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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones reconocen que el talento humano
constituye un elemento fundamental para alcanzar sus objetivos y mantener un
adecuado desempefio. Por ello, aspectos como la comunicacion, el liderazgo,
la motivacion, la capacitacidon y el reconocimiento de los colaboradores tienen
una influencia importante en el ambiente de trabajo y en la forma en que se

desarrollan las actividades dentro de una empresa.

En este contexto, la presente investigacién se desarrolla en MADEX — Alicorp,
Tacna, con el propdsito de analizar la relacion entre la gestién del talento
humano y el clima laboral. El estudio parte de la identificacion de algunas
dificultades relacionadas con la comunicacion interna, el seguimiento vy
retroalimentacion del desempefio, el reconocimiento de los trabajadores y la
coordinacion entre las areas de Ventas, Almacén y Logistica. Estas situaciones
pueden generar desmotivacion, dificultades en el trabajo en equipo y afectar el

desempefio de los colaboradores.

La investigacion busca disefar una propuesta integral de mejora para la
gestion del talento humano, orientada a fortalecer el clima laboral mediante
estrategias de comunicacion interna, capacitacion continua, reconocimiento al
desempefo y participacion de los trabajadores. Con ello, se pretende contribuir
a la creacion de un ambiente laboral mas positivo, participativo y colaborativo,
favoreciendo tanto el bienestar de los colaboradores como el cumplimiento de

los objetivos organizacionales.

Para el desarrollo del estudio se emplea un enfoque mixto, combinando
métodos cuantitativos y cualitativos. Se consideran encuestas dirigidas a los
colaboradores, entrevistas a supervisores y responsables de area, asi como la

observacion del entorno laboral. Esta metodologia permitira obtener una vision



mas completa de la situacion actual y reconocer los principales factores que

requieren atencion.

Finalmente, la investigacion busca aportar una propuesta que pueda contribuir
al fortalecimiento de la gestion del talento humano y del clima laboral en
MADEX - Alicorp, promoviendo mejores relaciones de trabajo, mayor
compromiso de los colaboradores y un desempefo organizacional mas

eficiente.

RESUMENEJECUTIVO

La presente investigacion analiza la gestion del talento humano y el clima
laboral en MADEX — Alicorp, Tacna, considerando la importancia que tienen los
colaboradores en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. El estudio
parte de la identificaciéon de algunas dificultades relacionadas con la
comunicacion interna, el seguimiento y retroalimentacion del desemperio, el
reconocimiento y la coordinacion entre las areas de Ventas, Almacén y
Logistica, situaciones que pueden influir en la motivacién, el compromiso y el

desempefio del personal.

El objetivo principal es disefiar una propuesta integral de mejora para la
gestion del talento humano, orientada al fortalecimiento del clima laboral. Para
ello, se plantean estrategias enfocadas en mejorar la comunicacién interna,
desarrollar las competencias de los colaboradores mediante capacitacion,
fortalecer el reconocimiento al desempefo y promover una mayor participacion

del personal en las actividades de la organizacion.

La investigacion presenta un enfoque mixto, debido a que combina métodos
cuantitativos y cualitativos. Se consideran encuestas dirigidas al personal
operativo y comercial, entrevistas a supervisores y responsables de las areas,

ademas de la observacién del entorno laboral. Esto permite obtener una visién
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mas amplia de la realidad de la organizacién e identificar los principales

aspectos que requieren atencion.

Asimismo, el estudio se sustenta en los aportes de autores como Chiavenato,
Robbins, Herzberg y Martha Alles, quienes permiten analizar la gestién de
personas desde diferentes perspectivas relacionadas con el comportamiento
organizacional, la motivacion, el desarrollo de competencias y el desempeiio

laboral.

Finalmente, la propuesta busca contribuir a la creacion de un ambiente
laboral mas positivo, participativo y colaborativo, fortaleciendo las relaciones
entre los colaboradores y favoreciendo su compromiso con la organizacion.
De esta manera, se espera que las acciones planteadas contribuyan tanto al
bienestar del personal como a una mejora en el desempefio y cumplimiento

de los objetivos de MADEX — Alicorp.

CAPITULO 1: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Titulo del Tema

Gestion del talento humano y su influencia en el clima laboral: propuesta de
mejora para MADEX-Alicorp.

Planteamiento del problema

En el dinamico y altamente competitivo sector de consumo masivo vy
distribucion, las organizaciones enfrentan la imperiosa necesidad de contar con
capital humano altamente motivado, comprometido y plenamente alineado con
los objetivos estratégicos institucionales. No obstante, en la unidad operativa
MADEX - Alicorp se han identificado oportunidades de mejora criticas
asociadas a la estructuracion de la comunicacion interna entre los trabajadores,
la escasez de mecanismos formales de reconocimiento al desempefio y la

limitada participacion del personal en las decisiones operativas. Estas



deficiencias contextuales se traducen de forma directa en manifestaciones
conductuales negativas, tales como la desmotivacion generalizada, la
disminucioén del compromiso con la organizacién, el incremento potencial de la
rotacidon de personal y una ostensible reduccion en los niveles de eficiencia y

productividad.

La existencia real y objetiva de esta problematica en MADEX — Alicorp se
sustenta y evidencia a través de diversas manifestaciones identificadas en sus
procesos diarios. Entre las principales evidencias empiricas se registran
constantes retrasos en las actividades medulares de almacenamiento y
despacho, acompanados por deficiencias técnico-operativas en los
mecanismos de control interno y en los procesos de gestion de inventarios.
Diversas investigaciones previas en el sector corroboran que la falta de
organizacion, registro y control de los productos dentro de los almacenes
genera pérdidas econdémicas directas, cuellos de botella en la distribucién y una
caida en la eficiencia de las operaciones. Asimismo, las evaluaciones de
desempefo e indicadores internos reflejan de manera clara que una proporcion
significativa de los colaboradores percibe fallas de control y demanda la

implementacién urgente de mejoras en los subprocesos de talento humano.

Entre las causas raiz del problema se determinan procesos de comunicacién
interna poco estructurados, un insuficiente seguimiento y retroalimentaciéon al
desempefio de los empleados, poco compromiso laboral y la necesidad critica
de fortalecer los canales relacionales entre los supervisores y el personal
operativo. El impacto de esta situacion trasciende el ambito individual de los
colaboradores —quienes experimentan estrés y falta de valoracion—,

afectando la estabilidad de los equipos de trabajo mediante la rotacion,
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perjudicando la eficiencia organizativa y deteriorando finalmente la calidad del
servicio percibida por el cliente final debido a las demoras en los despachos.
Objetivo general

Disefiar una propuesta integral de mejora para la gestion del talento humano en
MADEX - Alicorp, enfocada en fortalecer el clima laboral mediante la
implementacién de estrategias centradas en la comunicacién interna, el
reconocimiento al desempenio, la capacitacion continua y la participacién activa
de los trabajadores en las diferentes actividades y procesos de la empresa.
Con esta propuesta se busca generar un ambiente de trabajo donde las
personas se sientan escuchadas, valoradas y motivadas, favoreciendo el
trabajo en equipo, la confianza entre los trabajadores y el compromiso con el
logro de los objetivos organizacionales.Esta propuesta responde de manera
directa a las principales causas identificadas en el planteamiento del problema,
las cuales influyen en la satisfaccion, el desempefio y la motivacién del
personal. Para ello, se plantean acciones que permitan mejorar la
comunicacion entre los distintos niveles de la empresa, fortalecer el
reconocimiento del esfuerzo y los logros de los trabajadores, brindar
oportunidades de capacitacion para desarrollar sus habilidades y promover una
mayor participacion en la toma de decisiones relacionadas con su trabajo. De
esta manera, se espera construir un entorno laboral mas positivo, participativo y
colaborativo, donde los trabajadores puedan desarrollarse tanto a nivel
personal como profesional, contribuyendo al incremento de la productividad, la
reducciéon de conflictos y al fortalecimiento de la competitividad y el crecimiento
sostenible de MADEX — Alicorp.

Objetivos especificos

Para alcanzar el objetivo general de esta investigacion, se plantean cuatro
metas que permitiran conocer mejor la situacion de MADEX — Alicorp y

proponer mejoras que realmente respondan a las necesidades de la empresa.
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La primera meta es conocer cdmo se encuentra actualmente el clima laboral,
tomando en cuenta cémo los colaboradores perciben su ambiente de trabajo,
su nivel de satisfaccion y los aspectos que consideran positivos o que
necesitan mejorar.

La segunda meta busca identificar los principales factores que afectan el clima
laboral, como la comunicacién, el liderazgo, el reconocimiento al trabajo, las
relaciones entre companeros y la gestién del talento humano. Esto permitira
entender qué situaciones pueden estar generando desmotivacion, conflictos o
dificultades para trabajar en equipo.

La tercera meta consiste en analizar como estos factores se relacionan con el
desempefo, la motivacion y el compromiso de los colaboradores. De esta
manera, se podra comprender que un ambiente de trabajo positivo no solo
beneficia a los trabajadores, sino que también puede mejorar la productividad y
el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Finalmente, la cuarta meta busca plantear estrategias y acciones que ayuden a
mejorar la gestion del talento humano y el clima laboral. Entre ellas se
consideran una mejor comunicaciéon entre las areas, programas de
capacitacion, reconocimiento al esfuerzo de los colaboradores y actividades
que fortalezcan el trabajo en equipo. Con estas acciones se busca crear un
ambiente donde los trabajadores se sientan escuchados, valorados vy
motivados, contribuyendo tanto a su bienestar como al crecimiento de MADEX

— Alicorp.

Justificacion

La investigacion cuenta con una justificacién académica, ya que busca aportar
informacion sobre la relacién que existe entre la gestion del talento humano y el
clima laboral dentro de una empresa del sector de consumo masivo, como es el

caso de MADEX — Alicorp. A través del desarrollo de este estudio, se pretende



comprender con mayor profundidad como las estrategias de gestion de
personas influyen en la motivacion, el compromiso, la satisfaccion y el
desempefio de los trabajadores en su entorno de trabajo. Ademas, los
resultados obtenidos permitiran ampliar el conocimiento sobre esta tematica y
podran servir como referencia para futuras investigaciones relacionadas con la
gestion del talento humano, el comportamiento organizacional y el clima
laboral, tanto en empresas del mismo sector como en organizaciones con
caracteristicas similares. Del mismo modo, esta investigacion integra los
aportes de diversos autores y teorias con la realidad de una empresa peruana,
permitiendo contrastar los fundamentos tedricos con la practica y fortaleciendo
el valor cientifico y académico del estudio. En ese sentido, no solo contribuira al
desarrollo de conocimientos en el ambito de la administracion y los recursos
humanos, sino que también ofrecera informacion util para estudiantes,
investigadores y profesionales interesados en promover ambientes laborales
mas saludables y eficientes.

Desde la perspectiva organizacional, esta investigacion representa una
oportunidad importante para que MADEX — Alicorp pueda conocer con mayor
claridad la situacién actual de su clima laboral y la manera en que este influye
en el desempefio de sus colaboradores y en el cumplimiento de los objetivos de
la empresa. A partir del diagndstico realizado, sera posible identificar las
principales fortalezas y debilidades relacionadas con la gestidon del talento
humano, lo que permitira disefar una propuesta de mejora ajustada a las
necesidades reales de la organizacién. Las estrategias planteadas estaran
orientadas a fortalecer la comunicacién interna, mejorar las relaciones entre los
colaboradores y sus lideres, reconocer de manera mas efectiva el esfuerzo y
los logros del personal, promover programas de capacitacién continua y
generar espacios de participacion e integraciéon que favorezcan un ambiente de

trabajo mas positivo. La implementacion de estas acciones permitira



incrementar la motivacion, el compromiso y el sentido de pertenencia de los
trabajadores, ademas de contribuir a reducir la rotacion de personal, disminuir
los sobrecostos generados por ineficiencias en los procesos logisticos y
mejorar la coordinacién de las actividades desarrolladas en los almacenes. De
igual forma, un clima laboral favorable permitira optimizar la productividad,
fortalecer la cultura organizacional y facilitar el logro de los objetivos
estratégicos de MADEX — Alicorp, favoreciendo un crecimiento mas sostenible
y una mejor capacidad para enfrentar los desafios del entorno empresarial.

En cuanto a la justificacion social, esta investigacion cobra especial importancia
porque esta enfocada en mejorar las condiciones laborales de las personas que
forman parte de MADEX - Alicorp, reconociendo que los colaboradores
constituyen uno de los recursos mas valiosos para el desarrollo de cualquier
organizacion. La propuesta busca promover un ambiente de trabajo donde
predominen el respeto, la comunicacion, la confianza, la colaboracion y el
apoyo mutuo, permitiendo que los trabajadores desarrollen sus actividades en
un entorno mas saludable y motivador. Asimismo, se espera que las estrategias
planteadas contribuyan a disminuir los niveles de estrés laboral, prevenir
conflictos, fortalecer las relaciones interpersonales y fomentar una cultura
organizacional basada en la participacion, la equidad y el trabajo en equipo.
También se busca brindar mayores oportunidades de aprendizaje, crecimiento y
desarrollo profesional para los colaboradores, permitiendo que se sientan
valorados, escuchados y reconocidos por su esfuerzo y aportes a la
organizacion. Todo ello no solo tendra un impacto positivo en su bienestar y
satisfaccion laboral, sino que también favorecera un mejor desempefo, un
mayor compromiso con la empresa y una mejor calidad de vida dentro del
entorno de trabajo. En consecuencia, los beneficios de esta investigacion
trascenderan el ambito organizacional, ya que contribuiran al desarrollo

personal y profesional de los colaboradores, promoviendo relaciones laborales
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mas saludables, un ambiente mas inclusivo y una cultura de mejora continua
que beneficie tanto a la empresa como a todas las personas que forman parte
de ella.

Definiciones Operacionales

Para el desarrollo de la presente investigacion es importante definir los
principales conceptos que serviran de base para comprender la relacion entre
la gestion del talento humano y el clima laboral en MADEX — Alicorp. Estos
conceptos facilitaran la interpretacion de la informacion obtenida y el analisis de
los resultados, ya que representan aspectos fundamentales para el
funcionamiento de la organizacion y el desempefio de sus colaboradores.

La gestion del talento humano se entiende como el conjunto de estrategias y
acciones que una empresa implementa para atraer, desarrollar, motivar, evaluar
y retener a sus colaboradores, reconociendo que las personas constituyen el
recurso mas valioso para alcanzar los objetivos institucionales. En esta
investigacion, esta variable sera evaluada considerando aspectos como la
capacitacion, la comunicacién interna, la evaluacion del desempefio y el
reconocimiento laboral.

El clima laboral hace referencia a la percepcion que tienen los colaboradores
sobre el ambiente en el que desarrollan sus actividades. Esta percepcion esta
influenciada por factores fisicos, organizacionales y sociales que afectan
directamente su satisfaccion, motivacion y desempefio. En el estudio se
analizaran dimensiones como la satisfaccion laboral, la comunicacion, el trabajo
en equipo, las relaciones interpersonales y el compromiso organizacional.

La motivacion laboral se entiende como el conjunto de factores internos y
externos que impulsan a los trabajadores a desempefar sus funciones con
responsabilidad y compromiso. Esta relacionada con el reconocimiento
recibido, los incentivos, las oportunidades de participacién y la valoracion que

perciben dentro de la organizacion. Por su parte, la satisfaccion laboral



representa el nivel de bienestar y conformidad que experimentan los
colaboradores respecto a sus funciones, sus condiciones de trabajo, las
oportunidades de crecimiento y las relaciones que mantienen con sus
compafieros y superiores.

Otro concepto importante es el liderazgo, entendido como la capacidad de los
directivos y supervisores para orientar, motivar e influir positivamente en sus
equipos de trabajo mediante una comunicacion efectiva, el apoyo constante y la
promocion de un ambiente de confianza. Asimismo, la capacitaciéon se
considera un proceso continuo de aprendizaje que permite fortalecer los
conocimientos, habilidades y competencias de los colaboradores para mejorar
su desempenio y facilitar su desarrollo profesional.

La comunicacion interna comprende los procesos mediante los cuales circula
la informacion entre las diferentes areas y niveles de la empresa, favoreciendo
la coordinacion, el trabajo en equipo y el cumplimiento de los objetivos
institucionales. De igual manera, el reconocimiento laboral hace referencia a
las acciones que realiza la organizacién para valorar el esfuerzo y los logros de
sus colaboradores, fortaleciendo su motivacion, autoestima y sentido de
pertenencia.

El compromiso organizacional se entiende como el nivel de identificacion,
responsabilidad y lealtad que desarrollan los trabajadores hacia la empresa,
reflejandose en su disposicion para contribuir al logro de los objetivos
institucionales. Finalmente, la rotacion de personal es un indicador que
permite medir la frecuencia con la que los colaboradores ingresan o dejan la
organizacion, constituyendo un elemento importante para evaluar la estabilidad
laboral y la efectividad de la gestién del talento humano.

La medicién de estas variables se realizara mediante encuestas estructuradas
dirigidas a los colaboradores de MADEX — Alicorp, sede Tacna, con el propdsito

de conocer sus percepciones sobre los aspectos evaluados. La informacion
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obtenida sera analizada estadisticamente y complementada con entrevistas a
supervisores y jefaturas, fichas de observacion del entorno laboral e
indicadores de rotacion de personal proporcionados por el area administrativa.
La integracion de estas técnicas permitira obtener una visién mas completa de
la realidad organizacional y servira como base para elaborar una propuesta de
mejora orientada a fortalecer la gestion del talento humano y el clima laboral en
MADEX — Alicorp.

Metodologia

La presente investigacion se desarrollara bajo un enfoque mixto, ya que
combinara métodos cuantitativos y cualitativos con el propdésito de obtener una
vision mas amplia, objetiva y completa sobre la realidad del clima laboral y la
gestién del talento humano en MADEX — Alicorp. La integracién de ambos
enfoques permitira no solo recopilar datos numéricos que faciliten el analisis
estadistico de las variables de estudio, sino también comprender las
experiencias, opiniones y percepciones de los colaboradores respecto a su
ambiente de trabajo. En el componente cuantitativo, la informaciéon sera
recolectada mediante encuestas estandarizadas dirigidas al personal operativo
y comercial de la empresa, lo que permitira medir aspectos como el clima
laboral, la satisfaccién, la motivacion, la comunicacion interna, el
reconocimiento y el compromiso organizacional, identificando tendencias y
posibles areas de mejora. Por su parte, el componente cualitativo se
desarrollara a través de entrevistas dirigidas a supervisores y mandos medios,
asi como mediante la observaciéon directa del entorno laboral, con el fin de
conocer de manera mas profunda las experiencias, dinamicas de trabajo,
relaciones interpersonales y situaciones que influyen en el ambiente
organizacional y que muchas veces no pueden identificarse Unicamente
mediante datos estadisticos. En cuanto al tipo de investigacién, esta es de

caracter aplicado y descriptivo. Se considera aplicada porque busca disefar
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una propuesta de mejora orientada a fortalecer la gestion del talento humano y
contribuir a la solucion de las necesidades identificadas dentro de MADEX —
Alicorp, planteando estrategias concretas que puedan implementarse para
optimizar el clima laboral y favorecer el desempefio de los colaboradores.
Asimismo, es descriptiva porque pretende analizar y explicar de manera
detallada la situacion actual del clima organizacional dentro de la empresa,
identificando sus principales fortalezas, debilidades y factores que influyen en el
bienestar del personal. Este analisis permitira reconocer la diferencia existente
entre las practicas que actualmente desarrolla la organizacién y los principios
propuestos por reconocidos autores en el ambito de la gestion del talento
humano y el comportamiento organizacional, como Chiavenato, Robbins,
Herzberg y Alles, cuyos aportes serviran de fundamento para interpretar los
resultados obtenidos y sustentar la propuesta de mejora planteada en esta
investigacion.

Alcances y Limitaciones

La presente investigacién se desarrollara en la sede de MADEX - Alicorp,
ubicada en la ciudad de Tacna, ya que es el espacio donde se ha identificado
la necesidad de analizar el clima laboral y plantear una propuesta de mejora
orientada al fortalecimiento de la gestién del talento humano. El estudio estara
dirigido a los colaboradores que pertenecen a las areas de almacén, despacho,
administracion y ventas, debido a que estas areas forman parte de los procesos
mas importantes de la empresa y mantienen una interaccién constante para
garantizar el desarrollo de las operaciones diarias. Considerar a estas areas
permitira obtener una visibn mas completa sobre la realidad que viven los
trabajadores, conocer cémo perciben su ambiente de trabajo y comprender qué
factores influyen en su nivel de satisfaccién, motivacién y compromiso con la
organizacién. Asimismo, el estudio buscara identificar tanto las fortalezas como

las oportunidades de mejora presentes en cada una de estas areas, con el fin



de elaborar una propuesta que responda a las necesidades reales de la
empresa y que contribuya a mejorar el bienestar de los colaboradores y el
desempefio organizacional.

En cuanto a la delimitacién tematica, la investigacion se centrara en analizar los
principales aspectos relacionados con la gestion del talento humano y el clima
laboral, prestando especial atencion a procesos como la comunicacion interna,
el liderazgo ejercido por supervisores y jefaturas, la capacitacion del personal,
el reconocimiento al desempeno, las relaciones interpersonales, el trabajo en
equipo, la motivacion, la satisfacciéon laboral y el compromiso organizacional.
Estos factores han sido considerados porque influyen directamente en la
manera en que los colaboradores desarrollan sus actividades y en la forma en
que perciben su entorno de trabajo. Ademas, son elementos que tienen un
impacto importante en la productividad, la eficiencia de los procesos y el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Por ello, el estudio buscara
comprender como se estan gestionando actualmente estos aspectos dentro de
MADEX — Alicorp y qué acciones pueden implementarse para fortalecerlos. La
propuesta de mejora estara orientada a plantear estrategias practicas, viables y
acordes con la realidad de la organizacion, buscando generar un ambiente
laboral mas participativo, colaborativo y motivador, donde los colaboradores se
sientan escuchados, valorados y comprometidos con el crecimiento de la
empresa.

Como toda investigacion, este estudio también presenta algunas limitaciones
que es importante considerar durante su desarrollo. Una de las principales esta
relacionada con el acceso a determinada informacién interna de la empresa.
Debido a las politicas de confidencialidad establecidas por Alicorp, algunos
documentos, indicadores o procedimientos vinculados a la gestion corporativa
del talento humano y a la administracion de recursos humanos son de caracter

reservado, por lo que no sera posible acceder a toda la informacion disponible.



Sin embargo, esta situacion no impedira el desarrollo de la investigacién, ya
que se contara con otras fuentes de informacién, como las encuestas aplicadas
a los colaboradores, las entrevistas realizadas a supervisores y jefaturas, la
observacion directa del entorno laboral y la informacion proporcionada por las
areas autorizadas. De esta manera, sera posible obtener datos suficientes para
analizar la problematica y sustentar adecuadamente la propuesta de mejora.
Ofra limitacién importante esta relacionada con la disponibilidad de tiempo de
los colaboradores para participar en la investigacion. Debido a la naturaleza de
las actividades que se desarrollan en MADEX — Alicorp, especialmente en las
areas operativas de almacén y despacho, muchos trabajadores cumplen
horarios establecidos, turnos rotativos y funciones que requieren atencién
permanente para garantizar la continuidad de las operaciones. Esta situacién
puede dificultar la aplicacion de las encuestas y la realizacién de las
entrevistas, ya que sera necesario coordinar los horarios de manera que no
interfieran con las responsabilidades laborales del personal. Por ello, la
recoleccién de informacion debera planificarse cuidadosamente, procurando
respetar los tiempos de trabajo de los colaboradores y facilitando su
participacibn de manera voluntaria, organizada y sin afectar el normal
funcionamiento de la empresa.

Finalmente, es importante sefialar que esta investigacion se encuentra
enfocada exclusivamente en la realidad de la sede de MADEX — Alicorp en
Tacna, por lo que los resultados obtenidos reflejaran las caracteristicas,
necesidades y condiciones propias de esta unidad operativa. En ese sentido,
las conclusiones y la propuesta de mejora estaran disefiadas considerando el
contexto especifico de esta sede y las experiencias de sus colaboradores. Esto
significa que los resultados no podran generalizarse automaticamente a otras
plantas, centros de distribucién o sedes pertenecientes al grupo Alicorp, ya que

cada una presenta diferencias en cuanto a su estructura organizacional,



cantidad de trabajadores, procesos operativos, estilos de liderazgo, cultura
organizacional y formas de gestion. No obstante, la informacion obtenida podra
servir como un referente importante para futuras investigaciones relacionadas
con la gestion del talento humano y el clima laboral en otras organizaciones,
siempre que las estrategias y recomendaciones propuestas sean adaptadas a
las caracteristicas y necesidades particulares de cada contexto. De esta
manera, ademas de contribuir a la mejora de MADEX — Alicorp en Tacna, el
estudio podra aportar conocimientos y experiencias que sirvan como punto de
partida para el desarrollo de nuevas investigaciones y proyectos orientados al
fortalecimiento del bienestar de los colaboradores y al crecimiento sostenible de
las organizaciones.

CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1. Presentacion de las Bases Tedricas

El desarrollo de la presente investigacion se fundamenta en diversas teorias
especializadas que permiten comprender la relacion existente entre la gestion
del talento humano y el clima laboral dentro de las organizaciones. Estas
teorias proporcionan el soporte conceptual necesario para analizar la realidad
de MADEX - Alicorp, permitiendo identificar como los procesos relacionados
con la administracion de personas, el liderazgo, la comunicacion, la motivacion,
la capacitacion y el reconocimiento influyen directamente en la satisfaccion,

desempefio y compromiso de los colaboradores.

En la actualidad, las organizaciones reconocen que el talento humano
representa uno de los factores mas importantes para alcanzar ventajas
competitivas y lograr un crecimiento sostenible. Las empresas ya no pueden
enfocarse uUnicamente en recursos econdmicos, tecnoldgicos o materiales,
debido a que son las personas quienes impulsan los procesos, generan nuevas

ideas, solucionan problemas y contribuyen al cumplimiento de los objetivos



estratégicos. Por ello, una adecuada gestion del talento humano se convierte
en un elemento fundamental para crear ambientes laborales positivos,
fortalecer la cultura organizacional y mejorar el rendimiento general de la

empresa.

En este sentido, las teorias propuestas por ldalberto Chiavenato, Stephen
Robbins, Frederick Herzberg y Martha Alles permiten analizar el problema
desde diferentes perspectivas complementarias. Cada uno de estos autores
aporta conocimientos relevantes para comprender cémo las practicas
organizacionales influyen en la experiencia laboral de los colaboradores y como
una gestién adecuada puede contribuir al fortalecimiento del clima laboral.
Mientras Chiavenato resalta la importancia de considerar a las personas como
el principal activo estratégico de una organizacion, Robbins explica la influencia
del comportamiento organizacional en las relaciones laborales y en el
desempefo de los equipos. Por su parte, Herzberg profundiza en los factores
que generan satisfaccion y motivacion en el trabajo, mientras que Martha Alles
plantea la importancia del desarrollo de competencias para potenciar las

capacidades del personal.

Estas teorias seran utilizadas como base para interpretar los resultados
obtenidos en la investigacion y orientar la elaboracion de una propuesta de
mejora para MADEX — Alicorp. A través de estos enfoques sera posible
comprender cuales son los factores que actualmente influyen en el clima
laboral de la empresa y qué estrategias pueden implementarse para fortalecer
la comunicacion interna, mejorar el liderazgo, incrementar la motivacién y

promover un mayor compromiso organizacional.

La Teoria de la Gestion del Talento Humano propuesta por Idalberto Chiavenato
constituye uno de los principales referentes para comprender el papel que

tienen las personas dentro de una organizaciéon. Segun el autor, los



trabajadores representan el recurso mas valioso y estratégico de una empresa,
debido a que son quienes aportan conocimientos, habilidades, experiencias,

creatividad y capacidades que permiten alcanzar los objetivos institucionales.

Desde esta perspectiva, Chiavenato plantea que las organizaciones deben
dejar de considerar al trabajador unicamente como un recurso necesario para
ejecutar actividades operativas y empezar a reconocerlo como un elemento
fundamental para generar valor. El talento humano posee caracteristicas Unicas
que no pueden ser reemplazadas facilmente, ya que cada persona aporta
diferentes conocimientos, formas de pensar y experiencias que pueden

contribuir al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Para el autor, la gestion del talento humano comprende un conjunto de
procesos orientados a atraer, seleccionar, integrar, desarrollar, motivar, evaluar
y retener a los colaboradores dentro de la organizacion. Estos procesos buscan
asegurar que las personas adecuadas ocupen los puestos adecuados y que,
ademas, cuenten con las herramientas necesarias para desempenar sus

funciones de manera eficiente.

Uno de los principales aportes de Chiavenato es que plantea una vision mas
humana de la administracion, donde la organizacion y los trabajadores deben
establecer una relacién de beneficio mutuo. La empresa necesita del
compromiso, conocimientos y habilidades de sus colaboradores para alcanzar
sus metas; mientras que los trabajadores requieren espacios donde puedan
desarrollarse, sentirse valorados y encontrar oportunidades de crecimiento

profesional.

Asimismo, Chiavenato destaca que una correcta gestién del talento humano
debe estar acompafiada de estrategias que permitan fortalecer Ila
comunicacion, promover la participacién, reconocer los logros y brindar

capacitacion constante. Cuando los colaboradores perciben que la organizacién



se preocupa por su bienestar y desarrollo, aumenta su nivel de motivacién y

compromiso, generando mejores resultados laborales.

Continuando con la Teoria de la Gestion del Talento Humano de Idalberto
Chiavenato, el autor sefiala que las empresas deben comprender que el
desarrollo de las personas tiene una relacion directa con el desarrollo de la
propia organizacion. Cuando una empresa invierte en sus colaboradores
mediante programas de formacién, espacios de participacion y estrategias de
reconocimiento, no solo mejora las capacidades individuales, sino que también

fortalece sus procesos internos y aumenta su capacidad competitiva.

Uno de los elementos mas importantes dentro de este enfoque es la
capacitacion del personal, ya que permite que los colaboradores adquieran
nuevos conocimientos, mejoren sus habilidades y puedan responder de manera
eficiente a los cambios que surgen dentro del entorno empresarial. Chiavenato
considera que la capacitacién no debe verse unicamente como una actividad
ocasional, sino como un proceso permanente que acompana el crecimiento
profesional del trabajador. Una organizacién que promueve el aprendizaje
continuo genera mayor seguridad en sus colaboradores, incrementa su

confianza y facilita la adaptacién frente a nuevos retos.

Asimismo, el autor resalta la importancia de la evaluacion del desempefio como
una herramienta que permite conocer las fortalezas y oportunidades de mejora
de cada trabajador. Este proceso no debe ser entendido Unicamente como una
forma de medir resultados, sino como una oportunidad para brindar
retroalimentacién, orientar el desarrollo profesional y reconocer los aportes que
realiza cada colaborador dentro de la organizacion. Una adecuada evaluacién
permite identificar necesidades de capacitacién, establecer objetivos claros y

mejorar la comunicacion entre trabajadores vy lideres.



Otro aspecto fundamental dentro de la teoria de Chiavenato es el
reconocimiento laboral, debido a que los colaboradores necesitan sentir que
sus esfuerzos son valorados. El reconocimiento puede expresarse mediante
felicitaciones, incentivos, oportunidades de crecimiento o simplemente
mediante una comunicacion donde se destaque el aporte realizado por el
trabajador. Cuando las personas perciben que su trabajo tiene importancia y
que la organizacion reconoce su esfuerzo, aumenta su motivacion y

compromiso con la empresa.

En relacion con MADEX - Alicorp, los aportes de Chiavenato permiten
comprender que la mejora del clima laboral requiere una gestién integral del
personal. No basta con que los colaboradores cumplan sus funciones
operativas, sino que es necesario generar condiciones donde puedan sentirse
parte de la organizacién, desarrollar sus capacidades y participar activamente
en el logro de los objetivos empresariales. Por ello, esta teoria representa una
base importante para plantear estrategias enfocadas en mejorar la
comunicacion interna, fortalecer la capacitacién, establecer mecanismos de

reconocimiento y promover una mayor participacion del personal.

Otra teoria fundamental para la presente investigacion es la del
Comportamiento Organizacional desarrollada por Stephen P. Robbins, la cual
busca explicar cémo las personas, los grupos y las estructuras
organizacionales influyen en el comportamiento de los trabajadores dentro de
una empresa. Para Robbins, comprender la conducta humana en el trabajo es
esencial para mejorar la productividad, fortalecer las relaciones laborales y

crear ambientes organizacionales mas eficientes.

Segun este enfoque, las organizaciones estan formadas por personas con
diferentes caracteristicas, experiencias, expectativas y formas de relacionarse,

por lo que resulta necesario analizar como estos elementos influyen en la



dinamica laboral. Robbins sostiene que el desempefo de un trabajador no
depende unicamente de sus conocimientos técnicos o habilidades
profesionales, sino también de factores emocionales, sociales y

organizacionales que afectan su manera de actuar dentro de la empresa.

Uno de los aspectos centrales de esta teoria es la importancia del liderazgo
organizacional. Robbins explica que los lideres cumplen un papel fundamental
porque tienen la capacidad de influir en la actitud, motivacién y desempeno de
sus equipos de trabajo. Un lider efectivo no solo asigna tareas o supervisa
resultados, sino que también orienta, escucha, motiva y genera confianza entre

los integrantes del equipo.

Dentro de wuna organizacion, el estilo de liderazgo puede influir
significativamente en el clima laboral. Cuando los colaboradores perciben que
sus superiores brindan apoyo, reconocen sus esfuerzos y mantienen una
comunicacion adecuada, suelen desarrollar una actitud mas positiva hacia su
trabajo. En cambio, un liderazgo poco participativo, distante o basado
Uunicamente en la autoridad puede generar desmotivacién, conflictos internos y

menor compromiso por parte del personal.

En el caso de MADEX — Alicorp, analizar el liderazgo resulta importante debido
a que las areas operativas como almacén, despacho, administracién y ventas
requieren coordinaciéon constante entre colaboradores y supervisores. La
manera en que los responsables de cada area comunican instrucciones,
solucionan problemas y gestionan al personal puede influir directamente en la

percepcion que tienen los trabajadores sobre su ambiente laboral.

Ademas del liderazgo, Robbins destaca la importancia de la comunicacion
organizacional como un elemento esencial para el funcionamiento adecuado de

cualquier empresa. La comunicacién permite transmitir informacion, coordinar



actividades, establecer objetivos y mantener alineados a todos los miembros de

la organizacion.

Una comunicacién interna efectiva debe caracterizarse por ser clara, oportuna y
accesible para todos los colaboradores. Cuando la informacién fluye
correctamente, se reducen los errores, se facilita la coordinacién entre areas y
se fortalece la confianza dentro de los equipos de trabajo. Por el contrario, una
comunicacion deficiente puede provocar confusiones, retrasos en los procesos,

conflictos y una percepcion negativa del ambiente laboral.

Robbins también sefiala que la cultura organizacional tiene una influencia
importante sobre el comportamiento de los colaboradores. La cultura
representa los valores, creencias, normas y formas de actuar que comparten
los miembros de una organizacién. Una cultura soélida permite que los
trabajadores comprendan qué espera la empresa de ellos y genera un mayor

sentido de identidad y pertenencia.

Cuando una organizacién promueve valores como el respeto, la colaboracion,
la responsabilidad y la mejora continua, es mas probable que los colaboradores
adopten comportamientos positivos y trabajen orientados hacia objetivos
comunes. Por ello, fortalecer la cultura organizacional resulta clave para

construir un clima laboral saludable.

En relacion con esta investigacion, la teoria del comportamiento organizacional
de Robbins permitira analizar como factores como el liderazgo, la comunicacion
interna, la cultura empresarial y las relaciones interpersonales influyen en la
experiencia laboral de los colaboradores de MADEX - Alicorp. Ademas,
permitira identificar aquellos aspectos que requieren fortalecimiento para
generar un ambiente mas participativo, colaborativo y orientado al logro de

resultados.



La presente investigacion también se fundamenta en la Teoria Bifactorial o
Teoria de los Dos Factores propuesta por Frederick Herzberg, la cual constituye
uno de los modelos mas reconocidos para explicar la relacién existente entre la
motivacién, la satisfacciéon laboral y el desempeno de los colaboradores dentro
de una organizacion. Esta teoria surge a partir de los estudios realizados por
Herzberg, quien buscé comprender cuales eran los elementos que influian en la
actitud de los trabajadores frente a sus funciones y qué factores determinaban
que una persona se sintiera satisfecha o insatisfecha dentro de su ambiente

laboral.

Segun Herzberg, la satisfaccién y la insatisfaccion laboral no deben entenderse
como conceptos completamente opuestos, sino como fenémenos influenciados
por diferentes factores. El autor plantea que existen dos grandes grupos de
elementos que intervienen en la experiencia laboral de los colaboradores: los
factores higiénicos y los factores motivacionales. Ambos cumplen funciones
diferentes dentro del comportamiento de las personas y tienen un impacto
importante en la forma en que los trabajadores perciben su relacién con la

organizacion.

Los factores higiénicos estan relacionados con las condiciones externas del
trabajo y con aquellos elementos que permiten mantener un ambiente laboral
adecuado. Dentro de estos factores se encuentran el salario, las politicas
internas de la empresa, las condiciones fisicas del lugar de trabajo, la
seguridad laboral, la estabilidad, la supervision, las relaciones entre

companeros y la forma en que se administra la organizacion.

Herzberg explica que estos factores son necesarios para evitar la insatisfacciéon
laboral, ya que cuando presentan deficiencias pueden generar malestar,
desmotivacion y una percepcion negativa hacia la empresa. Sin embargo, el

autor sefala que mejorar Unicamente estos aspectos no garantiza que los



trabajadores estén realmente motivados o comprometidos. Por ejemplo, una
empresa puede ofrecer buenas condiciones econdémicas o instalaciones
adecuadas, pero si no existe reconocimiento, participacién o posibilidades de

crecimiento, los colaboradores pueden sentirse poco valorados.

Por otro lado, los factores motivacionales estan relacionados con aspectos
internos del trabajo que generan satisfaccion, compromiso y deseo de
superacion en los colaboradores. Entre estos factores se encuentran el
reconocimiento, el logro de objetivos, la responsabilidad, la autonomia, el
crecimiento profesional, la posibilidad de desarrollar nuevas habilidades y la

oportunidad de asumir nuevos desafios.

Para Herzberg, estos elementos son los que realmente impulsan la motivacion
de los trabajadores, debido a que estan relacionados con la realizacion
personal y profesional. Cuando un colaborador siente que su trabajo es
importante, que sus esfuerzos son reconocidos y que tiene oportunidades para
crecer dentro de la organizacion, desarrolla una actitud mas positiva y aumenta

Su compromiso con la empresa.

Esta teoria resulta especialmente relevante para la investigacion en MADEX —
Alicorp porque permite comprender que la mejora del clima laboral no depende
Unicamente de aspectos materiales o econdmicos, sino también de factores
relacionados con la valoracién y desarrollo de las personas. En una
organizacion donde existen actividades operativas exigentes, como almacén,
despacho y distribucion, resulta fundamental que los colaboradores perciban

reconocimiento, apoyo y oportunidades de mejora.

Desde esta perspectiva, la propuesta de mejora planteada en la investigacién
debe considerar estrategias orientadas a fortalecer los factores motivacionales,

como programas de reconocimiento al desempefio, espacios de participacion,



oportunidades de capacitacion y acciones que permitan fortalecer el sentido de

pertenencia de los trabajadores.

Asimismo, la teoria de Herzberg permite comprender la importancia de
establecer un equilibrio entre las necesidades de la empresa y las expectativas
de los colaboradores. Una organizacion que uUnicamente busca resultados
operativos sin considerar el bienestar del personal puede generar
desmotivacion y afectar el clima laboral. En cambio, cuando la empresa
reconoce que el bienestar de sus trabajadores influye directamente en la
productividad, puede desarrollar estrategias mas efectivas para lograr mejores

resultados.

En el caso de MADEX - Alicorp, este enfoque permitira analizar si actualmente
existen condiciones que favorecen la motivacion del personal o si existen
aspectos que requieren ser fortalecidos. Ademas, ayudara a identificar qué
elementos del entorno laboral pueden estar influyendo en la satisfaccion de los
colaboradores y como pueden mejorarse mediante acciones concretas dentro

de la gestion del talento humano.

Otro enfoque tedrico importante para esta investigacion es la Gestion por
Competencias desarrollada por Martha Alles, quien plantea que las
organizaciones deben administrar su talento humano considerando no
solamente los conocimientos técnicos de los trabajadores, sino también sus
habilidades, actitudes, valores y comportamientos necesarios para lograr un

desempeno eficiente.

Desde este enfoque, una competencia representa el conjunto de caracteristicas
que permiten que una persona pueda desempenar adecuadamente una funcién
determinada dentro de una organizaciéon. Estas competencias incluyen

conocimientos adquiridos mediante la formacién y experiencia laboral, pero



también aspectos relacionados con la manera en que una persona enfrenta

situaciones, trabaja en equipo, toma decisiones y se relaciona con los demas.

Martha Alles sostiene que una organizacion logra mejores resultados cuando
identifica claramente cuales son las competencias necesarias para cada puesto
de trabajo y desarrolla estrategias para fortalecerlas. Por ello, la gestion por
competencias se convierte en una herramienta fundamental para procesos
como la seleccién de personal, la capacitacion, la evaluacion del desempeno y

el desarrollo profesional.

Uno de los principales aportes de este modelo es que permite comprender que
cada colaborador posee capacidades diferentes que pueden ser potenciadas
mediante una adecuada gestion. No todas las personas desarrollan sus
habilidades de la misma manera, por lo que las organizaciones deben
identificar las fortalezas individuales y generar oportunidades para mejorar

aquellas areas que requieren mayor desarrollo.

Dentro de este enfoque, la capacitacion adquiere un papel fundamental, ya que
permite cerrar brechas entre las competencias actuales de los trabajadores y
las competencias necesarias para cumplir eficientemente con sus funciones.
Una capacitacion adecuada no solo mejora el rendimiento laboral, sino que

también genera mayor seguridad, confianza y motivacion en los colaboradores.

Ademas, Martha Alles destaca la importancia de la evaluacion del desempeio
basada en competencias, debido a que permite analizar no solo qué resultados
obtiene un trabajador, sino también cémo desarrolla sus actividades y qué
comportamientos utiliza para alcanzar sus objetivos. Esto permite brindar una

retroalimentacién mas completa y establecer planes de mejora personalizados.

En relacion con MADEX - Alicorp, la gestibn por competencias resulta
fundamental debido a que las diferentes areas de la empresa requieren

colaboradores con habilidades especificas para cumplir sus funciones



correctamente. Por ejemplo, en areas como almacén y despacho son
importantes competencias relacionadas con responsabilidad, organizacion,
trabajo en equipo, cumplimiento de procedimientos y capacidad de adaptacion;
mientras que en areas administrativas y comerciales destacan competencias

vinculadas con comunicacion, planificacion y orientacion al cliente.

Aplicar este enfoque permitiria que la empresa identifique las necesidades de
formacion de sus colaboradores y disefie programas de capacitacion alineados
con los objetivos organizacionales. Asimismo, contribuiria a fortalecer el
desarrollo profesional del personal y generar mayores oportunidades de

crecimiento dentro de la organizacién.

De esta manera, la teoria de Martha Alles complementa los aportes de
Chiavenato, Robbins y Herzberg, ya que demuestra que el fortalecimiento del
talento humano requiere no solo motivar y reconocer a los trabajadores, sino
también brindarles herramientas para mejorar sus capacidades y alcanzar un

mejor desempefio.

Las teorias analizadas anteriormente permiten comprender que la gestién del
talento humano y el clima laboral son aspectos estrechamente relacionados y
que influyen directamente en el funcionamiento de una organizacion. Aunque
cada autor aborda la gestion de personas desde una perspectiva diferente,
todos coinciden en que los colaboradores representan un elemento
fundamental para alcanzar los objetivos empresariales y que su bienestar,
motivaciéon y desarrollo tienen un impacto significativo en los resultados de la

empresa.

La Teoria de la Gestidon del Talento Humano de Idalberto Chiavenato permite
comprender que las personas deben ser consideradas como un recurso
estratégico y no Uunicamente como trabajadores encargados de cumplir

determinadas funciones. Desde este enfoque, una organizacién debe



preocuparse por desarrollar las capacidades de sus colaboradores, brindarles
oportunidades de crecimiento y generar condiciones que favorezcan su
compromiso con la empresa. Esta teoria se relaciona directamente con la
investigacion debido a que MADEX — Alicorp requiere fortalecer sus procesos
de gestion del personal, especialmente en aspectos relacionados con la
capacitacion, comunicacion interna, reconocimiento y participacién de los

colaboradores.

Por otro lado, la teoria del Comportamiento Organizacional de Stephen Robbins
permite analizar como los factores internos de la empresa influyen en la forma
en que los trabajadores perciben su ambiente laboral y desarrollan sus
actividades. Elementos como el liderazgo, la cultura organizacional, la
comunicacion y las relaciones interpersonales tienen una influencia directa en
la satisfacciéon y desempefio del personal. En el caso de MADEX — Alicorp, esta
teoria ayuda a comprender la importancia de fortalecer la relacion entre
supervisores y colaboradores, mejorar los canales de comunicacion y promover
un ambiente donde exista mayor confianza y cooperacion entre las diferentes

areas.

Asimismo, la Teoria Bifactorial de Frederick Herzberg aporta una vision mas
profunda sobre la motivacién laboral, demostrando que la satisfacciéon de los
trabajadores no depende Unicamente de aspectos econdmicos o condiciones
fisicas, sino también de factores relacionados con el reconocimiento, desarrollo
profesional y valoracion del esfuerzo realizado. Esta teoria resulta importante
para la investigacion porque permite identificar que una mejora del clima laboral
requiere implementar acciones que hagan sentir a los colaboradores parte
importante de la organizacién. En este sentido, estrategias como programas de

reconocimiento, espacios de participacion y oportunidades de crecimiento



pueden contribuir a elevar la motivacién y fortalecer el compromiso del

personal.

Finalmente, el enfoque de Gestién por Competencias de Martha Alles
complementa las teorias anteriores al resaltar la importancia de desarrollar las
capacidades de los colaboradores de acuerdo con las necesidades de cada
puesto de trabajo. Esta perspectiva permite comprender que una organizacion
no solo debe preocuparse por contar con personal capacitado al momento de
contratarlo, sino también por mantener un proceso constante de aprendizaje y
desarrollo. Para MADEX — Alicorp, este enfoque representa una oportunidad
para fortalecer las habilidades del personal mediante programas de
capacitacion, evaluacion del desempefio y planes de mejora orientados al

crecimiento profesional.

La integracion de estas teorias permite establecer que el clima laboral no es un
elemento aislado, sino el resultado de diferentes factores que interactuan
dentro de la organizacién. La manera en que se gestiona el talento humano, la
calidad del liderazgo, la comunicacion interna, el nivel de reconocimiento y las
oportunidades de desarrollo influyen directamente en la percepcion que tienen

los colaboradores sobre su ambiente de trabajo.

En este sentido, mejorar el clima laboral en MADEX — Alicorp requiere una
vision integral que considere tanto las necesidades de la empresa como las
expectativas de los trabajadores. No se trata Unicamente de corregir problemas
especificos, sino de construir una cultura organizacional donde exista
confianza, colaboracion, motivacion y compromiso. Una adecuada gestion del
talento humano permite que los colaboradores desarrollen un mayor sentido de
pertenencia y que la empresa pueda alcanzar mejores niveles de productividad

y eficiencia.



A partir de los fundamentos tedricos revisados, la propuesta de mejora de la
presente investigacion estara orientada a fortalecer aquellos aspectos del clima
laboral que tienen mayor influencia en la experiencia de los colaboradores.
Para ello, se consideraran estrategias relacionadas con la comunicacién
interna, el liderazgo, la capacitacion, el reconocimiento y la participacion del

personal.

En primer lugar, tomando como referencia a Chiavenato, se plantea la
necesidad de fortalecer una gestién del talento humano mas cercana y
orientada al desarrollo de las personas. Esto implica generar espacios donde
los colaboradores puedan expresar sus opiniones, recibir retroalimentacion y
participar en iniciativas de mejora. Asimismo, se considera importante
implementar acciones de capacitacion que permitan mejorar sus conocimientos
y habilidades, contribuyendo tanto a su crecimiento profesional como al

cumplimiento eficiente de sus funciones.

Desde la perspectiva de Robbins, sera fundamental trabajar en el
fortalecimiento del liderazgo y la comunicacion organizacional. Los
supervisores y responsables de drea cumplen un papel clave en la construccion
del clima laboral, ya que son quienes mantienen contacto directo con los
colaboradores. Por ello, resulta necesario promover estilos de liderazgo mas
participativos, donde exista escucha activa, orientacién constante y mayor

reconocimiento hacia los trabajadores.

Considerando los aportes de Herzberg, la propuesta también debe incluir
mecanismos que permitan incrementar la motivacién del personal. Para ello,
sera importante establecer sistemas de reconocimiento que valoren el esfuerzo,
la responsabilidad y los logros alcanzados por los colaboradores. Estos
reconocimientos no necesariamente deben estar relacionados Unicamente con

incentivos econdmicos, sino también con acciones como felicitaciones publicas,



oportunidades de desarrollo, participacion en proyectos importantes o mayor

autonomia en determinadas funciones.

Finalmente, desde el enfoque de Martha Alles, la propuesta debe considerar el
desarrollo de competencias como una estrategia permanente. Esto implica
identificar las habilidades que requieren fortalecimiento en cada area y disenar
programas de capacitacion acordes con las necesidades reales de los
colaboradores. De esta manera, la empresa podra contar con trabajadores mas

preparados, seguros y comprometidos con sus responsabilidad

En conclusion, las teorias de Chiavenato, Robbins, Herzberg y Martha Alles
proporcionan una base sodlida para comprender la importancia de una
adecuada gestién del talento humano dentro de MADEX — Alicorp. Estos
enfoques permiten reconocer que los colaboradores son el elemento central de
la organizacion y que su desempeno depende de factores relacionados con la
motivacién, el liderazgo, la comunicacion, el reconocimiento y el desarrollo de

sus capacidades.

La investigacién parte de la idea de que un clima laboral positivo no surge de
manera espontanea, sino que es resultado de practicas organizacionales
orientadas al bienestar y crecimiento de las personas. Cuando una empresa
gestiona adecuadamente su talento humano, genera trabajadores mas
comprometidos, satisfechos y dispuestos a contribuir al logro de los objetivos

institucionales.

Por ello, la propuesta planteada busca responder a las necesidades
identificadas en MADEX — Alicorp mediante estrategias que permitan fortalecer
la relacién entre la organizacion y sus colaboradores. A través de una gestion
mas humana, participativa y orientada al desarrollo, se espera contribuir a la

construccion de un ambiente laboral mas favorable, mejorar el desempefio del



personal y favorecer la competitividad y sostenibilidad de la empresa a largo

plazo.
2.2. Analisis Comparativo de las Bases Teéricas

Para comprender de manera mas completa la problematica planteada en esta
investigacion, es necesario comparar los principales enfoques tedricos que
respaldan el estudio. Aunque Idalberto Chiavenato, Stephen P. Robbins,
Frederick Herzberg y Martha Alles desarrollan sus teorias desde perspectivas
diferentes, todos coinciden en un aspecto fundamental: las personas son el
recurso mas importante de cualquier organizacién y desempefan un papel
decisivo en el logro de sus objetivos. Hoy en dia, las empresas ya no pueden
depender unicamente de la tecnologia, la infraestructura o los recursos
econdmicos para mantenerse competitivas, sino que necesitan contar con
colaboradores comprometidos, preparados y motivados, capaces de aportar
ideas, resolver problemas y adaptarse a los cambios del entorno. Por ello, las
teorias de estos autores ofrecen una base sélida para comprender como una
adecuada gestion del talento humano influye directamente en el clima laboral y

en el éxito de una organizacién como MADEX — Alicorp.

Uno de los aspectos en los que existe mayor coincidencia entre estos autores
es que todos consideran que las personas deben ocupar un lugar central dentro
de la organizacién. Para ellos, los colaboradores no son simplemente quienes
realizan las tareas diarias, sino que representan el principal motor que impulsa
el crecimiento de la empresa. Cada trabajador aporta conocimientos,
habilidades, experiencia y diferentes formas de afrontar los desafios que se
presentan en el trabajo. Cuando la organizacién sabe aprovechar ese potencial
y brinda las condiciones necesarias para que las personas puedan

desarrollarse, se fortalece el compromiso, mejora el desempefio y se obtienen



mejores resultados. En ese sentido, los cuatro autores sostienen que invertir en

las personas también significa invertir en el futuro de la empresa.

Ademas, todos coinciden en que un buen clima laboral no aparece por
casualidad, sino que es el resultado de una adecuada gestién del talento
humano. Aspectos como una comunicacion clara, un liderazgo cercano, el
reconocimiento al esfuerzo de los trabajadores, las oportunidades de
capacitacion y las buenas relaciones entre companeros contribuyen a crear un
ambiente de trabajo donde las personas se sienten valoradas y motivadas.
Cuando estos elementos funcionan correctamente, los colaboradores suelen
trabajar con mayor entusiasmo, participan activamente en el logro de los
objetivos y desarrollan un mayor sentido de pertenencia hacia la organizacion.
En cambio, cuando existen problemas de comunicacion, falta de liderazgo,
poca valoracion del desempeho o escasas oportunidades de crecimiento, es
comun que aparezcan conflictos, desmotivacion, bajo rendimiento e incluso una
mayor rotacion de personal. Estas situaciones no solo afectan a los

trabajadores, sino también a la productividad y al desarrollo de la empresa.

A pesar de estas coincidencias, cada autor aporta una visién diferente que
enriquece el andlisis de la investigacion. Idalberto Chiavenato presenta un
enfoque amplio y estratégico de la gestién del talento humano. Para él,
administrar personas implica mucho mas que contratar personal o supervisar
su trabajo; significa desarrollar un conjunto de procesos que permitan atraer,
seleccionar, integrar, capacitar, evaluar, motivar y retener a los colaboradores.
Todos estos procesos deben estar relacionados entre si y orientados hacia un
mismo proposito: lograr que las personas puedan desarrollar al maximo sus
capacidades y contribuir al crecimiento de la organizacion. Chiavenato
considera que cuando una empresa invierte en el desarrollo de sus

trabajadores, obtiene beneficios como una mayor productividad, mejores



relaciones laborales, mayor compromiso y una cultura organizacional mas
sélida.

Por su parte, Stephen P. Robbins centra su atencién en el comportamiento de
las personas dentro de las organizaciones. Su teoria busca explicar como
factores como el liderazgo, la comunicacién, la cultura organizacional, el trabajo
en equipo y la motivacion influyen en la forma en que los colaboradores
desarrollan sus actividades. Robbins sostiene que comprender el
comportamiento humano permite identificar las causas de muchos problemas
organizacionales y facilita la implementacién de estrategias para mejorar el
ambiente laboral. Ademas, resalta que un liderazgo participativo y una
comunicacion abierta favorecen la confianza, fortalecen las relaciones entre los
trabajadores y contribuyen a crear equipos mas unidos y comprometidos con

los objetivos de la empresa.

En cambio, Frederick Herzberg enfoca su teoria en la motivacion laboral. A
través de la Teoria de los Dos Factores, explica que existen factores que
ayudan a evitar la insatisfaccion, como el salario, las condiciones de trabajo o
las politicas de la empresa, y otros que realmente generan satisfacciéon y
motivacién, como el reconocimiento, el logro de metas, las oportunidades de
crecimiento y la posibilidad de asumir nuevas responsabilidades. Su principal
aporte consiste en demostrar que un trabajador no se siente realmente
motivado solo porque recibe una buena remuneracion, sino porque percibe que
su esfuerzo es reconocido, que su trabajo tiene importancia y que cuenta con
oportunidades para desarrollarse dentro de la organizacién. Esta teoria ayuda a
comprender que mejorar el clima laboral implica atender tanto las necesidades

materiales como las emocionales y profesionales de los colaboradores.

Por otro lado, Martha Alles desarrolla el enfoque de la gestion por

competencias, el cual propone que las organizaciones identifiquen las



habilidades, conocimientos, actitudes y comportamientos que requiere cada
puesto de trabajo para lograr un mejor desempefio. Desde esta perspectiva, la
gestion del talento humano no debe limitarse uUnicamente a seleccionar
personal, sino que también debe enfocarse en desarrollar continuamente las
capacidades de los colaboradores mediante programas de capacitacion,
evaluacion del desempefio y planes de crecimiento profesional. Para Alles,
cuando las competencias del personal estan alineadas con los objetivos de la
empresa, se fortalece la productividad, mejora la calidad del trabajo y aumenta

la capacidad de la organizacion para enfrentar nuevos desafios.

Aunque cada uno de estos autores desarrolla un enfoque diferente, sus
propuestas no se contradicen; por el contrario, se complementan y permiten
comprender la gestion del talento humano desde una vision mas amplia.
Chiavenato aporta la perspectiva estratégica de la administraciéon de personas;
Robbins explica como el comportamiento humano influye en el ambiente
laboral; Herzberg profundiza en los factores que motivan a los colaboradores; y
Martha Alles ofrece herramientas para desarrollar las competencias necesarias
que favorezcan un mejor desempefo. La integracion de estos enfoques permite
analizar la realidad organizacional considerando tanto los procesos
administrativos como los aspectos humanos, sociales y psicolégicos que

forman parte del trabajo diario.

En el caso de MADEX — Alicorp, la combinacion de estas teorias resulta
especialmente adecuada porque permite comprender las caracteristicas
propias de una empresa dedicada al sector de consumo masivo, donde las
actividades de almacén, despacho, administracién y ventas requieren una
coordinacién permanente entre todas las areas. El cumplimiento de las metas
diarias depende, en gran medida, de la comunicacion entre los equipos, del

liderazgo de los supervisores, de la motivacién de los colaboradores y del



desarrollo de las competencias necesarias para desempefar correctamente
cada funcion. Por ello, analizar la realidad de la empresa desde estos enfoques
facilita identificar tanto las fortalezas como las oportunidades de mejora

relacionadas con el clima laboral y la gestion del talento humano.

Para elaborar la propuesta de mejora se tomaron como referencia aquellos
aspectos de cada teoria que mejor se adaptan a la realidad de MADEX —
Alicorp. Se considerd la aplicabilidad de cada enfoque dentro del sector de
consumo masivo, las caracteristicas del personal operativo, administrativo y
comercial, asi como la posibilidad de implementar estrategias orientadas a
fortalecer la comunicacién interna, el liderazgo, la capacitacién, el
reconocimiento y el desarrollo de competencias. Estos criterios permitieron
seleccionar los aportes mas utiles de cada autor y construir una propuesta que

responda a las necesidades reales de la organizacion.

En conclusion, la presente investigacion no se sustenta en una unica teoria,
sino que integra los aportes de Chiavenato, Robbins, Herzberg y Martha Alles
para obtener una vision mas completa sobre la gestion del talento humano y el
clima laboral. La combinacion de estos enfoques permite comprender que
mejorar el ambiente de trabajo requiere una gestion integral de las personas,
donde se promueva el desarrollo profesional, la comunicacion efectiva, el
liderazgo participativo, la motivacion y el reconocimiento. De esta manera, el
analisis comparativo de las bases tedricas constituye un soporte fundamental
para la investigacion, ya que orienta el disefio de una propuesta de mejora que
busca fortalecer el clima laboral, potenciar el talento humano y contribuir al

crecimiento sostenible de MADEX — Alicorp.
2.3. Analisis Critico de las Bases Teéricas

Si bien los enfoques desarrollados por Stephen P. Robbins y Martha Alles

constituyen referentes importantes dentro del estudio de la gestion del talento



humano, y ofrecen herramientas muy valiosas para comprender y mejorar el
desempefio de los colaboradores, también presentan ciertas limitaciones
cuando se busca aplicarlos en organizaciones con caracteristicas operativas
especificas, como es el caso de MADEX — Alicorp, sede Tacnha. Ambos
modelos han demostrado ser altamente efectivos en empresas que cuentan
con areas de recursos humanos ampliamente desarrolladas, procesos bien
estructurados y recursos suficientes para mantener una evaluacion constante
del desempefio del personal. Sin embargo, cuando se trasladan a unidades
operativas donde gran parte de los esfuerzos se concentran en el cumplimiento
de metas logisticas, comerciales y de distribucion, es necesario adaptarlos para

que respondan a las condiciones reales de la organizacion.

En el caso del enfoque de Stephen P. Robbins, su principal fortaleza radica en
el estudio del comportamiento organizacional y en la manera en que las
personas interactian dentro de la empresa. Robbins analiza cémo factores
como el liderazgo, la comunicacién, la motivacion, la cultura organizacional, el
trabajo en equipo y las relaciones interpersonales influyen en el desempefio de
los colaboradores y en los resultados de la organizacion. Gracias a este
enfoque es posible comprender por qué, en determinadas ocasiones, una
empresa puede contar con trabajadores altamente capacitados, pero aun asi
presentar problemas de productividad, conflictos internos o bajos niveles de
compromiso. El autor demuestra que el comportamiento humano esta
influenciado por multiples factores y que comprender esas conductas permite

disefar estrategias mas efectivas para fortalecer el ambiente laboral.

Sin embargo, aunque esta teoria ofrece herramientas muy utiles para el
diagnéstico organizacional, su aplicacion requiere que la empresa mantenga un
seguimiento constante de los diferentes factores que influyen en el

comportamiento de los trabajadores. Esto implica realizar evaluaciones



periédicas del clima laboral, desarrollar procesos continuos de
retroalimentacion, fortalecer las capacidades de los lideres, monitorear la
satisfacciéon del personal y promover acciones permanentes orientadas a
mejorar la cultura organizacional. Todo ello demanda no solo tiempo vy
dedicacién, sino también recursos humanos especializados que puedan dar
continuidad a estos procesos. Cuando este seguimiento no se mantiene de
manera constante, muchas de las mejoras alcanzadas pueden perderse con el

tiempo, haciendo que los resultados obtenidos sean unicamente temporales.

Ademas, Robbins plantea que el liderazgo representa uno de los pilares
fundamentales para lograr un buen clima organizacional. No obstante, para que
esta propuesta pueda desarrollarse plenamente es necesario que los lideres
reciban formacidon continua, desarrollen habilidades de comunicacion,
resolucion de conflictos, manejo de equipos y toma de decisiones. En
organizaciones donde los supervisores también deben atender
responsabilidades operativas, como suele ocurrir en empresas de distribucién y
logistica, puede resultar complicado destinar el tiempo suficiente para
implementar programas permanentes de desarrollo del liderazgo. Esto no
significa que la teoria deje de ser util, sino que requiere ser adaptada a la

realidad y disponibilidad de recursos de cada empresa.

Por otro lado, el modelo de Martha Alles, basado en la gestién por
competencias, constituye uno de los enfoques mas completos para administrar
el talento humano, ya que propone identificar las competencias necesarias para
cada puesto de trabajo y desarrollar estrategias que permitan fortalecerlas de
manera continua. Este modelo facilita que los procesos de seleccion,
capacitacion, evaluacién del desempefio, promocion y desarrollo profesional

estén alineados con las necesidades de la organizacion. Gracias a ello, es



posible contar con colaboradores mejor preparados para responder a los

desafios de su puesto y contribuir al logro de los objetivos institucionales.

Sin embargo, la implementacién de este modelo requiere una estructura
organizacional que permita mantener actualizados los perfiles de puesto,
realizar evaluaciones periddicas, disefiar programas de capacitacion
especificos para cada area, efectuar seguimientos constantes del desempefio y
elaborar planes de desarrollo individual para los colaboradores. Asimismo, es
necesario contar con personal especializado en gestion del talento humano que
coordine estas actividades y garantice que todo el proceso se desarrolle de
manera ordenada. En grandes organizaciones, donde existen departamentos
completos dedicados exclusivamente a la gestion de personas, estas
actividades suelen desarrollarse con relativa facilidad. No obstante, en sedes
regionales o centros operativos donde la prioridad se concentra en mantener la
continuidad de las operaciones diarias, implementar un modelo tan amplio

puede representar un reto considerable.

En el caso de MADEX — Alicorp, sede Tacna, estas consideraciones adquieren
una mayor relevancia debido a las caracteristicas propias de la empresa. Como
distribuidora de productos de consumo masivo, sus operaciones se desarrollan
en un entorno dinamico donde los tiempos de respuesta, la coordinacion entre
areas y el cumplimiento de los procesos logisticos son aspectos fundamentales
para garantizar un servicio eficiente. Las actividades relacionadas con el
almacenamiento, la preparacién de pedidos, el despacho de mercaderia, la
distribucion y la atencidon comercial requieren que los colaboradores trabajen de
forma coordinada y mantengan una comunicacion constante. Ademas, muchas
de estas funciones implican jornadas exigentes y una elevada carga operativa,
lo que limita el tiempo disponible para implementar procesos administrativos

complejos o programas permanentes de evaluacion.



Por ello, aunque el modelo de Martha Alles representa una herramienta muy
valiosa para fortalecer el desarrollo del talento humano, su aplicacién dentro de
esta realidad debe realizarse de manera gradual y adaptada a las posibilidades
de la organizacién. No se trata de descartar sus aportes, sino de seleccionar
aquellos elementos que puedan implementarse de forma practica y que
realmente contribuyan a mejorar el desempefio del personal sin afectar el

normal desarrollo de las operaciones.

En cuanto a la Teoria Bifactorial de Frederick Herzberg, esta aporta una
explicacién clara sobre los factores que influyen en la satisfaccion y motivacion
de los trabajadores. Herzberg sostiene que los factores higiénicos, como el
salario, las condiciones fisicas del trabajo, la estabilidad laboral o las politicas
de la empresa, ayudan principalmente a evitar la insatisfaccion, mientras que
los factores motivacionales, como el reconocimiento, el crecimiento profesional,
el logro de objetivos, la responsabilidad y la autorrealizacion, son los que

generan una verdadera satisfaccién laboral.

Este planteamiento ha sido ampliamente aceptado porque demuestra que las
personas necesitan mucho mas que una remuneracion adecuada para sentirse
comprometidas con su trabajo. Sin embargo, cuando se analiza dentro de
empresas que desarrollan actividades operativas intensivas, como las
relacionadas con logistica y distribucion, puede observarse que las condiciones
fisicas del trabajo adquieren un peso aun mayor del que plantea la teoria.
Aspectos como la seguridad en el trabajo, la ergonomia, la disponibilidad de
equipos adecuados, la organizacion de los turnos, la carga fisica de las
actividades y las condiciones ambientales pueden influir significativamente en
la motivacién y el bienestar del personal. En este tipo de organizaciones,

mejorar las condiciones de trabajo no solo evita la insatisfaccion, sino que



también puede convertirse en un factor que incremente el compromiso y el

rendimiento de los colaboradores.

Por esta razdén, la presente investigacidn considera que ninguna de estas
teorias, de manera individual, logra explicar completamente la realidad de
MADEX - Alicorp. Cada una aporta elementos importantes, pero también
presenta limitaciones cuando se enfrenta a un contexto organizacional
especifico. En consecuencia, se adopta una postura integradora, en la que se
combinan los aportes mas relevantes de los diferentes autores para obtener

una visidbn mas amplia y cercana a la realidad de la empresa.

Dentro de esta integracién, el enfoque de Idalberto Chiavenato constituye el eje
central de la investigacién. Su modelo ofrece una vision sistémica de la gestion
del talento humano, entendiendo que procesos como la seleccion, la
capacitacion, la comunicacion, la evaluacion del desempenio, el reconocimiento
y el desarrollo profesional forman parte de un mismo sistema que debe
funcionar de manera coordinada para alcanzar los objetivos organizacionales.
Esta perspectiva resulta especialmente adecuada para MADEX - Alicorp
porque permite analizar conjuntamente todos los factores que intervienen en el
clima laboral y facilita el disefio de propuestas de mejora que puedan

implementarse de forma progresiva y sostenible.

A partir de esta base, se incorporan los aportes de Stephen P. Robbins,
especialmente aquellos relacionados con el comportamiento organizacional, la
comunicacion interna, el liderazgo y el trabajo en equipo, aspectos que
permiten comprender cémo las relaciones entre los colaboradores influyen en
el ambiente laboral. Del mismo modo, los planteamientos de Martha Alles
enriquecen la investigacion al proporcionar herramientas para fortalecer las
competencias del personal mediante programas de capacitacion y evaluacion

adaptados a las necesidades de la organizacion. Finalmente, los aportes de



Frederick Herzberg permiten comprender la importancia de mantener
motivados a los colaboradores, promoviendo acciones de reconocimiento y
oportunidades de crecimiento que favorezcan un mayor compromiso con la

empresa.

En conjunto, la integracion de estas teorias permite construir un marco
conceptual mucho mas sdlido y equilibrado, ya que aprovecha las fortalezas de
cada enfoque y reduce las limitaciones que podrian presentarse si se utilizara
unicamente una teoria como base del estudio. De esta manera, la propuesta de
mejora planteada para MADEX - Alicorp, sede Tacna, se sustenta en un
enfoque integral que considera tanto los procesos de gestidon del talento
humano como los aspectos relacionados con el comportamiento
organizacional, la motivacién, el desarrollo de competencias y el bienestar de
los colaboradores. Esto permitira disefiar estrategias mas realistas, aplicables y
sostenibles en el tiempo, orientadas a fortalecer el clima laboral, incrementar el
compromiso del personal, mejorar el desempefo de los equipos de trabajo y

contribuir al crecimiento continuo de la organizacion.
CAPITULO 3: MARCO REFERENCIAL
3.1. Resena Histérica de la Organizacién

Alicorp S.A.A. es una de las empresas mas importantes del Peru y una de las
organizaciones lideres en la industria de consumo masivo en América Latina.
Su historia comenzd en 1956, cuando fue fundada bajo el nombre de Anderson,
Clayton & Company en el Callao, dedicandose inicialmente a la produccién de
aceites y grasas comestibles. Desde sus primeros afos, la empresa se
caracterizd por apostar por la calidad de sus productos, la modernizacién de
sus procesos y el crecimiento constante, lo que le permitié posicionarse de

manera progresiva dentro del mercado peruano.



En 1971, la empresa fue adquirida por el Grupo Romero, uno de los grupos
empresariales mas importantes del pais. Tras esta adquisicion pas6 a
denominarse Compania Industrial Peru Pacifico S.A. (CIPPSA), iniciando una
nueva etapa orientada al fortalecimiento de su capacidad productiva y al
desarrollo de nuevas estrategias comerciales. Este cambio fue determinante
para el crecimiento de la empresa, ya que permiti6 ampliar sus operaciones y

consolidar una visidon empresarial enfocada en la innovacién y la expansion.

Durante la década de 1990 la empresa experimenté una transformacion
importante gracias a un proceso de fusiones y adquisiciones. En 1993, CIPPSA
se fusionod con Calixto Romero S.A. y Oleaginosas Pisco S.A., fortaleciendo su
infraestructura industrial y aumentando su capacidad de produccion.
Posteriormente, en 1995, adquiri6 La Fabril S.A., empresa dedicada a la
elaboracion de fideos, harinas y galletas, ademas de incorporar el Consorcio
Distribuidor S.A., lo que permiti6 ampliar significativamente su portafolio de

productos y fortalecer su red de distribucion en todo el pais.

Como resultado de este proceso de crecimiento y reorganizacion, en 1997 la
empresa adopté oficialmente el nombre de Alicorp S.A.A., iniciando una nueva
etapa caracterizada por la diversificacion de sus lineas de negocio y el
fortalecimiento de su presencia tanto en el mercado nacional como
internacional. Desde entonces, la organizacién ha mantenido un crecimiento
sostenido basado en la innovacién, la mejora continua y la satisfaccion de las

necesidades de sus consumidores.

Uno de los principales hitos en la historia de Alicorp fue el inicio de su proceso
de expansién internacional a partir del afio 2000, mediante la adquisicion de
empresas, plantas industriales y marcas en paises como Argentina, Ecuador,

Colombia, Bolivia y Chile. Gracias a estas inversiones, la organizacién logro



consolidar su presencia en América Latina y ampliar significativamente su

capacidad de produccion y distribucién.

Otro acontecimiento importante fue la constante diversificacién de sus unidades
de negocio, permitiéndole atender nuevos segmentos del mercado. Entre estas
destacan Alicorp Soluciones, orientada a brindar productos y asesoria
especializada a panaderias, restaurantes y negocios gastronémicos, y Vitapro,
dedicada a la produccién de alimentos balanceados para peces y camarones,
convirtiéndose en una de las empresas mas importantes del sector acuicola en

la region.

Ademas, Alicorp ha fortalecido permanentemente su capacidad de innovacién
mediante la incorporacion de nuevas tecnologias, la mejora de sus procesos
industriales y el desarrollo de productos adaptados a las necesidades de los
consumidores. Actualmente administra mas de 150 marcas, entre las que
destacan Primor, Alacena, Don Vittorio, Bolivar, Sapolio, Blanca Flor, Angel,
Casino, Nicolini y Opal, consolidando su liderazgo dentro del mercado de

consumo masivo tanto en el Peru como en otros paises de Ameérica Latina.

Otro aspecto que ha marcado la evolucion de la empresa ha sido la inversién
permanente en infraestructura logistica y centros de distribucion, permitiéndole
optimizar el abastecimiento de sus productos y garantizar una atencion
oportuna a sus clientes. Este crecimiento ha convertido a Alicorp en una de las

companfias con mayor presencia dentro del sector industrial peruano.

La evolucion de Alicorp no solamente se refleja en el incremento de sus marcas
0 en su expansion internacional, sino también en el fortalecimiento de toda su
cadena logistica. A medida que la empresa fue creciendo, surgio la necesidad
de implementar centros de distribucion que permitieran acercar los productos a
los diferentes mercados del pais, optimizando los tiempos de entrega vy

garantizando un abastecimiento eficiente.



Dentro de esa red logistica se encuentra MADEX — Alicorp, unidad encargada
de desarrollar una parte importante de las operaciones de almacenamiento y
distribucién de la empresa. En la ciudad de Tacna, la sede MADEX cumple un
papel estratégico dentro de la zona sur del Perl, ya que desde este centro se
coordinan actividades relacionadas con la recepcion de mercaderia,
almacenamiento, control de inventarios, preparacién de pedidos y despacho de
productos hacia supermercados, distribuidores, mayoristas, bodegas y otros

establecimientos comerciales de la region.

Con el paso de los afios, la sede MADEX — Alicorp Tacna ha evolucionado junto
con el crecimiento de la empresa, adaptando sus procesos a las nuevas
exigencias del mercado y fortaleciendo continuamente sus operaciones
logisticas. Actualmente trabaja bajo procedimientos que buscan garantizar la
eficiencia en cada etapa del proceso de distribucién, asegurando que los

productos lleguen en 6ptimas condiciones y dentro de los tiempos establecidos.

El funcionamiento de esta sede depende de la coordinacion permanente entre
las areas de almacén, despacho, transporte, ventas y administracion. Cada una
de ellas cumple funciones especificas que permiten mantener la continuidad de
las operaciones diarias y responder oportunamente a la demanda de los
clientes. Asimismo, el trabajo conjunto de los colaboradores representa uno de
los principales factores para alcanzar los objetivos de la organizacion, ya que la
naturaleza de las actividades exige una adecuada comunicacion,

responsabilidad, organizacién y trabajo en equipo.

En este contexto, la gestion del talento humano adquiere una gran importancia
dentro de MADEX — Alicorp Tacna, debido a que el desempefio de las personas
influye directamente en la eficiencia de las operaciones logisticas y en la
calidad del servicio que recibe el cliente. Mantener un ambiente laboral positivo,

fortalecer la comunicacioén interna, promover el liderazgo, brindar oportunidades



de capacitacion y reconocer el esfuerzo de los colaboradores permite
incrementar el compromiso del personal y favorecer el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Por ello, MADEX — Alicorp Tacna constituye el escenario donde se desarrolla la
presente investigacion. Al tratarse de una unidad estratégica dentro de la
cadena de distribucién de Alicorp, resulta fundamental analizar cémo la gestion
del talento humano influye en el clima laboral y, a partir de ello, proponer
estrategias que contribuyan a mejorar el bienestar de los colaboradores,
fortalecer el trabajo en equipo y optimizar el desempefio organizacional. De
esta manera, no solo se busca beneficiar al personal, sino también aportar al
crecimiento sostenible de la empresa y reforzar el liderazgo que Alicorp

mantiene dentro del mercado de consumo masivo.
3.2. Filosofia Organizacional

La filosofia organizacional constituye el conjunto de principios, valores vy
lineamientos que orientan el comportamiento de una organizacion y de las
personas que forman parte de ella. En el caso de la presente investigacién, se
plantea una filosofia enfocada en fortalecer la gestion del talento humano y
mejorar el clima laboral en MADEX — Alicorp, sede Tacna, considerando que el
bienestar de los colaboradores representa un elemento fundamental para
alcanzar mejores resultados organizacionales. A través de esta propuesta se
busca promover una cultura de respeto, compromiso, comunicacién y trabajo
en equipo, donde cada colaborador pueda desarrollar sus capacidades en un

ambiente laboral positivo y motivador.

La mision de la presente propuesta consiste en brindar a MADEX — Alicorp,
sede Tacna, un conjunto de estrategias orientadas a fortalecer el clima laboral y
optimizar la gestion del talento humano, promoviendo un ambiente de trabajo

seguro, colaborativo, inclusivo y motivador para todos los colaboradores. La



propuesta busca que cada trabajador se sienta valorado por la organizacion,
tenga oportunidades para desarrollar sus capacidades y pueda desempefar
sus funciones dentro de un entorno caracterizado por el respeto, la confianza y

la buena comunicacion.

Asimismo, esta propuesta tiene como propdsito contribuir a la construccion de
relaciones laborales mas solidas entre colaboradores, supervisores y jefaturas,
fomentando una cultura organizacional basada en la participacién, el dialogo y
la mejora continua. Se considera que cuando las personas trabajan en un
ambiente donde existe apoyo mutuo, reconocimiento y una comunicacion
abierta, aumentan su compromiso con la organizacion, desarrollan un mayor
sentido de pertenencia y muestran una actitud mas positiva frente a sus

responsabilidades.

Del mismo modo, la mision pretende que las estrategias planteadas no solo
beneficien al personal, sino también a la empresa, favoreciendo la retencion del
talento, la reduccion de conflictos internos, el fortalecimiento del trabajo en
equipo y el incremento de la productividad. En consecuencia, la mejora del
clima laboral se plantea como una herramienta que permitira generar beneficios
tanto para los colaboradores como para la organizacion, fortaleciendo el
desempefio de las operaciones y contribuyendo al logro de los objetivos

institucionales de MADEX — Alicorp.

La vision de la propuesta esta orientada a construir un entorno laboral donde
las personas sean reconocidas como el recurso mas valioso de la organizacién
y donde el bienestar de los colaboradores se convierta en uno de los
principales pilares para el crecimiento sostenible de la empresa. Se busca que
MADEX — Alicorp, sede Tacna, sea reconocida por promover un ambiente de
trabajo basado en el respeto, la confianza, la cooperacion y el desarrollo

continuo de su personal.



Esta visién considera que un buen clima laboral no depende Uunicamente de las
condiciones fisicas del trabajo, sino también de la calidad de las relaciones
humanas, del liderazgo ejercido por las jefaturas, de la comunicacion efectiva y
de las oportunidades de crecimiento que la empresa ofrece a sus trabajadores.
Por ello, se plantea la construccion de un ambiente psicolégico y emocional
saludable donde los colaboradores puedan expresar sus ideas, participar
activamente en la mejora de los procesos y sentirse escuchados por la

organizacion.

Asimismo, se proyecta una cultura organizacional donde el compromiso, la
motivacién y el trabajo en equipo sean parte del desarrollo cotidiano de las
actividades. La intencion es que el bienestar de los trabajadores se convierta
en un factor estratégico que impulse la productividad, fortalezca la calidad del
servicio y contribuya al cumplimiento de los objetivos empresariales, logrando
que tanto la organizacion como sus colaboradores crezcan de manera

conjunta.
Valores Institucionales

La presente propuesta se sustenta en un conjunto de valores que orientan las
relaciones entre todos los integrantes de la organizacion y favorecen la

construccion de un ambiente laboral positivo.

El respeto constituye uno de los pilares fundamentales, ya que promueve el
reconocimiento de la dignidad de cada colaborador, el trato cordial entre
companeros y la valoracion de las diferentes opiniones e ideas que puedan

contribuir al desarrollo de la empresa.

El trabajo en equipo representa otro valor esencial, debido a que las
actividades desarrolladas en MADEX - Alicorp requieren una coordinacion

permanente entre distintas areas. Fomentar la colaboracién, el apoyo mutuo y



la cooperacion permite alcanzar mejores resultados y resolver los desafios

operativos de manera mas eficiente.

La transparencia fortalece la confianza dentro de la organizacion al promover
una comunicacién clara, oportuna y honesta entre colaboradores y jefaturas.
Compartir informacién de forma abierta facilita la toma de decisiones y reduce

la aparicion de malentendidos o conflictos internos.

La honestidad impulsa el actuar responsable y ético de cada integrante de la
empresa, favoreciendo el cumplimiento de las normas internas y fortaleciendo
la credibilidad de la organizacion tanto con sus trabajadores como con sus

clientes.

La empatia permite comprender las necesidades, preocupaciones y opiniones
de los demas, favoreciendo relaciones laborales mas humanas y fortaleciendo
la convivencia dentro del equipo de trabajo. Este valor resulta especialmente
importante para mejorar la comunicacion y promover un ambiente donde todos

se sientan escuchados y valorados.

La responsabilidad implica asumir con compromiso las funciones asignadas,
cumplir los procedimientos establecidos y desarrollar las actividades con
eficiencia, buscando siempre contribuir al logro de los objetivos

organizacionales.

Finalmente, el compromiso representa la identificacion de los colaboradores
con la empresa y con sus metas institucionales. Cuando los trabajadores se
sienten comprometidos con la organizacion, participan activamente en las
iniciativas de mejora, muestran mayor disposicion para colaborar con sus

compafieros y aportan de manera constante al crecimiento de la empresa.

La propuesta de mejora plantea como primer objetivo estratégico alinear el
bienestar emocional y laboral de los colaboradores con los objetivos

comerciales y operativos de MADEX — Alicorp. Se considera que un trabajador



motivado, satisfecho y comprometido desarrolla sus funciones con mayor
eficiencia, contribuyendo directamente a mejorar la productividad, la calidad del

servicio y el cumplimiento de las metas organizacionales.

Otro objetivo consiste en fortalecer las competencias relacionadas con la
gestion del talento humano y el liderazgo en supervisores y jefaturas,
promoviendo estilos de liderazgo participativos, cercanos y orientados al
desarrollo de las personas. Se busca que los lideres no solo supervisen las
actividades operativas, sino que también actien como facilitadores del
crecimiento de sus equipos, fomentando la confianza, el reconocimiento y la

comunicacion constante.

Asimismo, la propuesta pretende fortalecer los canales de comunicacion
interna, promoviendo espacios donde la informaciéon pueda fluir de manera
clara y oportuna entre todos los niveles de la organizacion. Una comunicacion
abierta favorece la participacion de los colaboradores, mejora la coordinacion
entre areas, reduce errores operativos y fortalece el sentido de pertenencia

hacia la empresa.

Otro objetivo importante es implementar mecanismos de reconocimiento y
retroalimentacién que permitan valorar el esfuerzo, el compromiso y los logros
alcanzados por los colaboradores. Reconocer el buen desempefio contribuye a
incrementar la motivacion, fortalecer la autoestima laboral y promover una

cultura donde el esfuerzo y la dedicacion sean apreciados por la organizacion.

De igual manera, la propuesta busca impulsar programas de capacitacion y
desarrollo profesional que permitan fortalecer las competencias técnicas y
personales de los trabajadores. La capacitacion continua facilita la adaptacién a
los cambios organizacionales, mejora el desempefio individual y contribuye al

crecimiento profesional del personal.



Finalmente, se propone promover acciones orientadas al bienestar integral y la
salud ocupacional, impulsando actividades que contribuyan a prevenir el estrés
laboral, reducir el riesgo de agotamiento profesional o sindrome de burnout,
fortalecer el equilibrio entre la vida laboral y personal y favorecer un ambiente
de trabajo saludable. Con ello se espera mejorar la calidad de vida de los
colaboradores, incrementar su satisfaccion laboral y consolidar una cultura
organizacional basada en el cuidado de las personas, entendiendo que el éxito
de la empresa depende, en gran medida, del bienestar y compromiso de

quienes forman parte de ella.
3.3. Diseiio Organizacional

Dentro de la estructura organizacional de MADEX — Alicorp, cada area cumple
funciones especificas que contribuyen al logro de los objetivos de la empresa.
Para esta investigacion, se describen principalmente las areas que tienen una
relaciéon directa con la gestion del talento humano, el clima laboral y los

procesos de ventas y despachos.

La Gerencia General es la maxima autoridad de la empresa y tiene la
responsabilidad de dirigir las operaciones, establecer los objetivos estratégicos
y supervisar el desempefo de todas las areas. Ademas, impulsa politicas
orientadas a mejorar la productividad, fortalecer el trabajo en equipo y

promover un ambiente laboral favorable.

La Jefatura de Coordinacion se encarga de organizar y coordinar las
actividades entre las diferentes areas, asegurando que la informacion fluya de
manera oportuna y que los procesos se desarrollen de forma ordenada. Su
funcion es fundamental para evitar problemas de comunicaciéon y mejorar la

coordinacion entre Ventas, Almacenes y Logistica.

El Supervisor General supervisa las operaciones diarias y brinda apoyo a los

supervisores de mesa para garantizar que las actividades se ejecuten



correctamente. También realiza el seguimiento del cumplimiento de metas vy
contribuye a mantener una comunicacion constante entre la direccion y el

personal.

El Area de Ventas, representada por la Mesa 1, constituye el eje principal de
este estudio. Su funcidon es atender a los clientes, gestionar los pedidos,
cumplir las metas comerciales y mantener una relacién cercana con el
mercado. Asimismo, proporciona informacién sobre la demanda, la cual resulta
indispensable para que las demas areas puedan planificar el abastecimiento y

las entregas de manera eficiente.

La Mesa 2, enfocada en operaciones y soporte, coordina las actividades
necesarias para que los procesos comerciales se desarrollen sin
contratiempos. Entre sus funciones se encuentran el apoyo operativo, la
preparacion de pedidos y la coordinacion con Almacenes y Logistica para

garantizar un servicio eficiente.

Por su parte, la Mesa 3, dedicada a mercados y planificacion, analiza el
comportamiento del mercado y proporciona informacién que facilita la toma de
decisiones comerciales. Su trabajo permite anticipar la demanda y planificar

mejor las actividades de ventas y distribucion.

El Area de Almacenes administra el inventario, controla el ingreso y salida de
productos y prepara los pedidos para su despacho. Mientras tanto, el Area de
Logistica organiza el transporte y la distribucion de los productos, procurando
que las entregas se realicen de manera oportuna y en las condiciones

acordadas con los clientes.

Debido a que estas areas trabajan de manera interdependiente, una
comunicacion eficiente y una adecuada coordinacién resultan esenciales para
evitar retrasos, errores en los pedidos o problemas de abastecimiento.

Precisamente, el diagndstico realizado evidencié que las principales dificultades



no se originan por falta de capacidad del personal, sino por debilidades en la
comunicacion y el trabajo conjunto entre las areas. Por ello, la propuesta de
mejora se enfoca en fortalecer la coordinacion, desarrollar las competencias de
los colaboradores y promover un clima laboral que favorezca el cumplimiento

de los objetivos organizacionales.
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3.4. Productos y/o Servicios Ofrecidos

Alicorp cuenta con un portafolio de productos muy amplio y variado, lo que le
ha permitido posicionarse como una de las empresas lideres del sector de
consumo masivo en el Perd. La compafiia ofrece productos que forman parte
del consumo diario de miles de familias y que estan presentes en la mayoria de
supermercados, bodegas, mercados y otros puntos de venta del pais. En la
categoria de abarrotes, Alicorp tiene una participacién muy importante, ya que
aproximadamente el 40 % de los productos basicos que se encuentran en un
punto de venta pertenecen a la empresa, lo que demuestra la amplitud de su

portafolio y la confianza que los consumidores depositan en sus marcas.

Su portafolio incluye una gran variedad de alimentos de primera necesidad,
entre ellos aceites, fideos, harinas, galletas, cereales, premezclas para
reposteria, salsas, mayonesas, margarinas y otros productos de consumo
cotidiano. Estos se comercializan bajo marcas ampliamente reconocidas por los
peruanos, como Primor, Don Vittorio, Alacena, Blanca Flor, Angel, Casino y
Tentaciéon, las cuales ofrecen diferentes presentaciones y tamafos para
adaptarse a las necesidades de los consumidores, tanto para el consumo

familiar como para pequenos negocios y establecimientos comerciales.

Ademas de ofrecer una amplia variedad de productos, Alicorp también brinda
un servicio logistico que permite que todas sus marcas lleguen de manera
oportuna a los diferentes puntos de venta del pais. En este aspecto, MADEX —
Alicorp, sede Tacna, cumple un papel muy importante dentro de la cadena de
distribucion de la empresa. Aunque esta sede no fabrica los productos, es
responsable de realizar actividades como la recepcidon de mercaderia, el
almacenamiento, el control de inventarios, la preparacion de pedidos, el
despacho y la distribucién hacia supermercados, mayoristas, bodegas y otros

clientes de la region sur del Peru.



Gracias al trabajo que se realiza en MADEX Tacna, los productos de Alicorp
pueden llegar a tiempo y en buenas condiciones a los diferentes
establecimientos comerciales, garantizando un abastecimiento constante y una
atencion eficiente a los clientes. Esto permite que las marcas de la empresa
mantengan una alta disponibilidad en el mercado y que los consumidores

puedan encontrar facilmente los productos que necesitan.

En conjunto, el portafolio de Alicorp no solo destaca por la gran variedad y
calidad de sus productos, sino también por el servicio logistico que respalda
toda su operacion. La combinacién de un amplio catadlogo de marcas con una
red de distribucion eficiente ha permitido que la empresa mantenga una
posicién de liderazgo en el mercado peruano y continde fortaleciendo su
presencia en todo el pais, respondiendo de manera oportuna a las necesidades

de sus clientes y consumidores.
3.5. Diagnéstico Organizacional y/o Sectorial

Para conocer la situacion actual de MADEX — Alicorp, sede Tacna, se realizé un
analisis utilizando la herramienta FODA, ya que permite identificar tanto los
aspectos internos como los factores externos que influyen en el desempeiio de
la organizacién. Este analisis ayuda a comprender cuales son las principales
fortalezas con las que cuenta la empresa, las oportunidades que puede
aprovechar, las debilidades que necesitan ser mejoradas y las amenazas que
podrian afectar el logro de sus objetivos. Con esta informacién es posible tener
una vision mas clara de la realidad de la empresa y plantear estrategias que

contribuyan a fortalecer la gestion del talento humano y mejorar el clima laboral.

En cuanto a las fortalezas, MADEX — Alicorp cuenta con una estructura
organizacional bien definida, donde cada area tiene funciones vy
responsabilidades establecidas, lo que facilita el desarrollo ordenado de las

actividades. Ademas, la empresa trabaja con procesos logisticos



estandarizados por Alicorp, permitiendo que las operaciones de recepcion,
almacenamiento, preparacion de pedidos y distribucién se realicen siguiendo
procedimientos previamente establecidos. Esto favorece una mayor
organizacion, reduce errores y contribuye a ofrecer un servicio eficiente. Otro
aspecto importante es la experiencia de muchos de sus colaboradores, quienes
poseen conocimientos y habilidades adquiridas durante afios de trabajo en el
sector logistico e industrial. Esta experiencia representa una ventaja para la
empresa, ya que permite responder de manera eficiente a las exigencias del

mercado y afrontar los desafios diarios de la operacion.

Respecto a las oportunidades, el crecimiento continuo del sector de consumo
masivo ofrece un panorama favorable para que MADEX — Alicorp continte
fortaleciendo sus operaciones y mejorando su competitividad. Asimismo, la
empresa tiene la posibilidad de incorporar nuevas herramientas y metodologias
enfocadas en la gestion del talento humano y el clima laboral, las cuales
pueden contribuir a incrementar la motivacion, el compromiso y la satisfaccion
de los colaboradores. También existe la oportunidad de implementar programas
permanentes de capacitacion que permitan actualizar los conocimientos del
personal, asi como desarrollar sistemas de incentivos y reconocimiento que
valoren el esfuerzo de los trabajadores. De igual manera, fomentar la
capacitacion cruzada entre las diferentes areas permitiria mejorar la
coordinacion interna, fortalecer el trabajo en equipo y preparar a los

colaboradores para asumir nuevas responsabilidades cuando sea necesario.

Por otro lado, el analisis también permite identificar algunas debilidades que
pueden afectar el desempefio de la organizacién si no se les brinda la atencién
necesaria. Una de las principales es la comunicacion interna, especialmente
entre las areas de ventas y logistica, donde en algunas ocasiones la

informacién no fluye de manera clara y oportuna. Esta situacién puede



ocasionar retrasos en la coordinacion de actividades, errores durante la
preparacion de pedidos o dificultades para responder rapidamente a las
necesidades de los clientes. Ademas, se observa la ausencia de programas
continuos de capacitacion que permitan fortalecer las competencias del
personal y mantenerlo actualizado frente a los cambios que se presentan en el
sector logistico. A ello se suma la falta de mecanismos formales de
reconocimiento al desempeno de los colaboradores, aspecto que puede influir
en la motivacion, disminuir el sentido de pertenencia y afectar el clima laboral

dentro de la empresa.

En relacién con las amenazas, MADEX — Alicorp desarrolla sus actividades en
un mercado donde existe una fuerte competencia entre empresas distribuidoras
y operadores logisticos que buscan ofrecer un mejor servicio para ganar
participacién en el mercado. Esta situacion obliga a la empresa a mantener
altos niveles de eficiencia y calidad en todas sus operaciones. Asimismo, al
encontrarse en una ciudad de frontera como Tacna, también puede verse
afectada por cambios en la economia, variaciones en el comercio y otros
factores externos que influyen en el comportamiento del mercado. Finalmente,
otra amenaza importante es la posibilidad de que colaboradores con
experiencia decidan trasladarse a otras empresas en busca de mejores
oportunidades laborales, o que podria generar una pérdida de conocimientos y

experiencia dentro de la organizacion.

Como complemento del analisis FODA, también se consider6 el Analisis del
Entorno Competitivo mediante el Diamante de Porter, el cual permite
comprender cémo diferentes factores influyen en la competitividad de la
empresa. En el caso de MADEX — Alicorp Tacna, la dinamica comercial de la
region exige contar con una infraestructura logistica eficiente y con

colaboradores preparados para responder a las necesidades de los clientes.



Actualmente, los consumidores esperan recibir sus pedidos completos, en el
tiempo acordado y en buenas condiciones, por lo que la eficiencia de cada
proceso logistico resulta fundamental para mantener la confianza de los

clientes y fortalecer la imagen de la empresa.

Del mismo modo, las operaciones diarias dependen de la coordinaciéon con
diferentes actores externos, especialmente con las empresas de transporte
encargadas de movilizar los productos hasta su destino. Por ello, mantener una
buena comunicacién y una adecuada planificacion con estos aliados
estratégicos resulta indispensable para garantizar un servicio eficiente. A su
vez, la competencia existente dentro del sector motiva a la organizacién a
buscar constantemente nuevas formas de mejorar sus procesos, optimizar el

desempeno de su personal y fortalecer la calidad del servicio que ofrece.

En términos generales, el analisis realizado permite concluir que MADEX —
Alicorp, sede Tacna, cuenta con importantes fortalezas que respaldan su
funcionamiento, como la experiencia de sus colaboradores, la organizacién de
sus procesos Yy el respaldo de una empresa lider en el mercado. Sin embargo,
también existen aspectos que pueden fortalecerse, principalmente en temas
relacionados con la comunicacion interna, la capacitacion continua y el
reconocimiento al personal. Aprovechar las oportunidades que ofrece el
entorno y desarrollar estrategias para reducir estas debilidades permitira
mejorar el clima laboral, incrementar el compromiso de los colaboradores y
fortalecer el desempefio de la organizacion. De esta manera, la empresa podra
responder con mayor eficiencia a las exigencias del mercado y continuar

consolidando su posicién dentro del sector de consumo masivo.

Para facilitar la comprension de esta informacion se adjuntan los siguientes

cuadrantes:

e FODA
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3.6. Analisis Critico Referencial

El analisis realizado permite comprender que existe una relacion directa entre
el contexto de MADEX — Alicorp, sede Tacna, y el problema de investigacion
planteado en el Capitulo I. A lo largo de los afos, Alicorp ha logrado
consolidarse como una de las empresas lideres del sector de consumo masivo
gracias a su crecimiento constante, la estandarizacion de sus procesos y el
fortalecimiento de su red logistica. Este desarrollo ha permitido que centros de
distribucion como MADEX Tacna desempefien un papel fundamental para
garantizar que los productos lleguen de manera oportuna a los clientes de la

region sur del pais.




Sin embargo, el crecimiento de la empresa y la existencia de procesos
logisticos bien estructurados no garantizan por si solos el éxito de las
operaciones. El diagnéstico realizado demuestra que, ademas de contar con
infraestructura, tecnologia y procedimientos definidos, es indispensable que
exista una adecuada gestion del talento humano. Las personas son quienes
hacen posible que cada proceso funcione correctamente, por lo que aspectos
como la comunicacion, el liderazgo, la motivacion y el trabajo en equipo tienen

una influencia directa en los resultados que obtiene la organizacion.

Durante el desarrollo de la investigacion se identific6 que las principales
dificultades que enfrenta MADEX - Alicorp no estan relacionadas con
problemas en la maquinaria, los equipos o la infraestructura logistica. Por el
contrario, las evidencias muestran que muchas de las deficiencias observadas
tienen su origen en factores de caracter humano y organizacional. Situaciones
como los inconvenientes en el control de stock, los retrasos en algunos
despachos y las dificultades de coordinacion entre areas responden, en gran
medida, a la forma en que las personas se comunican y trabajan entre si. Esto
demuestra que un clima laboral poco favorable puede afectar directamente la

eficiencia de los procesos y el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Uno de los aspectos que mas llama la atencion es la falta de un liderazgo
cercano y participativo. Cuando los colaboradores no reciben orientacion,
acompafamiento o retroalimentacién de manera constante, es mas dificil
mantener una coordinacion efectiva entre los equipos de trabajo. En
consecuencia, pueden presentarse errores que terminan afectando el
desarrollo normal de las operaciones. Ademas, cuando el liderazgo no
promueve la participacion y la confianza, los trabajadores pueden sentirse poco
escuchados o poco involucrados en las decisiones relacionadas con su trabajo

diario.



Otro factor importante identificado durante el diagndstico es la ausencia de
mecanismos claros de reconocimiento al esfuerzo y al buen desempefio de los
colaboradores. Aunque el personal cumple diariamente con responsabilidades
que son fundamentales para el funcionamiento de la empresa, muchas veces
ese esfuerzo no es reconocido de manera formal. Esta situacion puede generar
desmotivacion, disminuir el compromiso con la organizacién y afectar el sentido
de pertenencia de los trabajadores. Cuando las personas sienten que su
trabajo es valorado, normalmente muestran una mayor disposicién para
colaborar, asumir nuevos retos y contribuir al logro de los objetivos de la

empresa.

De igual manera, la comunicaciéon entre las areas de ventas y logistica
representa uno de los principales desafios identificados en la investigacion. En
algunos casos, la informacién relacionada con pedidos, cambios o
requerimientos de los clientes no se transmite de forma clara y oportuna, lo que
ocasiona errores en la planificacion de los despachos, diferencias en el control
de inventarios y retrasos en la entrega de productos. Aunque estas situaciones
pueden parecer operativas, en realidad tienen un fuerte componente
organizacional, ya que evidencian la necesidad de fortalecer la coordinacién y

los canales de comunicacion entre los diferentes equipos de trabajo.

Si bien Alicorp promueve una cultura organizacional basada en valores como el
compromiso, el trabajo en equipo, el respeto y la mejora continua, el analisis
realizado en la sede MADEX Tacha demuestra que todavia existen
oportunidades para reforzar estos principios en las actividades diarias. La
investigacion pone en evidencia que no basta con que estos valores formen
parte de la filosofia de la empresa; también es necesario que se reflejen en las
relaciones entre colaboradores y jefaturas, en la manera de comunicarse, en el

liderazgo y en las acciones de reconocimiento hacia el personal.



Todo ello guarda una relacion directa con el problema planteado en el Capitulo
I, donde se identifico que las deficiencias en la gestién del talento humano
estaban influyendo en el clima laboral y, como consecuencia, en el desempefio
de las operaciones logisticas. La falta de una comunicacion efectiva, el escaso
reconocimiento al personal y un liderazgo que puede fortalecerse generan un
ambiente que dificulta la coordinacién entre las areas y limita el compromiso de

los colaboradores con la organizacion.

Por esta razén, la propuesta desarrollada en la presente investigacién busca
responder a las necesidades detectadas durante el diagndstico. Se plantea
fortalecer el liderazgo, mejorar la comunicacion interna, implementar
mecanismos de reconocimiento al desempefio y promover programas de
capacitacion continua que permitan desarrollar las competencias del personal.
Estas acciones no solo contribuiran a crear un ambiente de trabajo mas positivo
y participativo, sino que también favoreceran una mejor coordinacién entre las
diferentes areas, incrementaran la motivacion de los colaboradores y permitiran
que MADEX — Alicorp continte fortaleciendo su eficiencia operativa y su
posicién como parte de una de las empresas lideres del sector de consumo

masivo en el Peru.
CAPITULO 4 : DESARROLLO DEL TEMA
4.1. Identificacion del Area o Variable a Mejorar

El area de intervenciéon seleccionada para el presente analisis corresponde al
Area de Ventas, en coordinacion con las areas de Almacenes y Logistica de
MADEX - Alicorp, debido a que estas areas cumplen un papel fundamental
dentro del funcionamiento diario de la empresa. Su trabajo conjunto permite
que los productos lleguen de manera oportuna a los clientes, manteniendo una
adecuada relacion entre la planificacion comercial, la disponibilidad de

inventarios y la capacidad de distribucion. Sin embargo, durante el analisis



realizado se identificaron ciertas dificultades relacionadas con la comunicacién
interna, la coordinacion entre equipos y la gestiéon de la informacion, las cuales
terminan afectando tanto el desempeno de los colaboradores como la calidad

del servicio ofrecido a los clientes.

La seleccion de esta area de intervencion surge a partir de la necesidad de
comprender que muchos de los problemas visibles en la operacién no se
originan Unicamente por aspectos técnicos o por limitaciones de recursos, sino
también por factores relacionados con la organizacion del trabajo, el liderazgo,
la comunicacién y la gestion del talento humano. En una empresa como
MADEX — Alicorp, donde las actividades comerciales y logisticas requieren una
coordinacidon constante, cualquier falta de conexion entre las areas puede
generar consecuencias importantes que afectan el cumplimiento de objetivos,

el ambiente laboral y la satisfaccién del cliente.

Uno de los principales desafios identificados se encuentra en la falta de
sincronizacién y actualizaciéon constante de la informacion entre el Area de
Ventas, Almacenes y Logistica respecto a la demanda real del mercado.
Actualmente, la informacion sobre las necesidades de los clientes, las
variaciones en los pedidos y las tendencias de consumo requiere una
comunicacion mas integrada para que todas las areas puedan tomar decisiones
oportunas. Cuando esta informacion no fluye de manera adecuada, se generan
diferencias entre lo que el equipo comercial proyecta vender y lo que realmente

puede ser atendido desde la parte operativa.

Esta situacion puede ocasionar dos escenarios que afectan directamente el
desempefo de la empresa. Por un lado, pueden presentarse quiebres de stock,
donde determinados productos no se encuentran disponibles en el momento
requerido por los clientes, ocasionando retrasos en las entregas, pérdida de

ventas potenciales y una percepcion negativa sobre la capacidad de respuesta



de la empresa. Por otro lado, también pueden generarse situaciones de
sobrecarga de inventario o saturacion de los espacios de almacenamiento,
debido a una planificacion que no considera completamente el comportamiento
real de la demanda. Esto genera mayores dificultades para organizar los
productos, controlar los movimientos del almacén y optimizar los recursos

disponibles.

El problema no se limita unicamente a la falta de productos o al exceso de
inventario, sino que refleja una oportunidad de mejora en la manera en que las
areas trabajan de forma conjunta. En muchas organizaciones, cada area suele
concentrarse en el cumplimiento de sus propios objetivos; sin embargo, cuando
no existe una visibn compartida, pueden aparecer conflictos internos. Por
ejemplo, el Area de Ventas puede enfocarse principalmente en alcanzar sus
metas comerciales y responder a las solicitudes de los clientes, mientras que
Almacenes y Logistica deben enfrentar las limitaciones relacionadas con
tiempos de preparacion, disponibilidad de productos y capacidad de
distribucion. Esta diferencia de perspectivas puede generar presion entre los

equipos y dificultar la busqueda de soluciones integrales.

Entre los principales sintomas observados se encuentran los retrasos
frecuentes en la atencion y entrega de pedidos, situacion que afecta tanto al
personal interno como a los clientes externos. Desde la perspectiva del cliente,
una demora puede representar una experiencia negativa, especialmente
cuando espera recibir sus productos dentro de un plazo determinado para
continuar con sus propias actividades comerciales. Desde la perspectiva del
colaborador, estos retrasos generan una mayor carga de trabajo, ya que
muchas veces deben resolver inconvenientes de ultimo momento, realizar
coordinaciones adicionales o responder ante reclamos que podrian haberse

prevenido mediante una mejor planificacion.



Asimismo, se evidencia una presencia de presidon constante sobre los
colaboradores del Area de Ventas debido al cumplimiento de metas
comerciales, sin que siempre exista el acompafamiento necesario desde el
punto de vista operativo y técnico. Si bien alcanzar los objetivos de venta es
importante para el crecimiento de la empresa, estos resultados deben estar
respaldados por procesos eficientes, herramientas adecuadas y una
comunicacion clara entre las areas involucradas. Cuando los trabajadores
perciben que se les exige cumplir determinados indicadores sin considerar las
dificultades que enfrentan diariamente, puede generarse una sensacion de falta

de apoyo y poca comprension hacia su realidad laboral.

Esta situacién puede influir directamente en la motivacion del personal, ya que
los colaboradores pueden sentir que sus esfuerzos no siempre son reconocidos
0 que los problemas que enfrentan no reciben la atencion suficiente. La
ausencia de espacios donde puedan expresar sus dificultades, brindar
sugerencias o participar en la mejora de los procesos puede limitar su
compromiso con la organizacion. Por ello, resulta importante considerar que la
gestion del talento humano no debe enfocarse uUnicamente en evaluar
resultados, sino también en crear condiciones donde los trabajadores puedan

desarrollar sus funciones con mayor seguridad, apoyo y sentido de pertenencia.

Otro aspecto relevante identificado es la desmotivacion del personal, la cual se
relaciona con factores como la presion laboral, la falta de reconocimiento, la
comunicacion limitada entre areas y la percepcion de que algunos problemas
operativos se mantienen sin soluciones definitivas. Cuando los colaboradores
enfrentan constantemente situaciones similares sin observar cambios positivos,
puede disminuir su iniciativa, afectar su disposicion para colaborar y generar un
ambiente donde cada area busca resolver sus propios problemas en lugar de

trabajar como un solo equipo.



Ademas, se han presentado quejas recurrentes de clientes locales debido a
dificultades en el servicio, principalmente relacionadas con retrasos, falta de
disponibilidad de productos, cambios en las fechas de entrega o dificultades
para obtener informacién precisa sobre sus pedidos. Estas situaciones
representan un riesgo para la relacion comercial de la empresa, ya que
actualmente los clientes valoran no solo la calidad del producto, sino también la
rapidez, la confianza y la capacidad de respuesta que una organizacion puede

brindarles.

Desde un enfoque organizacional, estos problemas evidencian que la situacién
actual requiere una intervencion que considere tanto los procesos como las
personas involucradas. La mejora no debe centrarse Unicamente en
incrementar controles o establecer nuevas reglas, sino en fortalecer la forma en
que los equipos se comunican, colaboran y enfrentan los desafios diarios. Un
equipo que cuenta con una comunicacion efectiva, liderazgo cercano y
objetivos alineados tiene mayores posibilidades de responder de manera

eficiente ante los cambios del mercado.

Por ello, la intervencion propuesta busca generar mejoras en la relacion entre
Ventas, Almacenes y Logistica mediante acciones orientadas a fortalecer la
comunicacion interna, mejorar la planificacion de la demanda, establecer
mecanismos de coordinacion mas eficientes y promover una cultura de trabajo
colaborativo. Asimismo, se busca reforzar el compromiso del personal mediante
estrategias relacionadas con el reconocimiento, la participacién y el

acompafamiento constante por parte de los lideres.

En este sentido, el problema identificado en MADEX — Alicorp no debe ser
entendido solamente como una dificultad relacionada con inventarios o
distribucion, sino como una situacion integral donde intervienen factores

humanos, organizacionales y operativos. La manera en que los colaboradores



se relacionan, recibe informacién y participan en la solucién de problemas tiene

un impacto directo en los resultados de la empresa.

Finalmente, mejorar la conexion entre las areas de Ventas, Almacenes y
Logistica permitira no solo reducir los retrasos y mejorar la atencion al cliente,
sino también construir un ambiente laboral mas positivo, donde los
colaboradores puedan sentirse escuchados, valorados y comprometidos con
los objetivos de la organizacién. Una adecuada gestion del talento humano,
acompafiada de procesos mejor coordinados, contribuira a que MADEX -
Alicorp fortalezca su capacidad operativa y mantenga una relacion mas sélida

tanto con sus trabajadores como con sus clientes.
4.2. Diagnostico

Con la finalidad de validar las causas que originan la problematica identificada
en el Area de Ventas en coordinacién con Almacenes y Logistica de MADEX —
Alicorp, se realizd un proceso de recopilacion de informacidon mediante
entrevistas orales semiestructuradas dirigidas a los colaboradores que
participan directamente en las actividades comerciales, operativas y de
distribucién. Esta metodologia permiti6 conocer de manera mas cercana la
realidad del personal, comprendiendo no solo las dificultades visibles dentro del
proceso, sino también aquellos factores relacionados con la motivacion,

comunicacion, liderazgo y clima laboral que influyen en el desempefio diario.

Las entrevistas fueron planteadas con preguntas abiertas orientadas a conocer
la percepcion de los trabajadores sobre la coordinacién entre areas, la
disponibilidad de informacion, el acompafiamiento recibido por parte de sus
lideres, el reconocimiento de su trabajo y las principales dificultades que
enfrentan durante el desarrollo de sus funciones. A diferencia de una medicién

unicamente cuantitativa, este tipo de instrumento permitié recoger experiencias



reales de los colaboradores, identificando situaciones repetitivas que forman

parte de la dinamica laboral cotidiana.

A partir de la informaciéon obtenida, se identificé que la problematica existente
en MADEX — Alicorp no corresponde Unicamente a una dificultad relacionada
con procesos logisticos o disponibilidad de productos, sino que también esta
vinculada con factores humanos y organizacionales. Los resultados evidencian
que la falta de comunicacion efectiva, la limitada retroalimentacion al personal,
la presidén por el cumplimiento de objetivos comerciales y la necesidad de
fortalecer determinadas competencias generan un impacto directo en la

motivacién del equipo y en la calidad del servicio brindado al cliente.

Luego del analisis de las entrevistas realizadas, se determinaron tres
principales causas que explican la situacién actual: la necesidad de fortalecer
las competencias comerciales y operativas del personal, la ausencia de una
cultura constante de reconocimiento y retroalimentacion, y la falta de

integracion informativa entre las areas de Ventas, Almacenes y Logistica.

Uno de los principales hallazgos obtenidos durante las entrevistas fue la
percepcion de los colaboradores respecto a la necesidad de fortalecer sus
conocimientos y habilidades relacionadas con la planificacion comercial,

manejo de informacion de inventarios y coordinacién con las areas operativas.

Los trabajadores entrevistados sefialaron que, en diversas ocasiones, deben
responder rapidamente a las solicitudes de los clientes o cumplir metas
comerciales establecidas, pero no siempre cuentan con informacién completa
sobre la disponibilidad real de productos, tiempos de despacho o capacidad
operativa del almacén. Esta situacion genera que algunos compromisos
asumidos con los clientes posteriormente requieran modificaciones, generando
presion tanto para el equipo comercial como para el personal encargado de la

preparacion y distribucion de pedidos.



Uno de los comentarios recurrentes durante las entrevistas fue la percepcion de
que cada area maneja informacion importante, pero esta no siempre llega de
manera oportuna a los demas equipos. Desde Ventas existe una preocupaciéon
constante por satisfacer al cliente y alcanzar los objetivos establecidos; sin
embargo, desde Almacenes y Logistica se enfrentan diariamente a
restricciones relacionadas con inventarios, organizacion de productos y tiempos

de entrega.

Este resultado evidencia una necesidad de fortalecer no solo los conocimientos
técnicos del personal, sino también las competencias relacionadas con el
trabajo colaborativo, comunicacion y toma de decisiones. Al respecto,
Chiavenato (2022) sefiala que la gestion del talento humano debe enfocarse en
desarrollar las capacidades de los colaboradores para que puedan adaptarse a
los cambios y responder de manera eficiente a las necesidades de la
organizacion. Desde esta perspectiva, los trabajadores no deben ser
considerados unicamente como ejecutores de tareas, sino como personas que
poseen conocimientos y experiencias que pueden aportar a la mejora de los

procesos.

De igual manera, Alles (2017) plantea que la gestién por competencias permite
identificar las habilidades necesarias para que los colaboradores puedan
alcanzar un desempefo adecuado dentro de la organizacion. En el caso de
MADEX - Alicorp, los resultados obtenidos muestran que existe una
oportunidad de mejora mediante programas de capacitacion orientados no solo
al cumplimiento de funciones especificas, sino también al desarrollo de

habilidades de comunicacion, coordinacion interareas y orientacion al cliente.

Asimismo, Dessler (2020) menciona que la capacitacion y el desarrollo del
personal representan herramientas fundamentales para mejorar el rendimiento

laboral, debido a que permiten reducir errores, aumentar la confianza del



trabajador y mejorar su capacidad para enfrentar situaciones complejas. Esto
guarda relacion con los resultados encontrados, ya que varios colaboradores
manifestaron que contar con mayor informacién y entrenamiento facilitaria la

toma de decisiones y disminuiria la presién generada por problemas operativos.

Por ello, se puede interpretar que parte de las dificultades actuales no
provienen de una falta de compromiso del personal, sino de la necesidad de
brindarles mayores herramientas para desempenar sus funciones de manera

eficiente.

Otro aspecto relevante identificado durante las entrevistas fue la percepcion de
los colaboradores respecto al reconocimiento recibido por parte de sus lideres.
Los trabajadores manifestaron que la comunicacion con sus superiores suele
estar enfocada principalmente en resolver errores, atender urgencias o revisar
el cumplimiento de indicadores, mientras que los esfuerzos positivos y logros

alcanzados no siempre reciben el mismo nivel de atencion.

Algunos colaboradores expresaron que, cuando logran solucionar
inconvenientes con clientes, cumplir entregas complicadas o apoyar fuera de
sus funciones habituales, esperan recibir algun tipo de reconocimiento o
retroalimentacion que les permita sentir que su esfuerzo es valorado. Sin
embargo, mencionaron que muchas veces estas acciones pasan

desapercibidas debido al ritmo operativo del dia a dia.

Esta situacion puede influir en la motivacion del personal, ya que los
trabajadores no solo buscan cumplir una funciéon dentro de la empresa, sino
también sentirse parte importante de ella. Cuando una persona percibe que su
trabajo no es reconocido, puede disminuir progresivamente su iniciativa y

compromiso.

Este hallazgo puede relacionarse con la teoria de los factores motivacionales

propuesta por Herzberg (1968), quien explica que elementos como el



reconocimiento, logro, responsabilidad y crecimiento profesional generan
satisfaccion laboral y motivan al trabajador a mejorar su desempefo. Desde
esta perspectiva, el reconocimiento no debe entenderse unicamente como una
recompensa econdémica, sino como una forma de demostrar al colaborador que

su aporte tiene valor dentro de la organizacion.

Asimismo, los resultados pueden analizarse desde la teoria de la jerarquia de
necesidades de Maslow (1954), quien sostiene que las personas tienen
necesidades relacionadas con la seguridad, pertenencia, reconocimiento y
autorrealizacion. En el contexto laboral, cuando un trabajador siente que
pertenece a un equipo, que sus opiniones son escuchadas y que sus esfuerzos

son valorados, desarrolla una mayor conexion con la organizacion.

Por otro lado, Goleman (2018) resalta la importancia de la inteligencia
emocional en los lideres, sefialando que un liderazgo efectivo requiere
comprender las emociones y necesidades de los colaboradores. En MADEX —
Alicorp, los resultados sugieren la necesidad de fortalecer un liderazgo mas
cercano, donde los supervisores no solamente orienten al cumplimiento de

objetivos, sino que también acompafien, escuchen y motiven a sus equipos.

De acuerdo con Robbins y Judge (2022), la percepcién que tienen los
trabajadores sobre el apoyo recibido por parte de sus lideres influye
directamente en su satisfaccion laboral, compromiso y disposicién para
colaborar. Por ello, mejorar las practicas de retroalimentacién puede contribuir

significativamente al fortalecimiento del clima laboral.

El tercer hallazgo identificado corresponde a la fragmentacion del flujo de
informaciéon entre Ventas, Almacenes y Logistica. Segun las entrevistas
realizadas, uno de los principales problemas percibidos por los colaboradores
es que la informacion necesaria para tomar decisiones no siempre se comparte

de manera rapida, clara y organizada.



Los trabajadores sefialaron que muchas coordinaciones se realizan cuando el
problema ya ocurrié, por ejemplo, cuando existe un retraso en un pedido, falta
un producto solicitado o un cliente presenta un reclamo. Esta forma de trabajo
genera una dinamica reactiva, donde los colaboradores deben buscar
soluciones inmediatas en lugar de prevenir las dificultades mediante una

planificaciéon conjunta.

La falta de integracion entre areas puede generar también ciertos conflictos
internos, debido a que cada equipo enfrenta diferentes responsabilidades y
prioridades. Mientras Ventas busca mantener la satisfaccion del cliente y
cumplir objetivos comerciales, Almacenes y Logistica deben garantizar que los

procesos internos puedan responder adecuadamente a dichas solicitudes.

Esta situacion se relaciona con el modelo de clima organizacional planteado
por Litwin y Stringer (1968), quienes sefialan que factores como la
comunicacion, estructura organizacional, liderazgo y cooperacion influyen
directamente en la percepcion del ambiente laboral. Cuando existe una
comunicacion limitada entre equipos, pueden aparecer sentimientos de

frustracion, falta de apoyo y poca identificacion con los objetivos comunes.

Asimismo, desde el enfoque de McGregor, esta situacion puede relacionarse
con la importancia de la confianza y participacion del trabajador dentro de la
organizacion. Un modelo de liderazgo basado en la participacion permite que
los colaboradores sean considerados parte activa en la solucién de problemas,

generando mayor compromiso y responsabilidad.
Andlisis general de resultados mediante identificacion de causas raiz

Como complemento al analisis de las entrevistas, se elaboré un Diagrama de
Ishikawa con el objetivo de organizar las principales causas que generan la

problematica identificada. A partir de la informacion obtenida, las causas fueron



clasificadas en cinco categorias principales: personas, procesos, comunicacion,

liderazgo y planificacion.

En la categoria de personas se identifico la necesidad de fortalecer
competencias y conocimientos relacionados con la coordinacion comercial y
logistica. En procesos se evidencié la importancia de mejorar la planificacién de
pedidos y seguimiento de requerimientos. En comunicacién se identifico la
ausencia de mecanismos integrados que permitan compartir informacién de
manera oportuna. En liderazgo se observo la necesidad de implementar

practicas mas orientadas al acompafamiento y reconocimiento del personal.

Los resultados obtenidos permiten confirmar que la problematica no puede ser
solucionada unicamente mediante cambios operativos, debido a que existe una
relaciéon directa entre la forma en que se gestionan las personas y los

resultados obtenidos por la organizacion.

En conclusién, el analisis realizado demuestra que las dificultades presentes en
MADEX — Alicorp tienen un origen multidimensional donde intervienen aspectos
técnicos, humanos y organizacionales. La falta de coordinacion entre areas, la
limitada retroalimentacién y la necesidad de desarrollar competencias generan
efectos que se reflejan en retrasos, presion laboral y percepcién negativa del

servicio.

Por esta razon, la propuesta de mejora debe considerar una vision integral
basada en la gestion del talento humano, fortaleciendo el liderazgo, la
comunicacion interna, el desarrollo de competencias y la motivacion del
personal. De esta manera, MADEX — Alicorp podra no solo mejorar sus
procesos internos, sino también construir un ambiente laboral mas colaborativo,
donde los trabajadores se sientan valorados y comprometidos con los objetivos

de la organizacién.

A continuacién, se incorpora el Diagrama de Ishikawa:

Procesos }\




Para comprender mejor por qué se presentan problemas de desmotivacion y
retrasos en los procesos logisticos de MADEX - Alicorp, se elaboré un
Diagrama de Ishikawa a partir de la informacion recogida en las entrevistas
realizadas a los colaboradores. Esta herramienta permiti6 ordenar las
principales causas encontradas y entender que el problema no depende de un

solo factor, sino de varias situaciones que se relacionan entre si.

En la categoria de personas, se identificd que algunos colaboradores necesitan
fortalecer sus conocimientos y habilidades, especialmente en temas
relacionados con la coordinacién entre areas, el manejo de informacién y el
trabajo en equipo. Esto puede dificultar la toma de decisiones cuando deben

responder rapidamente a las necesidades de los clientes.

En cuanto a los procesos, se encontraron dificultades principalmente en la
planificacién y seguimiento de los pedidos. En algunas ocasiones, las
coordinaciones se realizan cuando el problema ya se ha presentado, en lugar
de anticiparse a él. Esto puede generar presion en los trabajadores y retrasos

en las actividades de preparacion y distribucion.

Respecto a la comunicacion, uno de los principales problemas es que la
informacién entre Ventas, Almacenes y Logistica no siempre se comparte de
manera clara y oportuna. Cada area maneja informacion importante para el
desarrollo de las operaciones, pero cuando esta no llega a tiempo, pueden
surgir diferencias entre lo que se ofrece al cliente y lo que realmente puede

atender el area operativa.

En la categoria de liderazgo, se observdo que la comunicacién con los
superiores suele estar mas enfocada en corregir errores, resolver urgencias o
revisar resultados que en reconocer los esfuerzos realizados. Esta situacion

puede hacer que algunos colaboradores sientan que su trabajo no es



suficientemente valorado. Por ello, se considera importante promover un
liderazgo mas cercano, que escuche, acomparie y reconozca el aporte de los

trabajadores.

Finalmente, en recursos, se identifico la necesidad de contar con informacién
mas accesible y oportuna sobre inventarios, tiempos de despacho y capacidad
operativa. Disponer de estos datos de manera clara facilitaria la coordinacion

entre las areas y permitiria tomar decisiones con mayor seguridad.

En conjunto, el Diagrama de Ishikawa permite entender que la desmotivacion y
los retrasos logisticos no tienen una uUnica causa. Se relacionan con la forma en
que se organizan los procesos, se comparte la informacién, se lidera al
personal y se desarrollan sus capacidades. Por ello, la solucién debe ser
integral y considerar acciones que mejoren la comunicacion, fortalezcan las
competencias de los colaboradores, promuevan un liderazgo mas cercano y

permitan una mejor coordinacion entre Ventas, Almacenes y Logistica.

e A continuacion, se presenta el cuestionario tipo Likert, posteriormente se
presenta los resultados mediante tablas de frecuencia y graficos de barras antes

del analisis de las entrevistas.

APLICACION DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Instrucciones: Lee cada afirmacidn y marca con una X la opciéon que mejor represente tu
opinién. La encuesta es de caracter confidencial y serd utilizada Unicamente con fines

académicos.
1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
N.° Dimension Afirmacion 1 2 3 4 5
1 Comunicacion La informacion

gue necesito para
realizar mi
trabajo llega de
manera claray
oportuna.




Comunicacion

Existe una buena
comunicaciéon
entre Ventas,
Almacenes y
Logistica.

Comunicacion

Cuando surge un
problema, las
areas
involucradas se
comunican
rapidamente para
solucionarlo.

Comunicacion

Puedo expresar
mis opiniones o
sugerencias
relacionadas con
mi trabajo.

Liderazgo

Mi supervisor
brinda
orientacién
cuando tengo
dificultades para
realizar mis
funciones.

Liderazgo

Mi jefe escucha
las opiniones y
necesidades de
los

colaboradores.

Liderazgo

Existe confianza
entre los
colaboradores y
Sus supervisores.

Liderazgo

Los responsables
de las areas
promueven el
trabajo en
equipo.

Reconocimiento

Mi trabajo es
reconocido
cuando realizo
una buena labor.

10

Reconocimiento

Los logros de los
colaboradores
son valorados por
los supervisores.

11

Reconocimiento

Recibo
comentarios que
me ayudan a
mejorar mi
desempenio.




12 Reconocimiento | Siento que mi
esfuerzoy
compromiso son
tomados en
cuenta.

13 Motivacidn Me siento
motivado para
cumplir con las
responsabilidades
de mi puesto.

14 Motivacion Siento que mi
trabajo es
importante para
el logro de los
objetivos de la
empresa.

15 Motivacion Me siento
comprometido
con MADEX —
Alicorp.

16 Motivacion Considero que
existe un
ambiente que
favorece mi
motivacién para
trabajar.

17 Trabajo en Existe

equipo cooperacion
entre los
colaboradores de
las diferentes

areas.
18 Trabajo en Las dreas trabajan
equipo de manera

coordinada para
cumplir con los
pedidos.

19 Clima laboral Me siento
céomodo
trabajando con
mis compafieros.

20 Clima laboral En general,
considero que
existe un buen
clima laboral en
MADEX — Alicorp.

Nota: El cuestionario contiene 20 items y utiliza una escala Likert de cinco puntos. Los
resultados deberan tabularse posteriormente mediante frecuencias y porcentajes para
elaborar las tablas y graficos correspondientes.




RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Muestra referencial: 20 colaboradores. Escala Likert: 1 = Totalmente en desacuerdo; 5 =
Totalmente de acuerdo.

Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 —Totalmente en 0 0%
desacuerdo

2 — En desacuerdo 8 40%

3 —Nide acuerdo nien 12 60%
desacuerdo

4 — De acuerdo 0 0%

5 — Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 20 100%

Interpretacién de Comunicacién: El promedio aproximado fue de 2.60/5. La percepcion es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.

Resultados aproximados - Comunicacién

12 A

10 A

Frecuencia
[#)}
1

44
2 -
0 T T T

1 2 3 4 5
Escala Likert

Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje

1 —Totalmente en 0 0%

desacuerdo

2 — En desacuerdo 6 30%

3 —Nide acuerdo ni en 14 70%

desacuerdo

4 — De acuerdo 0 0%

5 — Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 20 100%

Interpretacion de Liderazgo: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Liderazgo

14 A
12 1
10
©
e 8
]
3
o
& 67
4
2 -
0 T T T
1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 13 65%
3 — Ni de acuerdo ni en 7 35%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Reconocimiento: El promedio aproximado fue de 2.35/5. La percepcidn
resulta desfavorable y muestra un aspecto que requiere atencion prioritaria.



Resultados aproximados - Reconocimiento

12 A
10 1
.g 8
c
]
3
? 6
[
4 -
2 -
0 T T T
1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 6 30%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacidon de Motivacion: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Motivacion

14 4
12 -
10 A
©
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 0 0%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 6 30%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Trabajo en equipo: El promedio aproximado fue de 3.30/5. La percepcion es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Trabajo en equipo

14 A
12 1
10
©
e 8
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 6 30%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Clima laboral: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Clima laboral

14 ~

12

10 ~

Frecuencia

1 2 3 4 5
Escala Likert

Resumen general de las dimensiones:

Dimensién Promedio Likert Lectura

Comunicacion 2.60 Intermedia / por mejorar
Liderazgo 2.70 Intermedia / por mejorar
Reconocimiento 2.35 Desfavorable

Motivacion 2.70 Intermedia / por mejorar
Trabajo en equipo 3.30 Intermedia / por mejorar
Clima laboral 2.70 Intermedia / por mejorar

Lectura previa a las entrevistas: Los resultados aproximados muestran mayores oportunidades
de mejora en reconocimiento, comunicacion y liderazgo. La motivacion y la percepcion general
del clima laboral se ubican en un nivel intermedio, mientras que el trabajo en equipo presenta
una valoracion relativamente mas favorable. Estos resultados sirven como punto de partida
para contrastar posteriormente las respuestas obtenidas en las entrevistas cualitativas.

4.3. Definicién de Propuestas y Planes de Accion

A partir de las conclusiones obtenidas en el diagnéstico realizado en MADEX —
Alicorp, se plantea una propuesta de solucién integral orientada a mejorar la
coordinacion entre el Area de Ventas, Aimacenes y Logistica, considerando que
los principales problemas identificados no se encuentran Unicamente
relacionados con aspectos operativos, sino también con factores humanos que

influyen directamente en la manera en que los colaboradores desarrollan sus



actividades diarias. Durante el analisis realizado se pudo evidenciar que
situaciones como retrasos en la atencion de pedidos, diferencias entre la
demanda comercial y la disponibilidad real de productos, presién constante por
el cumplimiento de metas y dificultades en la comunicacion interna tienen como
origen una débil integracion entre las areas y una necesidad de fortalecer la

gestion del talento humano.

Por ello, la propuesta diseiada busca brindar una soluciéon que no se limite a
corregir problemas puntuales, sino que permita generar un cambio progresivo
en la forma de trabajo dentro de la organizacion. La finalidad es que los
colaboradores puedan contar con mejores herramientas, mayor
acompafamiento por parte de sus lideres y espacios adecuados para
comunicarse, compartir informacién y participar en la mejora continua de los
procesos. Se considera que una organizaciéon no puede alcanzar resultados
sostenibles si sus trabajadores no cuentan con las condiciones necesarias para
desempenar sus funciones de manera eficiente y sentirse identificados con los

objetivos institucionales.

En este sentido, se propone la implementacién de un programa integral
denominado “Integracion Comercial y Fortalecimiento del Talento Humano
MADEX”, cuyo propodsito principal sera fortalecer la relacion entre las areas
involucradas, mejorar el flujo de informacion, desarrollar competencias del
personal y fomentar una cultura organizacional basada en la colaboracion, el

reconocimiento y la comunicacion efectiva.

La propuesta tiene como objetivo general mejorar el desempefio organizacional
mediante acciones orientadas al desarrollo del talento humano y la optimizacién
de la coordinacion interna entre Ventas, Almacenes y Logistica. A través de
esta iniciativa se busca reducir las dificultades identificadas durante el

diagnéstico, como la falta de sincronizacién informativa, los errores derivados



de una comunicacién limitada, la desmotivacion del personal y la percepcion de

poca valoracién hacia los esfuerzos realizados por los colaboradores.

Asimismo, se plantean objetivos especificos relacionados con la mejora de la
comunicacion interna, el fortalecimiento de las capacidades técnicas y
personales del equipo, la creacion de espacios de participacién y la
implementacién de mecanismos de reconocimiento que permitan aumentar la
motivacién laboral. Estos objetivos responden directamente a las necesidades
encontradas durante las entrevistas realizadas al personal, donde se identifico
que los trabajadores requieren no solo mejores procesos, sino también mayor

acompafamiento, orientacién y valoracion por parte de la organizacion.

La primera estrategia propuesta consiste en la implementacion de Comités
Interarea de Sincronizacion, los cuales estaran conformados por
representantes del Area de Ventas, Almacenes y Logistica. Esta estrategia
nace debido a que uno de los principales problemas encontrados durante el
diagnéstico fue la falta de comunicacién oportuna entre las areas, situacion que
genera que muchas decisiones se tomen cuando el problema ya se ha

presentado y requiere una solucion inmediata.

Estos comités tendran como finalidad crear un espacio permanente donde los
responsables puedan compartir informacion relevante sobre la situacion actual
de la operacion. En estas reuniones se revisaran aspectos como el
comportamiento de la demanda, disponibilidad de productos, pedidos
pendientes, prioridades comerciales, tiempos de despacho, dificultades
presentadas y posibles riesgos que puedan afectar el cumplimiento de los

objetivos.

La importancia de estos espacios radica en que permitiran pasar de una
gestion reactiva a una gestién preventiva. Actualmente, cuando la informacion

no fluye adecuadamente, los colaboradores deben resolver problemas de



ultimo momento, generando presion, estrés laboral y una mayor posibilidad de
cometer errores. Con la implementacion de estos comités se busca que las
areas puedan anticiparse a las dificultades y tomar decisiones conjuntas antes

de que estas afecten al cliente.

Las reuniones seran breves y organizadas, con una duracién aproximada de 15
a 20 minutos, evitando convertirse en una carga adicional para los
trabajadores. Se establecera una agenda definida y un formato de seguimiento
donde se registren los acuerdos, responsables y fechas de cumplimiento. De
esta manera, cada area tendra claridad sobre sus compromisos y podra realizar

un seguimiento mas ordenado.

El responsable principal de esta estrategia sera el Jefe de Ventas, quien tendra
la funcion de coordinar la participacién de los involucrados y garantizar que los
temas comerciales sean comunicados oportunamente. De igual manera, el
Supervisor de Almacén y el Supervisor de Logistica tendran un rol fundamental
al brindar informacién sobre inventarios, capacidad operativa y necesidades del
proceso de distribucion. EI Administrador de la sede realizara un seguimiento

general para asegurar la continuidad de la iniciativa.

Esta estrategia se relaciona con los aportes de Robbins y Judge (2022),
quienes explican que la comunicacion organizacional cumple un papel esencial
en el comportamiento de los equipos de trabajo, ya que permite disminuir
conflictos, fortalecer la cooperacion y generar mayor compromiso hacia los
objetivos comunes. En el caso de MADEX — Alicorp, mejorar la comunicacion
entre areas permitird que los colaboradores comprendan mejor el impacto de
sus decisiones y desarrollen una vision mas integrada del funcionamiento de la

empresa.

La segunda estrategia planteada corresponde a la implementaciéon de un Plan

de Capacitacion Integral en Competencias, disefiado para fortalecer tanto los



conocimientos técnicos como las habilidades personales del equipo. Esta
propuesta surge porque, durante el diagnostico, se identificé que algunos
colaboradores enfrentan dificultades relacionadas con la interpretacion de
informacion comercial, coordinacion de pedidos, manejo de herramientas

digitales y comunicacion con otras areas.

La capacitacion tendra un enfoque practico, considerando situaciones reales
que ocurren dentro de MADEX - Alicorp. El objetivo no sera Unicamente
transmitir conocimientos, sino brindar herramientas que permitan a los
colaboradores resolver problemas cotidianos con mayor seguridad vy

autonomia.

En el aspecto técnico, se desarrollaran talleres relacionados con técnicas de
venta, gestion eficiente de pedidos, analisis de informacion de inventarios, uso
adecuado de plataformas digitales logisticas y planificacién de la demanda.
Estos conocimientos permitiran que el personal del Area de Ventas pueda
comprender mejor las limitaciones y capacidades de las areas operativas,
evitando compromisos comerciales que posteriormente generen dificultades en

la distribucion.

Por otro lado, también se desarrollaran capacitaciones enfocadas en
habilidades blandas, debido a que gran parte de los problemas identificados
tienen relacion con la comunicacion y la interaccion entre personas. Los temas
considerados seran comunicacioén asertiva, inteligencia emocional, resolucion

de conflictos, liderazgo participativo y trabajo colaborativo.

La inclusiéon de estas habilidades responde a la importancia de comprender que
el desempefio laboral no depende unicamente del conocimiento técnico. Un
colaborador puede contar con experiencia en su puesto, pero si no posee

herramientas para comunicarse adecuadamente, gestionar la presion o trabajar



en equipo, pueden mantenerse dificultades que afectan los resultados

generales.

Esta propuesta se encuentra fundamentada en los aportes de Chiavenato
(2022), quien sostiene que la gestion del talento humano debe enfocarse en
desarrollar las capacidades de los trabajadores y generar condiciones que
permitan su crecimiento dentro de la organizacion. Desde este enfoque,
capacitar al personal representa una inversidon estratégica, ya que permite
mejorar el desempefio, aumentar la confianza del trabajador y fortalecer su

compromiso.

Asimismo, Alles (2017) sefala que la gestion por competencias permite
identificar las habilidades necesarias para alcanzar mejores resultados
organizacionales. En relacion con MADEX - Alicorp, esto significa que la
empresa debe promover el desarrollo de competencias que permitan a los
colaboradores adaptarse mejor a las necesidades del mercado y trabajar de

manera mas coordinada.

La ejecucion del plan estara bajo responsabilidad del area de Recursos
Humanos, en conjunto con los lideres de Ventas, Almacenes y Logistica. Se
propone desarrollar capacitaciones periddicas durante el horario laboral,
utilizando metodologias participativas como talleres, casos practicos, dinamicas
grupales y espacios de reflexién donde los trabajadores puedan compartir sus

experiencias.

La tercera estrategia corresponde al desarrollo del programa “Reconocimiento
MADEX”, cuyo objetivo sera fortalecer la motivacion del personal mediante
practicas constantes de reconocimiento, retroalimentacién y valoracién del

esfuerzo realizado por los colaboradores.

Durante las entrevistas se identific6 que varios trabajadores perciben que la

comunicacion con sus superiores esta enfocada principalmente en corregir



errores o exigir resultados, mientras que los esfuerzos positivos suelen pasar
desapercibidos. Esta situacion puede generar una sensacion de falta de

valoracién y disminuir progresivamente la motivacion del equipo.

Por ello, el programa busca implementar una cultura donde el reconocimiento
forme parte de la gestion diaria. No se pretende unicamente premiar resultados
finales, sino también valorar comportamientos positivos como responsabilidad,
apoyo entre compafieros, iniciativa, compromiso con los clientes y capacidad

para resolver problemas.

Como parte del programa se estableceran reuniones mensuales de
retroalimentacion donde los lideres puedan conversar con sus equipos,
reconocer avances, identificar oportunidades de mejora y escuchar las
necesidades de los colaboradores. Ademas, se implementaran reconocimientos
simbdlicos como menciones internas, diplomas, agradecimientos publicos o

reconocimientos al equipo destacado del mes.

Esta estrategia se relaciona con la teoria de motivacion de Herzberg (1968),
quien explica que factores como el reconocimiento, logro y crecimiento
profesional influyen significativamente en la satisfaccion laboral. Segun este
enfoque, los trabajadores necesitan sentir que su esfuerzo tiene importancia y

que sus aportes son valorados por la organizacion.

También se relaciona con los planteamientos de Goleman (2018) sobre
liderazgo emocional, donde se destaca que los lideres deben desarrollar la
capacidad de comprender las emociones de sus colaboradores y establecer
relaciones basadas en confianza, empatia y respeto. En MADEX — Alicorp,
fortalecer este tipo de liderazgo permitira mejorar la relacion entre supervisores

y trabajadores.

De igual manera, la propuesta considera los aportes de Maslow (1954), quien

sefala que las personas tienen necesidades relacionadas con reconocimiento,



pertenencia y realizacion personal. Dentro del ambito laboral, cuando un
trabajador siente que forma parte de un equipo, que sus opiniones son
consideradas y que su esfuerzo es valorado, aumenta su compromiso con la

organizacion.

La implementacion de la propuesta se desarrollara de manera progresiva
durante un periodo aproximado de cuatro meses. Durante la primera etapa se
realizara la organizacién del programa, definicibn de responsables y
preparacion de los materiales necesarios. Posteriormente se iniciaran los

comités de coordinacién, las capacitaciones y el programa de reconocimiento.

Durante la ultima etapa se realizara una evaluacion de resultados mediante
indicadores como reduccion de retrasos en pedidos, mejora de la comunicacion
interna, participacion del personal en las capacitaciones, percepcién del clima

laboral y disminucion de reclamos relacionados con el servicio.

Los recursos necesarios para ejecutar la propuesta seran principalmente
internos, lo que permite garantizar su viabilidad econémica. Se contara con la
participacién del equipo de Recursos Humanos, jefaturas, supervisores y
colaboradores. Asimismo, se utilizaran herramientas digitales disponibles,

espacios internos de reunion y materiales basicos de capacitacion.

Finalmente, esta propuesta representa una alternativa realista para enfrentar la
problematica identificada en MADEX — Alicorp, debido a que no requiere
grandes inversiones econdmicas, sino principalmente = compromiso
organizacional, participacién del liderazgo y disposicion del personal para

mejorar la forma de trabajo.

En conclusion, la solucion planteada busca generar una transformacion integral
dentro de la organizacién, comprendiendo que los problemas operativos tienen
una estrecha relacién con la manera en que las personas se comunican,

trabajan y se sienten dentro de la empresa. Mejorar la coordinacion entre



Ventas, Almacenes y Logistica permitira optimizar los procesos, pero fortalecer
el talento humano permitira que estos cambios sean sostenibles en el tiempo. A
través de wuna comunicacion mas efectiva, capacitacion constante y

reconocimiento adecuado, MADEX — Alicorp podra construir un equipo mas

comprometido, motivado y preparado para responder a los desafios del

mercado.

Cronograma de implementacion

Actividad Responsable Plazo Recursos
Diagnéstico y | Recursos Semana 1 Guias de
priorizacion de | Humanos, jefe de entrevista, fichas
brechas del | Ventas y de observacion,
personal mediante | Supervisores de reportes de ventas
entrevistas, Mesa y despacho
observacion y

revision de

resultados

Presentacion y | Administrador, Semana 1 Sala de
organizacion de la | jefe de Ventas y reuniones,
propuesta con los | Recursos presentacion,
responsables de | Humanos documentos  de
las areas trabajo
involucradas

Implementacion de | Jefe de Ventas, | Desde la | Reportes de
los Comités | Supervisor semana 2 stock, ventas,
Interarea de | General y pedidos y
Sincronizacion despachos




entre Ventas, | Supervisores de

Almacenes y | Mesa

Logistica

Reuniones breves | Supervisores de | Semanal /| Formato de
de coordinacion | Mesa, continuo seguimiento,

para revisar | Almacenes y reportes digitales
demanda, Logistica y computadora
existencias,

pedidos

pendientes y

dificultades

Capacitacion  en | Recursos Semanas 3y 4 | Material de
competencias Humanos y jefe capacitacion,
técnicas: técnicas | de Ventas computadora,

de venta, gestion proyector y casos
de pedidos, practicos
inventarios y

herramientas

digitales

Capacitacion en | Recursos Mes 2 Material
habilidades Humanos y audiovisual,
blandas: Supervisores dinamicas
comunicacion grupales y
asertiva, espacio de
inteligencia capacitacion




emocional y

trabajo en equipo

Implementacion Recursos Desde el mes 2 | Formatos de
del programa | Humanos, evaluacion,
“Reconocimiento Administrador 'y diplomas y
MADEX” para | Supervisores reconocimientos
valorar el simbolicos
esfuerzo,

desempefio y

colaboracion

Retroalimentacién | Supervisores de | Mensual Fichas de
individual y grupal | Mesa y Recursos retroalimentacion
sobre desempefio | Humanos y registros de
y dificultades seguimiento
encontradas

Seguimiento de | Jefe de Ventas, | Meses 2, 3, 4 Reportes de IMC,
resultados Administrador 'y OTIF, rotacion y
mediante KPI de | Recursos satisfaccion
ventas, entregas y | Humanos laboral

clima laboral

Evaluacion de | Gerencia, Mes 4 Informes,
resultados y | Administrador, encuestas de
comparaciéon con | Jefaturas y clima, indicadores
el diagnostico | Recursos y reportes finales
inicial Humanos

4.4. Definicion de Mecanismos de Control




Para conocer si la propuesta planteada realmente genera resultados positivos
dentro de MADEX - Alicorp, sera necesario establecer mecanismos de
medicion que permitan evaluar los cambios obtenidos después de su
implementacién. El éxito de la propuesta no sera determinado Unicamente por
el incremento de las ventas, sino por una mejora integral que considere tanto
los resultados operativos como la experiencia de los colaboradores dentro de la

organizacion.

Considerando que el diagnostico permitié identificar problemas relacionados
con la falta de coordinacion entre Ventas, Almacenes y Logistica, dificultades
en la comunicacion interna, presién por el cumplimiento de objetivos
comerciales y una limitada percepcion de reconocimiento hacia el personal, la
evaluacion de la propuesta estara enfocada en verificar si las acciones
implementadas logran mejorar estos aspectos y generar un ambiente de trabajo

mas organizado, colaborativo y eficiente.

Para ello, se utilizardn indicadores clave de rendimiento (KPI), los cuales
permitirdn realizar un seguimiento objetivo del avance de la propuesta y
conocer si las estrategias aplicadas estan generando el impacto esperado.
Estos indicadores seran revisados periodicamente por las jefaturas
responsables, permitiendo identificar avances, detectar posibles dificultades y

aplicar medidas correctivas cuando sea necesario.

Uno de los principales indicadores sera el indice de Cumplimiento de Metas
Mensuales de Venta (IMC), debido a que permitira conocer si las mejoras
realizadas en capacitacién, comunicacién y coordinacion estan contribuyendo a
que el equipo comercial alcance sus objetivos de manera mas eficiente. Este
indicador compara las ventas reales obtenidas durante el mes con las metas

previamente establecidas por la empresa.

La formula utilizada sera:



IMC = (Ventas reales del mes / Cuota de ventas programada) x 100

La meta esperada sera alcanzar un cumplimiento igual o superior al 95%. Este
indicador permitira identificar si los colaboradores cuentan con mejores
herramientas para gestionar sus clientes, organizar sus actividades comerciales
y coordinar adecuadamente con las areas encargadas del abastecimiento y
distribucién.

De acuerdo con los datos actuales proporcionados por MADEX — Alicorp, se
observa que existe una diferencia importante entre el desempeno de los
colaboradores. Algunos trabajadores presentan niveles elevados de
cumplimiento, como José Luis Ramos Copa y Esmergilda Miranda Cono,
ambos con un 96%, mientras que otros colaboradores presentan porcentajes
mas bajos, como Alicia Salcedo Chura con 51% y Miguel Angel Jordan Postigo
con 50%. Esta diferencia evidencia que no todos los colaboradores enfrentan
las mismas condiciones ni cuentan con las mismas herramientas para alcanzar
sus objetivos, por lo que sera importante que la propuesta permita brindar

mayor acompafnamiento, capacitacion y seguimiento personalizado.

El seguimiento de este indicador se realizara mensualmente mediante reportes
de ventas, donde se analizara el cumplimiento individual y grupal. En caso de
identificar resultados por debajo de la meta establecida, los responsables
deberan evaluar las causas, considerando factores como falta de capacitacion,
dificultades de coordinacién, problemas de planificacion o necesidades

especificas del colaborador.

Otro indicador importante sera el Nivel de Eficiencia en Entregas mediante el
indicador OTIF (On-Time In-Full), debido a que uno de los principales
problemas identificados durante el diagndstico fue la existencia de retrasos en
la atencién de pedidos y dificultades para coordinar la disponibilidad de

productos.



Este indicador permitira medir qué porcentaje de pedidos son entregados
correctamente, en el tiempo acordado y con la cantidad solicitada por el cliente.

La férmula sera:

OTIF = (Pedidos entregados a tiempo y completos / Total de pedidos

despachados) x 100
La meta establecida sera alcanzar un nivel igual o superior al 92%.

La importancia de este indicador radica en que permitira conocer si realmente
existe una mejora en la relacion entre Ventas, Almacenes y Logistica. Si las
reuniones de sincronizacion y los nuevos mecanismos de comunicacion
funcionan correctamente, se espera que disminuyan los errores en los pedidos,

los retrasos y los reclamos de clientes.

El seguimiento del OTIF serd realizado mediante reportes mensuales
elaborados por el area de Logistica, donde se registraran los pedidos
entregados correctamente, los pedidos retrasados y las principales causas que
generaron incumplimientos. Esta informacién sera revisada en las reuniones
interarea con la finalidad de buscar soluciones conjuntas y evitar que los

mismos problemas vuelvan a repetirse.

Asimismo, se considerara el indice de Rotacién de Personal (IRP) como un
indicador relacionado directamente con la gestion del talento humano y el clima
laboral. Este indicador permitira conocer si las acciones relacionadas con
liderazgo, reconocimiento y motivacion estan generando un efecto positivo en

la permanencia de los colaboradores dentro de la empresa.
La férmula sera:

IRP = (Numero de ceses mensuales / Total de colaboradores en el periodo) x

100

La meta sera mantener una rotacion igual o menor al 5% mensual.



Este indicador es importante porque una alta rotacion puede reflejar problemas
relacionados con insatisfaccion laboral, falta de reconocimiento, poca
motivacién o dificultades en la relacion entre trabajadores y lideres. Por ello,
después de aplicar el programa de reconocimiento y fortalecer los espacios de
comunicacion, se espera que los colaboradores tengan una mayor
identificacion con la empresa y una percepcion mas positiva de su ambiente

laboral.

Este aspecto se relaciona con lo planteado por Chiavenato (2022), quien
sefala que una adecuada gestion del talento humano permite desarrollar el
compromiso de los trabajadores y generar mejores condiciones para su
permanencia dentro de la organizacion. De igual manera, Herzberg (1968)
menciona que factores como el reconocimiento, logro y crecimiento profesional

influyen directamente en la satisfaccion laboral.

Otro indicador fundamental sera el Porcentaje de Satisfaccion Laboral
Post-Intervencién, debido a que la propuesta busca generar mejoras no solo en

los procesos, sino también en la experiencia diaria de los colaboradores.

Este indicador sera medido mediante encuestas trimestrales de clima laboral,
donde los trabajadores podran expresar su percepcion sobre diferentes
aspectos como la comunicacion entre areas, liderazgo, reconocimiento

recibido, trabajo en equipo y apoyo por parte de sus supervisores.
La meta establecida sera alcanzar una percepcion favorable superior al 85%.

La aplicacién de estas encuestas permitira conocer si los colaboradores sienten
realmente un cambio después de la implementacion de la propuesta. No solo
se evaluara si la empresa logra mejores resultados, sino también si los
trabajadores perciben un ambiente donde existe mayor escucha, apoyo vy

valoracion de sus esfuerzos.



Para garantizar un adecuado seguimiento, las jefaturas locales seran
responsables de realizar reuniones mensuales de monitoreo, donde se
revisaran los resultados obtenidos en cada indicador. En estos encuentros
participaran representantes de Ventas, Almacenes, Logistica y Recursos
Humanos, con la finalidad de analizar avances, identificar dificultades y tomar

decisiones oportunas.

Ademas, se utilizaran reportes automatizados que permitiran consolidar
informacion sobre ventas, cumplimiento de pedidos, desempefio del personal y
resultados de clima laboral. Esto facilitara que los responsables puedan contar
con informacién actualizada y tomar acciones basadas en datos reales,

evitando decisiones Unicamente basadas en percepciones.

También sera importante complementar la evaluacion cuantitativa con espacios
cualitativos, como reuniones de retroalimentacion con los colaboradores. Estos
espacios permitiran conocer directamente como estan viviendo los trabajadores
los cambios implementados, qué dificultades continuan presentes y qué nuevas

oportunidades de mejora pueden surgir.

La evaluacion final de la propuesta se realizara comparando la situacion inicial
encontrada durante el diagndstico con los resultados obtenidos después de la
implementacién. De esta manera, sera posible determinar si realmente existio
una mejora en aspectos como cumplimiento de metas, coordinacién entre

areas, eficiencia en entregas, motivacién del personal y satisfaccion laboral.

En conclusién, el éxito de la propuesta en MADEX — Alicorp sera medido desde
una perspectiva integral, considerando tanto los resultados comerciales como
el desarrollo del talento humano. La finalidad no es Unicamente lograr mejores
numeros, sino construir una forma de trabajo mas organizada, donde las areas

puedan comunicarse mejor, los colaboradores tengan mayores herramientas



TERRITORIO NOMBRE

TO00315404
T0O00315503
T000351201
T000315401
T000351202
TO00351207
TO00351204
TO00351205
T0O00315501
TO00315406
T000315402
T000351203
T000315403
T000312202
T000312201
TO00351206
T000315405
T0O00311301
TO00315502

para realizar sus funciones y exista una cultura basada en la colaboracién vy el

reconocimiento.

De esta manera, los indicadores establecidos permitirdan comprobar si la
propuesta genera un impacto real y sostenible en la organizacion,
contribuyendo a mejorar la eficiencia operativa, fortalecer el clima laboral y

brindar un servicio de mayor calidad a los clientes de MADEX — Alicorp.

Cumplimiento de objetivos por vendedor segun cantidad de clientes

atendidos (Gestion 62%).

GESTION 62%

OBJETIVO  AVANCE % CUMPLIMIENTO
JOSE LUIS RAMOS CCOPA . 180 173 EEA
ESMEREGILDA MIRANDA CONO 160 153 96%
JUAN CARLOS AROTAIPE CHOQUE 230 207 90%
DAVID YSASI APAZA _ 160 142 EEED
SHIRLEY QUIJHUA MAMANI 200 176 88%
MARIA ESTHER YUGRA JORGE . 180 153 S
YESICA ESTHER VERA ZERPA 160 135 84%
'GELIO ALl CHIPANA MAMANI . 190 159 A
JUAN MARCA CUTIPA | 150 124 EERS
MARIELA ZARINA GUARDIA HUERTAS 170 134 79%
EDGAR OSWALDO MAMANI CHOQUECO 170 133 ENEA
LENYN RAPHAEL MAMANI MORENO 210 162 77%
CARLOS ALONSO ARRATIA ESCOBAR 160 121 EREA
WILY VILCA VILCA 180 123 68%
KEVIN WILLIAMS TAPAHUASCO COAQUI 150 98 XA
FAUSTINO HUARAHUARA CHOQUE 250 161 64%
JESUS MANUEL CUSIRRAMOS LIMACHE 160 102 64%
ALICIA SALCEDO CHURA 180 91 51%
MIGUEL ANGEL JORDAN POSTIGO 130 65 50%



e Desempeno comercial por vendedor: comparacion entre ventas
planificadas y ventas reales, con porcentaje de cumplimiento y

proyeccioén lineal.

Objetivo Mix oo Faltante | % Cump.
COD. TER ~ TERRITORIO ~| Eamilias]~ [T - - L

T000351202 |SHIRLEY QUIJHUA MAMANI 14.03 11.86 2.17 85%
TO00311301 |ALICIA SALCEDO CHURA 7.48 6.22 1.25 83%
TO00312202 |WILY VILCA VILCA 12.650 10.44 2.16 83%
T000351203 |LENYN RAPHAEL MAMANI MORENO 15.56 12.92 2.74 83%
T000315403 |CARLOS ALONSO ARRATIA ESCOBAR 14.58 11.79 2.89 80%
TO00315405 |JESUS MANUEL CUSIRRAMOS LIMACHE 16.45 13.05 3.40 79%
TO00315401 |DAVID YSASI APAZA 15.80 12.48 3.32 79%
T000315502 |MIGUEL ANGEL JORDAN POSTIGO 15.29 12.06 3.23 79%
TO00315406 |MARIELA ZARINA GUARDIA HUERTAS 14.28 11.04 3.24 77%
TO00351201 |JUAN CARLOS AROTAIPE CHOQUE 15.72 11.98 3.74 76%
TO00315404 |JOSE LUIS RAMOS CCOPA 15.89 11.98 3.91 75%
T000315402 |EDGAR OSWALDO MAMANI CHOQUECOT  14.47 10.86 3.61 75%
TO00315503 |ESMEREGILDA MIRANDA CONO 17.63 12.650 5.03 71%
TO00351206 |FAUSTIND HUARAHUARA CHOQUE 12.96 9.16 3.80 71%
TO00315501 |JUAN MARCA CUTIPA 16.39 11.30 5.09 69%
TO00351205 |GELIO ALI CHIPANA MAMANI 14.34 9.76 4.58 68%
TO00351207 |MARIA ESTHER YUGRA JORGE 14.46 9.82 4.64 68%
TO00311201 |DILON CUPER HUANACUNI MAMANI 14.46 9.60 4.86 66%
T000312201 |KEVIN WILLIAMS TAPAHUASCO COAQUIf  13.83 9.14 4.69 66%
TO00351204 |YESICA ESTHER VERA ZERPA 14.62 8.98 5.64 61%

TOTAL 14.55 10.85 3.70 75%

e Avance del objetivo de mix de familias por vendedor, mostrando el

progreso alcanzado, faltante y porcentaje de cumplimiento.

Porcentaje

Ventas Plan Venta Real =y % Proy
GESTION 62% (5/.000)  Bruto (s/. amPUTE Lineal (5/.)
con IGV 000) con IGV A IG‘-" con IGV
Sector DEX | CTitOrio Vendedor DEX %
DEX

DX-MULTI_ZP |TO00312202 |WILY VILCA VILCA 149,289.01 107,962.52 72% 118%
Dx-MA_ABA TO00314001 |[MARCOS ANTONIO GARCIA APAZA 1,465,478.31] 1,050,218.70 T2% 116%
DX-MULTI_ZV |TO00351201 |JUAN CARLOS AROTAIPE CHOQUE 205,399.99 143,430.55 J0% 113%
DX-MULTI_ZV |TO00311201 |DILON CUPER HUANACUNI MAMANI 224,568.63 147,857.42 56% 107%
DX-MERCAS TOO0315501 [JUAN MARCA CUTIPA 357,223.28 231,443.04 55% 105%
DX-BODEG3 TO00315402 |EDGAR OSWALDO MAMANI CHOQUECOTA 209,813.61 130,206.13 52% 101%
DX-BODEG3 TO00315404 |JOSE LUIS RAMOS CCOPA 189,564.09 117,609.03 52% 101%
DX-BODEG3 TOO0315401 |DAVID YSASI APAZA 170,408.78 105,505.18 62% 101%
DX-MULTI_ZV |TOO00351202 |SHIRLEY QUIIHUA MAMANI 282,051.51 174,528.20 60% 97%
Dx-MULTI_ZV | TO00351206 |FAUSTING HUARAHUARA CHOQUE 353,494.54 209,926.18 59% 97%
DX-BODEG3 TO00315403 |CARLOS ALONSO ARRATIA ESCOBAR 163,578.58 96,239.16 59% 96%
DX-BODEGS3 TOO00315405 |JESUS MANUEL CUSIRRAMOS LIMACHE 191,802.32 109,175.04 57% 92%
Dx-MULTI_ZW |TO00351203 |LENYM RAPHAEL MAMAMNI MORENC 268,924.26 152,022.52 57% 92%
DX-MULTI_ZPF |TO00312201 |KEVIN WILLIAMS TAPAHUASCO COAQUIRA 115,883.94 64,992.21 56% 91%
DX-MERCAS TOO0315502 |MIGUEL ANGEL JORDAN POSTIGO 315,789.07 176,5590.32 56% 91%
DX-BODEG3 TO00315406 |MARIELA ZARINA GUARDIA HUERTAS 180,803.37 i00,116.82 55% 90%
DX-MULTI_ZV |TO00351205 |GELIO ALI CHIPANA MAMANI 275,545.79 149,920.49 54% 88%
DX-MULTI_ZW |TO00351204 |YESICA ESTHER VERA ZERPA 129,701.47 69,528.07 54% 87%
DX-MULTI_ZV |TOO00351207 |MARIA ESTHER YUGRA JORGE 144,106.98 76,170.71 53% 86°%
DX-MERCAS TO00315503 |ESMEREGILDA MIRANDA COMO 438,012.48 230,128.71 53% 85%
Dx-IMPU TO00311301 |ALICIA SALCEDO CHURA 185,680.80 84,428.66 45% T4

TOTAL 6,027,120.81| 3,727,999.66| 62 %0 101%




CAPITULO 5: SUGERENCIAS
5.1 Sugerencias de estudios Complementarios

Se recomienda que en futuras investigaciones se continue profundizando en los
factores que influyen en el desempeno de los colaboradores de MADEX,
especialmente durante los periodos en los que la carga de trabajo aumenta
debido a las campafas logisticas de alta demanda. En este contexto, seria
importante desarrollar estudios que analicen la relacion entre los niveles de
estrés, la fatiga ergondmica y el rendimiento del personal operativo de
almacenes. Comprender como estos factores afectan el trabajo diario permitira
proponer acciones preventivas que contribuyan a mejorar tanto el bienestar de

los colaboradores como la eficiencia de las operaciones.

Asimismo, resulta conveniente realizar investigaciones de caracter longitudinal
que permitan evaluar los efectos que tiene, a mediano y largo plazo, la
incorporacion de herramientas de inteligencia artificial y los procesos de
transformacion digital dentro de la empresa. Estos estudios ayudaran a conocer
cémo la adopcién de nuevas tecnologias influye en el clima laboral, la
adaptacion de los trabajadores a los cambios, el compromiso con la
organizacion y la percepcién de estabilidad en el empleo. Contar con esta
informacion facilitara la toma de decisiones orientadas a implementar procesos

de innovacion sin descuidar el bienestar del talento humano.

Por otro lado, también se sugiere desarrollar investigaciones que analicen la
relacion entre el clima laboral y la fidelizacion de los clientes mayoristas de la
ciudad de Tacna. Un ambiente de trabajo positivo suele reflejarse en una mejor
atencion, una mayor disposicién del personal y un servicio de mayor calidad,
aspectos que pueden influir en la satisfaccién, la confianza y la recompra por
parte de los clientes. En este sentido, conocer con mayor profundidad esta

relacion permitira comprender que invertir en el bienestar de los colaboradores



no solo beneficia al equipo de trabajo, sino que también fortalece la

competitividad, el crecimiento y los resultados de la empresa a largo plazo.
5.2 Sugerencias de Implementacion

Para asegurar que las estrategias propuestas generen resultados sostenibles
en el tiempo, es fundamental fortalecer el liderazgo y el compromiso de los
directivos con el proceso de mejora organizacional. En ese sentido, los
gerentes y supervisores deben convertirse en los principales promotores de los
valores de transparencia, respeto, comunicacion y trabajo en equipo que la
empresa busca consolidar. Su participacion activa en los talleres de
capacitacion, reuniones de integracion y demas actividades programadas
permitird que los colaboradores perciban un verdadero compromiso por parte
de la alta direccion, favoreciendo la confianza y la credibilidad en las acciones
implementadas. Asimismo, el ejemplo que transmitan mediante sus decisiones,
su forma de comunicarse y el trato diario hacia el personal contribuira a reforzar
una cultura organizacional basada en el respeto mutuo, la colaboracién y la

mejora continua.

Del mismo modo, resulta necesario establecer canales abiertos de escucha
activa que faciliten una comunicacién permanente entre los colaboradores y la
empresa. Para ello, se recomienda implementar herramientas de
retroalimentacién continua, como buzones digitales de sugerencias, encuestas
breves de clima laboral tipo pulse, reuniones periddicas entre supervisores y
equipos de trabajo, asi como espacios mensuales de dialogo abierto donde los
colaboradores puedan expresar libremente sus opiniones, inquietudes,
necesidades y propuestas de mejora. La informacion obtenida a través de estos
mecanismos permitira identificar oportunamente posibles conflictos, dificultades
en la comunicacion, problemas de coordinacion o situaciones que puedan

afectar el clima laboral. Ademas, ofrecer respuestas concretas a las



observaciones realizadas por los trabajadores fortalecera la confianza en la
organizacion, incrementara su participacion y fomentara un ambiente de mayor

compromiso e involucramiento con los objetivos institucionales.

Por otra parte, es indispensable que la empresa garantice una adecuada
asignacion de recursos para asegurar la continuidad de las acciones
propuestas dentro del plan de mejora. En este sentido, se recomienda destinar
una partida presupuestal anual que permita financiar de manera permanente
las actividades de capacitacion, los programas de desarrollo de habilidades, las
jornadas de integracion, las campafas de bienestar laboral y las iniciativas
orientadas al fortalecimiento del clima organizacional. Asimismo, parte de estos
recursos deberia destinarse al reconocimiento del desempefio sobresaliente de
los colaboradores mediante incentivos principalmente simbdlicos, como
diplomas, menciones honorificas, reconocimientos publicos, oportunidades de
capacitacion o pequefos beneficios institucionales que refuercen la motivacién
sin representar un elevado costo para la organizacion. Contar con una
planificacion financiera que respalde estas acciones permitira que las
estrategias no se limiten a iniciativas aisladas, sino que se conviertan en
practicas permanentes, favoreciendo el desarrollo del talento humano, el
incremento del compromiso de los colaboradores y el cumplimiento de los

objetivos estratégicos de MADEX — Alicorp Tacna.
CAPITULO 6 : CONCLUSIONES FINALES

A partir del diagndstico realizado en MADEX — Alicorp, se pudo conocer que
existen algunas dificultades en el ambiente de trabajo, principalmente
relacionadas con la comunicacion, la coordinacidon entre areas y el
reconocimiento al esfuerzo de los colaboradores. Estas situaciones pueden
influir en la motivacién y el compromiso del personal. Por ello, se propone

generar mayores espacios de comunicacion y participacion.



La investigacion permiti6 reconocer que aspectos como el liderazgo, la
comunicacion interna, las relaciones entre compafieros y el reconocimiento
tienen un papel importante en el clima laboral. Frente a ello, se considera
necesario promover un liderazgo mas cercano y una comunicacion mas clara,

donde los colaboradores puedan expresar sus ideas y dificultades.

Se encontré6 que las dificultades en el clima laboral no solo afectan la
experiencia de los trabajadores, sino que también pueden reflejarse en el
desarrollo de las actividades. La falta de coordinacién puede ocasionar errores,
retrasos y dificultades en los procesos logisticos. Por esta razén, se propone
mejorar el trabajo conjunto y la coordinacién entre las diferentes areas.

De acuerdo con las necesidades encontradas, se plantea implementar
capacitaciones relacionadas con comunicacion, liderazgo, resolucion de
conflictos, inteligencia emocional y trabajo en equipo. Estas actividades
permitiran que los colaboradores desarrollen nuevas habilidades y puedan

afrontar de mejor manera las situaciones que se presentan en su trabajo diario.

También se identifico la importancia de que los colaboradores sientan que su
trabajo es valorado. Por ello, se propone establecer formas sencillas de
reconocimiento, como felicitaciones, reconocimientos publicos o incentivos
simbdlicos. Estas acciones pueden ayudar a mejorar la motivacion y fortalecer

el sentido de pertenencia hacia la empresa.

Finalmente, se plantea una propuesta que reune las principales necesidades
encontradas durante la investigacién, considerando comités de coordinacion
entre areas, capacitaciones, reconocimiento al desempefio y seguimiento
mediante indicadores. Con estas acciones se busca mejorar progresivamente
el clima laboral, fortalecer el compromiso de los colaboradores y lograr una

mejor coordinacion de los procesos en MADEX — Alicorp.
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CAPITULO 8: ANEXOS

ANEXO A

Manual de funciones y responsabilidades para la implementacién de la

propuesta

Gerente de Operaciones Liderar la implementacion de la
propuesta, aprobar las
actividades programadas, asignar
los recursos necesarios |y
supervisar el cumplimiento de los

objetivos obtenidos

Jefe de recursos Humanos Coordinar la ejecucion del plan de
capacitacion, organizar las
actividades de integracion,
administrar el programa de
reconocimiento e incentivar la
participacion de los

colaboradores.

Supervisor de almacén Monitorear el cumplimiento de las
actividades operativas, promover

el trabajo en equipo, identificar




necesidades de capacitacion y
brindar retroalimentacion

permanente al personal.

Supervisor de Distribucion

Coordinar las actividades
relacionadas con los despachos,
fortalecer la comunicacion entre
las areas involucradas y realizar
el seguimiento de los indicadores

de desempeiio establecidos.

Trabajadores

Participar activamente en las
capacitaciones, cumplir con las
actividades programadas,
contribuir con propuestas de
mejora y mantener una actitud de
respeto, compromiso y trabajo

colectivo.

Area Administrativa

Apoyar en la organizacién de
recursos, elaboracion de
informes, registro de indicadores
y control documental de las
actividades desarrolladas durante

la implementacion.

Formatos de seguimiento para la implementacion de la Propuesta

Encuesta de

satisfaccion

laboral

Medir el nivel

de

satisfaccion

trimestral Area de
recursos

humanos




de los
trabajadores
respecto al
clima laboral,
liderazgo,
comunicacio
n y
condiciones

de trabajo.

Registro de
asistencia a
capacitacion

es

Verificar la
participacion
de los
colaboradore
s en las
actividades
de formacién
y desarrollo
de

competencia

S

En cada
capacitac

ion

Responsabl
e de
capacitacio

n

Ficha de
evaluacion
del

desempeiio

Evaluar el
cumplimiento
de funciones,
el
desempeno

individual y el

Semestra

Jefe

inmediato




nivel de
compromiso
de cada

colaborador

Formato de Registrar vy Mensual Comité de
reconocimie reconocer el reconocimie
nto al desempefio nto
colaborador sobresaliente
destacado de los

colaboradore

s que

contribuyan

al logro de

los objetivos

organizacion

ales
Formato de Registrar los Mensual Comité
seguimiento resultados de Interarea

de

indicadores

los
indicadores
de
productividad
, rotacion,
ausentismo,

clima laboral

y




cumplimiento

de metas.
Acta de Documentar Mensual Secretario
reuniones los acuerdos, del comité
de observacione intearea

seguimiento

S y acciones
de mejora
establecidos
durante las
reuniones de
evaluacién

de la

propuesta

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Gestion del Talento Humano y Clima Laboral en MADEX — Alicorp Tacna

Investigacion

Gestion del Talento Humano y Clima Laboral
en MADEX — Alicorp Tacha

Técnica

Entrevista semiestructurada

Objetivo

Recoger informacién cualitativa sobre la
percepcioén de los responsables de las areas
respecto al clima laboral, la comunicacién, el
liderazgo, la motivacién, la capacitaciény la
coordinacién entre Ventas, Almacény
Logistica, como complemento de los
resultados del cuestionario.

Dirigida a

Supervisores y responsables de las areas de
Ventas, Almacén y Logistica.




|. DATOS GENERALES

Entrevistador(a)
Entrevistado(a)

Cargo / Area
Fecha / /
Tiempo aproximado 10 — 15 minutos

Il. PRESENTACION

La presente entrevista tiene fines académicos y forma parte de la investigacién sobre la gestidn
del talento humano y el clima laboral en MADEX — Alicorp Tacna. La informacién proporcionada
serd utilizada Unicamente para complementar e interpretar los resultados obtenidos mediante
el cuestionario aplicado a los colaboradores. Se solicita responder con sinceridad, considerando
la experiencia y realidad del drea de trabajo.

11l. PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

N.° Pregunta Respuesta / Observaciones
¢Coémo describiria
actualmente el

1 clima laboral dentro
de su drea de
trabajo?

é¢Cémo considera
que es la
comunicacién entre
2 Ventas, Almacény
Logistica? ¢Qué
dificultades se
presentan?
é¢Considera que
existe una adecuada
coordinacién entre
3 las areas para
atender los pedidos
y cumplir con las
metas? éPor qué?
¢Coémo percibe el
estilo de liderazgo
de los responsables
de las areas? ¢Existe
apertura para
escuchar las
opiniones de los
colaboradores?
éConsidera que los
colaboradores
reciben suficiente
reconocimiento o




retroalimentacion
por su trabajo?

éQué necesidades
de capacitacién
considera que

6 presentan los
trabajadores para
mejorar su
desempeiio?

¢Qué situaciones
generan mayor
presion,
desmotivacién o
dificultades en el
trabajo diario?

Desde su
experiencia, équé
acciones podrian

8 mejorar el clima
laboral y Ia
coordinacién entre
las areas?

IV. PREGUNTA DE CIERRE

¢Desea agregar algin comentario o recomendacidn que considere importante para mejorar la
gestion del talento humano y el clima laboral en MADEX?

Respuesta:

V. OBSERVACIONES DEL ENTREVISTADOR




Gerente

(ALTA DIRECCION)

|

Contador
{administracion)

Jefatura
(coordinacian)

Supervisor General
(Supervicion)

|

Gerente de créditosJ

(Finanzas)

Supervisor de mesa
1

Mesa 1 (prioritaria) J

Mesa enfocada en ventas
wifianl y mayorista, con
cobertura y relacidn
directa con los clientes.
« 2 vendedores vifiani

= 1 vendedor viajero
» 1 vendedor mayorista

Supervisor de mesa
2

Mesa 2
(operaciones/soporte)

J

Mesa encargada de operaciohes y
soporte para garantizar la eficlencia

Supervisor de mesa
3

Mesa 3 ( mercados y .
planificacion)

Mesa enfocada en andlisis de
marcadaos y planificacién para la

de |los procesos

+ Equipe por definir segun

necasidades oparativas

toma de decisiones.

+ 2 especialistas en mercados y

planificacidn
g 1 vendedor de impulso

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Estructura

organizacional

Crecimiento del

sector de consumo

Comunicacion

interna poco

Fuerte

competencia en

gestion del talento

definida masivo fluida entre areas | el sector
logistico
Procesos Implementacion de | Falta de Cambios
logisticos nuevas capacitacion economicos y
estandarizados herramientas de continua comerciales en

la regién




FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Experiencia y

conocimientos

Programas de

capacitacion y

Ausencia de

mecanismos

Posible pérdida

de trabajadores

procedimientos

reconocimiento

coordinacion
entre ventas y

logistica

del personal desarrollo formales de con experiencia
reconocimiento

Respaldo de Implementacion de | Oportunidades Exigencia

Alicorp y sus sistemas de de mejora en la creciente de los

clientes por un
servicio

eficiente

Fuerza competitiva Nivel de influencia Principal efecto
Rivalidad entre alta Exige mejorar
trabajadores continuamente la
eficiencia y calidad del
servicio
Poder de negociacion de alta Aumenta la exigencia por
los clientes entregas completas,
rapidas y oportunas
Poder de negociacion de media Requiere una buena
proveedores coordinacién con
empresas de transporte
Amenaza de nuevos media Obliga a mantener
competidores procesos eficientes y una
buena posicion
competitiva




FORTALEZAS OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS

Amenaza de productos o Media-baja Existen alternativas, pero
servicios sustitutos la calidad y confiabilidad
del servicio siguen siendo

importantes

Procesos

Falta de
capacitacion

- Competencias por
fortalecer

« Trabajointerareas

» Faltade
planificacion

* Coordinacion
reactiva

+ Seguimiento de

[ Comunicacion ]

pedidos
/ / RETRASOS EN

+ Informacion tardia + Poca + Informacion LOS
« Datos no retroalimentacion . limitada — PROCESOS

integrados + Poco + Datosde LOGISTICOS
+ Faltade reconocimeinto — inventario —_—

coordinacion + Liderazgo por * Herramientas

fortalecer de coordinacion
Liderazgo [ Recursos

APLICACION DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Objetivo: Conocer la percepcién de los colaboradores de MADEX — Alicorp, sede Tacna, sobre
el clima laboral, considerando aspectos relacionados con la comunicacion, liderazgo,
reconocimiento, motivacion y trabajo en equipo.

Instrucciones: Lee cada afirmacién y marca con una X la opcién que mejor represente tu
opinién. La encuesta es de cardcter confidencial y sera utilizada Unicamente con fines
académicos.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
. Dimensidn Afirmacion 1 2 3 4 5
1 Comunicacion La informacién
gue necesito para
realizar mi
trabajo llega de




manera claray
oportuna.

Comunicacion

Existe una buena
comunicacién
entre Ventas,
Almacenes y
Logistica.

Comunicacion

Cuando surge un
problema, las
areas
involucradas se
comunican
rapidamente para
solucionarlo.

Comunicacion

Puedo expresar
mis opiniones o
sugerencias
relacionadas con
mi trabajo.

Liderazgo

Mi supervisor
brinda
orientacién
cuando tengo
dificultades para
realizar mis
funciones.

Liderazgo

Mi jefe escucha
las opiniones y
necesidades de
los

colaboradores.

Liderazgo

Existe confianza
entre los
colaboradores y
sus supervisores.

Liderazgo

Los responsables
de las areas
promueven el
trabajo en
equipo.

Reconocimiento

Mi trabajo es
reconocido
cuando realizo
una buena labor.

10

Reconocimiento

Los logros de los
colaboradores
son valorados por
los supervisores.

11

Reconocimiento

Recibo
comentarios que
me ayudan a




mejorar mi
desempeiio.

12

Reconocimiento

Siento que mi
esfuerzoy
compromiso son
tomados en
cuenta.

13

Motivacion

Me siento
motivado para
cumplir con las
responsabilidades
de mi puesto.

14

Motivacion

Siento que mi
trabajo es
importante para
el logro de los
objetivos de la
empresa.

15

Motivacion

Me siento
comprometido
con MADEX —
Alicorp.

16

Motivacion

Considero que
existe un
ambiente que
favorece mi
motivacién para
trabajar.

17

Trabajo en
equipo

Existe
cooperacion
entre los
colaboradores de
las diferentes
areas.

18

Trabajo en
equipo

Las dreas trabajan
de manera
coordinada para
cumplir con los
pedidos.

19

Clima laboral

Me siento
céomodo
trabajando con
mis compafieros.

20

Clima laboral

En general,
considero que
existe un buen
clima laboral en
MADEX — Alicorp.




Nota: El cuestionario contiene 20 items y utiliza una escala Likert de cinco puntos. Los
resultados deberdn tabularse posteriormente mediante frecuencias y porcentajes para
elaborar las tablas y graficos correspondientes.

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Muestra referencial: 20 colaboradores. Escala Likert: 1 = Totalmente en desacuerdo; 5 =
Totalmente de acuerdo.

Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 — Totalmente en 0 0%
desacuerdo

2 — En desacuerdo 8 40%

3 — Nide acuerdo ni en 12 60%
desacuerdo

4 — De acuerdo 0 0%

5 — Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 20 100%

Interpretacion de Comunicacion: El promedio aproximado fue de 2.60/5. La percepcion es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.

Resultados aproximados - Comunicacién

12~

10 ~

Frecuencia
[=)]
1

4
>
0 T T T

1 2 3 4 5
Escala Likert

Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje

1 - Totalmente en 0 0%

desacuerdo

2 — En desacuerdo 6 30%

3 —Nide acuerdo nien 14 70%

desacuerdo

4 — De acuerdo 0 0%

5 — Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 20 100%




Interpretacion de Liderazgo: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcion es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.

Resultados aproximados - Liderazgo
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 13 65%
3 — Ni de acuerdo ni en 7 35%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Reconocimiento: El promedio aproximado fue de 2.35/5. La percepcién
resulta desfavorable y muestra un aspecto que requiere atencidn prioritaria.



Resultados aproximados - Reconocimiento
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 6 30%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Motivacion: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Motivacion
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 0 0%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 6 30%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Trabajo en equipo: El promedio aproximado fue de 3.30/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Trabajo en equipo

14 A
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1 2 3 4 5
Escala Likert
Respuesta Likert Frecuencia Porcentaje
1 - Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 — En desacuerdo 6 30%
3 — Ni de acuerdo ni en 14 70%
desacuerdo
4 — De acuerdo 0 0%
5 — Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 20 100%

Interpretacion de Clima laboral: El promedio aproximado fue de 2.70/5. La percepcidn es
intermedia, por lo que se observan oportunidades de mejora.



Resultados aproximados - Clima laboral

14 ~

12

10 ~

Frecuencia

1 2 3 4 5
Escala Likert

Resumen general de las dimensiones:

Dimensién Promedio Likert Lectura

Comunicacion 2.60 Intermedia / por mejorar
Liderazgo 2.70 Intermedia / por mejorar
Reconocimiento 2.35 Desfavorable

Motivacion 2.70 Intermedia / por mejorar
Trabajo en equipo 3.30 Intermedia / por mejorar
Clima laboral 2.70 Intermedia / por mejorar

Lectura previa a las entrevistas: Los resultados aproximados muestran mayores oportunidades
de mejora en reconocimiento, comunicacion y liderazgo. La motivacion y la percepcion general
del clima laboral se ubican en un nivel intermedio, mientras que el trabajo en equipo presenta
una valoracion relativamente mas favorable. Estos resultados sirven como punto de partida
para contrastar posteriormente las respuestas obtenidas en las entrevistas cualitativas.
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