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Resumen

En el mundo entero, los especialistas en Gestion del Talento Humano, son conscientes del
rol que cumplen los colaboradores en una entidad, puesto que, son considerados el recurso mas
valioso con que puede contar una organizacion. Por esta razon, nuestro trabajo de investigacion
tiene como principal objetivo identificar cuales son las estrategias de fidelizacion del cliente
interno que se aplican en el area de equipo de prevencion y patrullaje de la Municipalidad de
Lima Metropolitana. Es importante esta informacion para la empresa, puesto que mediante el,
conoceremos cual de las estrategias de fidelizacion se llevan a cabo para retener al talento

humano y a su vez motivar al colaborador.

El estudio realizé una encuesta aplicada a 240 trabajadores de la empresa, donde los
resultados del trabajo de investigacidn muestran que entre las estrategias que se aplican,
prevalece la comunicacion interna, considerada la herramienta mas relevante de uso en la

organizacion.
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l. Introduccion

El presente trabajo de investigacion, se enfocara las diferentes estrategias de fidelizacion
que se aplican en los empleados del area de equipo de prevencion y patrullaje en la Subgerencia
de Operaciones de la Municipalidad de Lima Metropolitana. Por lo tanto, esta orientado en
identificar cuéles son las estrategias mas importantes que se aplican en la Municipalidad
sefialada anteriormente, considerando que las estrategias mas valoradas en las organizaciones son

la comunicacion interna, cultura organizacional y el reconocimiento.

Se describi6 como el area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de
Operaciones de Seguridad de la Municipalidad de Lima Metropolitana, ofrece diferentes
beneficios, reconocimientos y la forma de como logra transmitir el mensaje a sus empleados para
que se sientan orgullosos de laborar en una organizacién pablica. Una vez que los empleados
estén satisfechos, aumentara su motivacion, su fidelizacién y consecuentemente logrard un mejor
desempefio laboral. Para lograr un buen desempefio de los colaboradores en sus actividades
primero se debe pensar en el cliente interno, es decir, el empleado. Es por ello que las empresas
deben conocer la manera de formar y motivar a los empleados, para que asi se logre ofrecer un
mejor servicio al cliente externo. El desarrollo del tema investigado, aporta informacion Gtil que
sirve para conocer cuales son las estrategias llevadas a cabo en el rea de Equipo de Prevencién

y Patrullaje para lograr la fidelizacion de sus empleados.

Para ello, se brinda informacion sobre cuales son los elementos y factores mas valorados
por los empleados. Ya que es el primer paso para poder fidelizarlos y asi, brindar un aporte a la

empresa de la Municipalidad de Lima Metropolitana para que puedan comprobar cOmo actuar y



qué actividades y programas se debe llevar a cabo. Los empleados actualmente valoran mas los

elementos no monetarios, el salario emocional, que el salario monetario en si.

Hay que destacar que la labor que cumplen los serenazgos de la Municipalidad de
Lima Metropolitana, son actividades de riesgo para proteger a los ciudadanos y que muchas
veces los colaboradores ponen en peligro su vida dentro de su desempefio de sus actividades para
ello deben sentirse felices y orgullosos de trabajar en ella, pero sobre todo de laborar en una

entidad publica.

1.1. Planteamiento del problema.

En los ultimos afios, las empresas han optado por utilizar diferentes estrategias debido a
la misma globalizacion, quien exige que las empresas sean cada vez mas competitivas, por lo
tanto, un objetivo muy importante es fidelizar al cliente interno. Por lo cual las empresas optan
por buscar cuales son las estrategias mas efectivas para lograr este objeto. Es por ello que, es
importante en esta investigacion, analizar cuales son estas estrategias, las que vienen utilizando
el area Equipo de Prevencién y Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones de Seguridad de la
Municipalidad de Lima Metropolitana, que es una institucion donde se brinda la seguridad y
tiene una imagen importante ante la sociedad dado que son las encargadas en parte de brindar la

seguridad ciudadana.

1.2. Descripcion del problema

En el mundo entero, los especialistas en Gestion del Talento Humano, son conscientes del
rol que cumplen en las organizaciones, puesto que, son ellos quienes fomentan y gestionan el

talento de los colaboradores. En ese sentido, una de las estrategias de fidelizacion y retencion del



talento humano que consideran clave y fundamental es la comunicacién interna, considerada una
de las herramientas que logra generar compromiso e identidad en los colaboradores con la
organizacion. Puesto que, hoy en dia la remuneracion salarial solo es parte de la compensacion a
su labor. A esto se suma, el crecimiento y desarrollo personal como profesional de los

colaboradores para lograr esa identidad corporativa.

En la actualidad en la Subgerencia de operaciones de Seguridad de la Municipalidad de
Lima Metropolitana se reconoce la importancia que juegan las estrategias de fidelizacion para el
éxito en una organizacion, por ello, la gestion actual cuenta con planes anuales estratégicos para
lograr en sus colaboradores la integracion conjunta con la organizacion. Con ello, lograr la
eficacia del talento humano en la organizacion y por ende ofrecer un mejor servicio al cliente

externo.

1.3. Formulacion del problema

-Problema general

¢ Cudles son las estrategias de fidelizacion que se aplican en el cliente interno del area de

Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana?

-Problemas especificos

= ;Cuales son los medios de comunicacion interna que se aplican en el cliente interno del
area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana?
= ;Qué tipo de cultura organizacional tiene el area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de

la Municipalidad de Lima Metropolitana?
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= ;De qué manera se reconoce el trabajo del cliente interno en el area de Equipo de

Prevencion y Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana?

1.4. Justificacion de la investigacion

Para la realizacion de nuestro trabajo de investigacion se consultd diversos conceptos, de
autores que hacen énfasis en nuestra variable estrategias de fidelizacion, dimensiones como;
comunicacion interna, cultura organizacional y clima organizacional, considerando los mas
importantes aportes de los autores y que tengan relacion con nuestro tema; asimismo los autores
que se consideraron son; Schendell y Hatten (1972), Simonato (2009), Rodriguez (2016), Prieto

(2013), Rojas (2012), Chiavenato (2009), Moreno (2013), Prieto (2013).

Nuestro andlisis a la Municipalidad de Lima Metropolitana en la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana, les contribuird a mejorar la relacion entre los compafieros de area y jefes,
considerando la comunicacion vertical como un punto primordial para lograr sus objetivos y el
bienestar de la poblacién e integridad de los colaboradores. Asimismo, analizar la satisfaccion y
motivacion de los colaboradores es muy importante en pleno siglo XXI, ya que el talento

humano es parte fundamental de la razon de ser de la organizacion.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Entre las mas significativas limitaciones que se encontraron durante el proceso de la
elaboracion de la investigacion podemos mencionar que: con respecto, al marco teorico, no hubo
informacion suficiente en relacion a la definicion de la variable de la investigacion. Por otro

lado, no hubo disponibilidad por parte del personal administrativo, sin embargo, si fue posible
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reunir la informacion del personal operativo. En relacion al tiempo, fue muy corto para poder

procesar los resultados de los instrumentos aplicados.

1.6. Objetivos

Objetivo general.

Conocer cuales son las estrategias de fidelizacion que se aplican en el cliente interno del
area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones de Seguridad de la

Municipalidad de Lima Metropolitana.

Objetivos secundarios.

= Identificar cuales son los medios de comunicacién interna que se aplican en el cliente
interno del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones
de Seguridad de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

= Identificar qué tipo de cultura organizacional tiene el area de Equipo de Prevencion y
Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones de Seguridad de la Municipalidad de Lima
Metropolitana.

= Identificar de qué manera se reconoce el trabajo del cliente interno en el area de Equipo
de Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones de Seguridad en la

Municipalidad de Lima Metropolitana.
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1. Marco teorico
2.1. Antecedentes

Antecedentes nacionales

Huamani (2017) en su tesis de grado sobre el reconocimiento de la Relacion Laboral de
los obreros Choferes de Serenazgo de la Municipalidad de la Molina. El objetivo del trabajo
realizado fue comprobar si la mayor parte de los obreros choferes de serenazgo pertenecen al
régimen laboral N°728, para ello realizaron una muestra de 30 personas, se evidencia un alto
grado de satisfaccion por los colaboradores del serenazgo, pero son pocos los que pertenecen a
ese régimen laboral, quedando insatisfechos e incomodos los choferes de serenazgo que estan en
un régimen muy diferente a los personales de la empresas privadas que si les otorgan los
beneficios al colaborador, puesto que solo los nombrados cuentan con el beneficio social de
acuerdo a ley. Asimismo, recomiendan que los trabajadores que aiin no se encuentren en el
régimen laboral N°728 inicien procesos judiciales para que se les considere y puedan tener goce

de los beneficios de acuerdo a ley, esto permitiéndoles tener una mejor vida.

Zaraza (2017) en su trabajo de tesis enfocado al clima y desempefio en la empresa
Prosegur . Su objetivo es comprobar la relacion de lo mencionado anteriormente, para ello
realizaron una muestra de 89 trabajadores, concluyendo mediante las pruebas realizadas que si
existe acontecimiento entre ambas variables, mediante el compromiso organizacional. Por ello
recomiendan implementar planes, programas, y proyectos socioeducativas e integracion para
fortalecer y promover un adecuado clima organizacional mediante la educacion social,

promocion social y gerencia social.
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Miranda y Pastor (2015), en la tesis Clima Social y Comunicacion Organizacional en una
entidad publica de Lambayeque. El objetivo de la indagacién es comprobar cual es la
correlacion, para ello se realizo un estudio con una muestra de 152 trabajadores de ambos sexos,
se concluyo que la segunda variable impera mas en los mandos medios de la institucién, debido a
que en los niveles altos la comunicacion es menor. Recomiendan el disefio de programaciones
por sistemas con mediciones constantes, la difusion sobre la importancia de la comunicacion por
medios de charlas informativas a los niveles jerarquicos altos, para que puedan hacer hincapié
gue con una comunicacion adecuada y fluida en toda la estructura jerarquica habra mayor
fidelizacién en los individuos de la empresa, también la implementacion de talleres tedricos-

practicos, para fortalecer las capacidades de los colaboradores.

Antecedentes internacionales

Rojas (2014), en su tesis estrategias de capacitacion para el patrullaje policial de la
estacion Santa Rosa en Carabobo. El objetivo de la investigacion es proponer estrategias de
capacitacion, realizando una muestra de 50 personas, llegaron a la conclusion que no se puede
capacitar adecuadamente a los funcionario(a)s policiales, ya que estan constantemente en
rotacion, no se les asigna un lugar especifico para el desempefio de sus funciones, para que las
estrategias de capacitacion sean exitosas la cultura organizacional debe ser clave, para
involucrarlos y cambiar su forma negativa de resistencia al cambio y mejorar su desempefio,
recomendando disefiar un instrumento de estrategias de comunicacion, consecuentemente lograr

una comunicacion vertical entre jefe y subordinados, que sean fluidas y claras.
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Zans (2017), en su tesis cuya variable establecida son clima organizacional y su
incidencia en el desempefio de los trabajadores administrativos en Managua. Han realizado una
propuesta de un procedimiento de gestion que favorezca a la mejora de la organizacion, se
encuestd a 59 trabajadores, se concluye que la primera variable es optimista y la segunda
variable determinada su resultado es bajo, pese a que las funciones de cada personal se ejecutan
en el tiempo adecuado. Asimismo, recomiendan que se deba tener énfasis en el clima
organizacional por parte de los jefes de cada area, para que el ambiente sea favorable y motive al
personal a realizar su tarea y/o funciones con vocacion de servicio, incentivar mas el trabajo en

equipo de todas las areas.

2.2. Bases teodricas

Estrategia

La estrategia es un conjunto de acciones que estan orientadas al logro de las metas y por
ende al cumplimiento de los objetivos trazados por la organizacion, esta sera aceptada de
acuerdo a la cultura organizacional de la empresa, incluyendo dentro de esta los valores,
creencias y patrones de conducta de cada uno de los colaboradores. Rojas (2011) afirma: “En
pocas palabras, se puede definir una estrategia como un patron o plan que integra las principales
metas y politicas de una organizacién y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones

por realizarse” (p.114).

Schendell y Hatten (1972) afirman que la estrategia es el conjunto de fines y objetivos

béasicos de la organizacion, los principales programas de accion escogidos para alcanzar
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estos fines y objetivos, y los sistemas mas importantes de asignacion de recursos usados

para relacionar a la organizacion con su entorno. (Contreras, 2013, p.163)

Fidelizar

La fidelizacion del cliente interno influye en el desempefio de los colaboradores dentro de
una organizacion, debido a que sienten que son valorados por sus aportes y contribuciones en su
centro de trabajo. Mesén (2011) define: “La fidelizacidn de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales

estables y continuas, o de largo plazo con ésta” (p.30).

De acuerdo a las definiciones de Rojas, Schendell y Hatten y Mesen, podemos decir que
las estrategias de fidelizacion comprenden una serie de actividades que estan orientadas a
mantener, y retener al colaborador de la organizacion, utilizando medios como la comunicacion
en los colaboradores de la empresa, el reconocimiento y la cultura organizacional con el objetivo

de fomentar la identificacion de los participantes con la organizacion.

2.2.1. Comunicacion interna.

La comunicacion en el cliente interno, ha venido ganando gran participacion en las
organizaciones, debido al impacto que provoca en los colaboradores, ya que el conocimiento se
consigue por medio de una comunicacion efectiva. Ademas, es fundamental escuchar, compartir,
ensefar y hacer valer la opinion de los colaboradores, puesto que, son ellos quienes dan soporte a
la empresa. Sin embargo, es importante trabajar en los mandos medios, ya que, a traves de ellos,

se da la retroalimentacion, pero si estos no cumplen los procesos adecuadamente, sera
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inalcanzable que se cumplan los objetivos de la organizacién. Brandolini, Gonzalez y Hopkins

(2008) afirman:

La comunicacion interna es una herramienta de gestion que también puede entenderse
como una técnica. Puede ser también un medio para alcanzar un fin, en donde la
prioridad es buscar la eficacia en la recepcién y en la comprension de los mensajes. Es
la comunicacion especificamente dirigida al publico interno, al personal de una
empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo

armonioso y participativo. (p. 25)

Tal como indican Brandolini y Gonzélez la comunicacion que se practica dentro de las
organizaciones, es Util y primordial, debido a que los colaboradores necesitan relacionarse con el
ambiente intrinseco y exterior para poder efectuar los objetivos proyectados por la entidad,
ademas es importante que el contenido del mensaje sea comprendido de manera correcta ante el

receptor. Por otro lado, Reyes (2012) afirma:

Sintetizamos estos requerimientos en el mantra: “las comunicaciones internas sirven
para alinear, comprometer e integrar”. (...) En esta definicion, alinear significa conectar
con los propositos estratégicos y los valores de la cultura organizacional; comprometer,
implica que los colaboradores valoren lo que la empresa hace por ellos y sus familias; e
integrar, quiere decir “ayudar a que las personas y equipos de las distintas areas y

niveles de la organizacion se conozcan y valoren mutuamente”. (p.128)

Es por eso, que cuando se habla de comunicacién entre el conjunto de personas de

integran una agrupacion, no solo se trata de intercambiar informacién, implica un proceso en el
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cual se busca vincula a los colaboradores, con el propdsito de la organizacién y que la jerarquia
organizacional no impida la integracion del equipo de trabajo para la eficiencia de los procesos

laborales.

Canales de comunicacion interna.

Existen numerosos medios de comunicacion organizacional, ello, hace referencia a la
forma de como las empresas hacen llegar el mensaje que desean transmitir a sus colaboradores,
pueden presentarse dos tipos de canales como tradicionales y tecnoldgicos. Sin embargo, la
cultura organizacional de la empresa es fundamental para optar por una de ellas. Del mismo
modo, las comunicaciones en las organizaciones deben ser también de caracter vertical, como es
caso tipico en el que implica jefe a subordinado e inversamente, el cual genera que la

comunicacion sea mucho mas fluida e inmediata, entendiendo lo que se pretende transmitir.

Rojas (2011) en su discurso sobre los canales de comunicacion interna menciona que los
mas utilizados en las organizaciones son seis canales. Los correos electronicos, debido a la
facilidad y tiempo de entrega, sin embargo, el abuso de informacién puede resultar fastidioso
para el colaborador debido a la gran cantidad de correos que puede llegar a recibir, las pizarras
informativas, que se caracterizan por su facilidad para publicar cualquier tipo de aviso, los
buzones de sugerencias que permite a los colaboradores presentar propuestas de mejoras, las
sefalizaciones, que nos informan como esta estructurada la organizacion y los periodicos

internos gque contienen informacion sumamente importante de la organizacion.
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Tipos de canales

A. Canales tradicionales.

Los canales tradiciones son los que se han venido usando desde afios anteriores, es decir
no hacen uso de la tecnologia para transmitir el mensaje, ademas su difusion puede ser masiva.
Con la llegada de la globalizacién se ha ido mejorando y dando mayor énfasis a otros tipos de
canales que mas influyen en la organizacion en cuanto a las necesidades del grupo de interés de

la empresa.

Por otro lado, Brandolini et al. (2009) indica que los canales tradicionales (manuales,
programas de intercambio, buzdn de comunicaciones, capacitacion, folletos, memos, reuniones,
entre otros) se caracterizan porque pueden ser transmitidos en papel o verbalmente en el cual las
personas pueden manifestarse de manera inmediata. Es importante considerar que ante mas
complejo sea el tema a tratar, el emisor debe estar mas presente, ya gque las expresiones toman
mayor importancia y la retroalimentacién se daria de forma inmediata. Dentro de los canales

tradicionales tenemos:

- Capacitacion.

Todos sabemos que el recurso mas valioso de una organizacion, es el talento humano, por
ello, es importante, capacitarlos, ya que de esta manera se motiva y se contribuye en el desarrollo
profesional. Por ende, el beneficio para la empresa es contar con personal competitivo.
Chiavenato (2007) indica: “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos” (p.386).
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Rojas (2011) Existen dos tipos de capacitaciones en las organizaciones, la formal y la
informal, ambas poseen un mismo objetivo, que los colaboradores obtengan nuevas conductas,
conocimientos, habilidades y actitudes con el fin de optimizar aquellas falencias. Y con ello,
puedan integrarse con la mision de la organizacion, por ello la capacitacion debe ser programada

y planeada ademas deben ser coherentes con el objetivo que se desea alcanzar.

- Objetivos de la capacitacion.

Los objetivos de la capacitacion estan orientados al personal, de esta manera contribuir en
el logro eficiente de sus tareas y/o responsabilidades dentro de su area de trabajo. Chiavenato
(2007) considera que es transcendental para el desarrollo de sus funciones, ademas, trae como
beneficio que los participantes de la programacidn obtengan la coyuntura de adquirir nuevos
conocimientos para que puedan crecer profesionalmente, ademas el recibir nuevos
conocimientos les permite apoyar en multiples funciones, dado que, gracias a la capacitacion,
estan en la capacidad de afrontar nuevos retos. Por ultimo, menciona que el impacto que puede
llegar a ocasionar en el cliente interno, es la actitud positiva, como resultado de que la entidad,

estd optando en mejorar los procesos, pero no olvidando al colaborador.

De acuerdo con el autor mencionado anteriormente, las capacitaciones efectdan un rol
muy importante, lo que implica que los colaboradores de una organizacion tienen la oportunidad
de mejorar y fortalecer el desarrollo de sus funciones, gracias a la oportunidad que les brinda la
entidad, por esta razon, estara en la capacidad de desarrollar correctamente sus funciones,
evitando a que se puedan presentar errores. Por ejemplo, en un area operativa, es importante que

a los trabajadores se les prepare y ensefie a manipular sus equipos y herramientas de trabajo de
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forma eficiente, pero, sobre todo, utilizarlo correctamente para cuidar su integridad y salud

fisica.

- Las reuniones.

Este tipo de canal, son los més utilizados en las organizaciones porque logra conectar a
los directivos con los trabajadores, con el objetivo de mejorar los procesos de la empresa, pero

también para intercambiar informacién fundamental para el mejor funcionamiento de esta.

Rojas (2011) Las reuniones son los canales mas usuales que prefieren los jefes
inmediatos para poder comunicarse y supervisar a su equipo de trabajo. Sin embargo, es
necesario considerar ciertos aspectos. Para empezar, se debe estar seguro si realmente es
importante convocar a una reunion, o si es mas conveniente utilizar otro canal de difusion réapida,
ello va a depender del tema a tratar. También, es necesario que la persona encargada planifique
con tiempo la reunion, es decir se debera contar con una agenda en donde se encuentre
detalladamente el lugar, la hora, el objetivo, la lista de los colaboradores y los tema a tratar. Para
que lo haga llegar a los participantes y estos asistan preparados. Ya llevado a cabo la reunion se
recomienda tener por escrito las acciones y recomendaciones sugeridas por los participantes, de
esta manera pueda quedar registrado para que puedan tomar decisiones ademas de realizar la

retroalimentacion para las mejoras del proceso.

- Caraa Cara.

En este canal tradicional el nivel de cercania de los interlocutores es mayor en
comparacion a otros canales como el e-mail masivo, las llamadas telefénicas y el e-mail

personal. La comunicacion cara a cara para Brandolin et al. (2009) afirma:
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Es una de las herramientas principales, la cual debe priorizarse, siempre que se pueda,
por sobre cualquier otro canal de comunicacion. Un aspecto clave de éste es la
posibilidad de escucha. Para desarrollar esta capacidad la persona debe concentrarse en
su interlocutor y observar sus gestos y expresiones corporales que colaboraran para

completar la respuesta verbal. (p.23)

Para estos autores ya mencionados, la comunicacion cara a cara que se da en las
reuniones, capacitaciones, etc., es la mejor herramienta y la mas utilizada por los jefes superiores
gue no puede ser reemplazada, ya que el vinculo que genera entre ambas partes es directo. Por
ello, las reuniones con los jefes deben priorizarse ya que el efecto es beneficioso tanto para el
receptor, como para el emisor. Por una parte, los jefes obtendran la informacién de forma
inmediata, de esta manera pueden conocer en qué medida se estdn cumpliendo con los objetivos
ademas de brindar un feedback de manera oportuna hacia los colaboradores con el fin de mejorar

los procesos y ser mucho mas eficientes para la organizacion.

B. Canales tecnoldgicos.

Este medio de canal digital, se caracteriza porque su difusion es masiva, tiene mayor
llegada a diferentes areas y el mensaje a transmitir tiene mayor acceso a las diferentes estructuras
jerarquicas, también se tiene conocimiento de los destinatarios debido a la base de datos que se
genera en el sistema al momento del registro del destinatario, sin embargo, no hay una conexion
fisica entre las personas, 1o que es una desventaja, porque la comunicacion cara a cara, genera

mayor confianza. Brandolini et al. (2009) indica: “El soporte digital es la principal caracteristica
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de los canales tecnoldgicos y el feedback o su bidireccionalidad con el publico objetivo, su

principal ventaja” (p.88).

Brandolini et al. (2009) plantean que, en los canales tecnologicos, la difusion de los
mensajes se da de forma masiva con la finalidad de que todos los participantes se integren, en
otras palabras, se logra una interaccion global hacia todos los miembros de la organizacion. Estos
canales comprenden la intranet, blogs, e-mails, agenda electronica, periodicos electronicos,

etcétera, que son basicamente los mas manejados.

Si bien es cierto la clasificacion de canales que plantea el autor son los tradicionales y
tecnoldgicos, es importante identificar qué es lo que se desea transmitir porque, no siempre va a
tener el mismo resultado para todos los procesos debido a que debemos comprender que cada
organizacion es Unica y diferente. Ademas, la aplicaciéon de uno u otro canal van a depender de

los objetivos y debe estar alineado con la vision, la mision y los valores de la organizacion.

2.2.2. Cultura organizacional

Una cultura organizacional bien constituida orienta al logro de las estrategias, en base a la
conexion que logre tener con cada uno de los miembros de la organizacion, puesto que cada
persona viene con sus propios valores, creencias y al momento de integrarse a la empresa
comparte e intercambia estas caracteristicas, pero a veces cuesta adaptarse a una nueva cultura,
ya definida por la entidad. Asimismo, esta se construye en base a las necesidades propias de la

empresa en funcion a una serie de elementos. Chiavenato (2009) explica:
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La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de habitos y creencias
establecidos por las normas, las actitudes y las expectativas que comparten todos los
miembros de la organizacion. Asi, se refiere al sistema de los significados que
comparten todos los miembros de una organizacion y que la distinguen de los demas. (p.

176-177)

Llanos (2016) menciona que las empresas han adoptado nuevos cambios, debido al nuevo
enfoque que ha tomado el colaborador, llamado también, talento humano, por ser el recurso mas
apreciado, que aporta valor en la organizacion. Asimismo, menciona que la integracion de
subculturas forma parte de la construccion de la cultura organizacional, ello quiere decir que
cada integrante trae consigo sus propias caracteristicas, valores, personalidad, actitud, normas,
etcétera, y al momento de formar parte de una empresa, interacta y con ello al final se genera la

cultura de la empresa.

Por lo tanto, podemos decir que la cultura organizacional es el alma de la organizacion y
se transmite a través del tiempo. Los colaboradores adoptan ciertos comportamientos y generan
identidad organizacional. Ademas, ambas variables, tanto la comunicacion como la cultura
organizacional, contribuyen a la cooperacion, aceptacion de la estrategia, ademas de generar
compromiso en los colaboradores con la empresa. Asimismo, eleva el desempefio de cada uno al

sentirse identificados con la organizacion.

Los componentes de la cultura organizacional.

Chiavenato (2009) Los componentes o niveles de la cultura organizacional que plantea el

autor son los artefactos, los valores compartidos y los supuestos basicos. Los artefactos, es la
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parte visible o la forma auditiva de la organizacion, los colores que identifican a una
organizacion, el uniforme de trabajo, el comportamiento, el speech de bienvenida, ceremonias,
el disefio organizacional, etc. Corresponde al primer nivel de la cultura organizacional. Los
valores compartidos, representan la explicacion y justificacion del comportamiento que adoptan
las organizaciones, estos rasgos notables estan en funcion a la actividad que realiza, es decir la
filosofia. Por otro lado, los supuestos basicos es la parte no visible, comprende las creencias,
valores o sentimientos, por ende, se basan basicamente en las percepciones que tiene cada

colaborador.

Elementos de la cultura.

Chiavenato (2009) menciona que entre los principales elementos de la cultura
organizacional se tiene: EI comportamiento diario observable hace referencia a la interaccion con
sus comparieros y jefes, la manera de comunicarse para expresar sus ideas, lenguaje no verbal,
entre otros. Las normas establecidas por la organizacion desde los tiempos que se da para comer,
descansos por accidentes, asueto por cumpleafos, etc. Los valores que identifica a los empleados
con la organizacion si estan alineados al momento de desempefiarse en sus tareas y/o funciones
dentro de su puesto de trabajo, la filosofia corporativa que involucra a los stakeholders y como
un colaborador debe desempefiarse y desenvolverse dentro de la organizacion para lograr la
aceptacion de sus comparieros de trabajo. La interaccidn de los colaboradores con sus
comparieros de trabajo y con los clientes externos, fuerzas socioculturales, fuerzas econdémicas,

fuerzas legales y/o politicas, etc.
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- ldentidad corporativa.

La identidad corporativa es la suma de la personalidad, valores, imagenes y emociones de
la organizacion, ademas puede ser reconocida facilmente por el consumidor, porque cada
empresa ofrece un valor diferente al de la competencia y varia a través del tiempo. Cada empresa

tiene caracteristicas unicas y adherentes que los diferencia de las demas y esto genera valor.

Capriotti (2009) La identidad corporativa puede definirse mediante dos enfoques: el
enfoque del disefio y el enfoque organizacional. El primero, lo define como la representacion
iconica de la organizacién, es decir lo que se puede ver, como los simbolos, el logotipo la
tipografia y el color de la organizacion. El enfoque organizacional, lo define como el conjunto de
rasgos de personalidad netamente de la organizacion, estamos hablando de los valores, creencias,

y atributos, que son de caracter perdurable.

- Factores que influyen en la identidad corporativa.

Se describe un conjunto de factores que influyen para la construccién de la identidad
corporativa en las organizaciones. Capriotti (2009) menciona seis factores. En primer lugar, la
personalidad y normas del fundador que se refiere a la imagen, personalidad, normas, valores y
creencias de los fundadores de la organizacion ya que tiene una influencia directa sobre la
cultura y se transmite en los colaboradores a que tengan y adopten una identidad corporativa
similar. Por otro lado, la personalidad y las personas claves, que se refiere a que los
comportamientos y acciones de la alta direccion también influye a que ciertos colaboradores
adopten la misma conducta. Asimismo, la evolucion histérica de la organizacion, influye debido

a que sus antecedentes conducen a que sus caracteristicas ya estén definidas. También, la
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personalidad de las personas, individuo o colaborador tiene sus propias creencias, valores,

actitudes que comparten en su entorno de trabajo al momento de integrarse a las organizaciones
implica que la cultura organizacional de una empresa cambie a través del tiempo. Por altimo, el
entorno social, se refiere a las caracteristicas de la sociedad, las culturas sociales de un pais que

intervienen de igual forma en la construccion de la identidad corporativa.

- Elementos de la identidad corporativa.

La identidad corporativa esta conformada por dos componentes, estamos hablando de la
cultura corporativa y la filosofia corporativa. Por tanto, los colaborados al formar parte de una
organizacion construyen una nueva identidad corporativa en relacion a los valores, creencias y
pautas de conducta. Ademas, pueden llegar a alcanzar los objetivos de la empresa si los

colaboradores se alinean e identifiquen con la misién, vision y valores de la organizacion.

- La cultura corporativa.

En las empresas, la cultura organizacional, llamada también cultura corporativa, esta
enfocado en ciertos rasgos y comportamientos que acoge un individuo al momento de componer
y formar parte de una empresa. Capriotti (2009) expone: “Podemos definir la Cultura
Corporativa como el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta, compartidas y no
escritas, por las que se rigen los miembros de una organizacion, y que se reflejan en sus
comportamientos” (p.24). Seglin los mencionado por el autor citado en las lineas anteriores,
podemos llegar a la conclusion que la cultura organizacional, es un proceso en el cual, los
trabajadores, son el elemento fundamental para que se lleve al cabo, ya que cada uno de ellos,

posee ciertas caracteristicas propias, como lo son, los valores que fueron ensefiados en el hogar,
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las costumbres, ciertas maneras de comportarse, cada uno de estas caracteristicas son
compartidos en la entidad para que pueda llegarse a desarrollar una cultura organizacional que

identifica a una empresa de la competencia.

- La filosofia corporativa.

La filosofia corporativa en las organizaciones, encaminan a los colaboradores saber
acerca de la empresa, mediante lo que quieren lograr y la manera de como lo van a lograr.
Identificandose con cada uno de sus valores, de esta manera se integren facilmente con la razon
de ser de la empresa generando beneficio tanto para la empresa como para el colaborador. Por su

parte, Capriotti (2009) expresa:

Podemos definir la Filosofia Corporativa como la concepcion global de la organizacion
establecida por la alta direccién (propietario, CEO, Consejo de Direccion, etc.) para
alcanzar las metas y objetivos de la misma. Es aquello que la alta direccion considera

que es central, perdurable y distintivo de la organizacion. (p. 25)

Capriotti (2009) Los elementos de la filosofia organizacional que menciona el autor son
la mision de la empresa, la vision organizacional y los valores que representan a la entidad. La
mision define a que se dedica la empresa, es decir la razon de ser en base a sus caracteristicas de
lo que representa en la actualidad, y esta debe ser reestablecida entorno a su crecimiento y
participacion dentro del mercado. Por otro parte, la vision, nos indica que es lo que quiere llegar
a ser en el futuro y define cuales son los objetivos organizacionales que desea obtener en el largo
plazo, para generar rentabilidad. Por Gltimo, los valores, que son los principios para lograr esos

objetivos planteados.
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Remuneracion.

La remuneracion es la retribucién que le otorga el empleador al trabajador por sus
servicios prestados mediante un contrato donde se define el tiempo y la forma de distribucion del
pago, ya sea quincenal o mensual, es decir se le otorga un pago por derecho. En el Peru, la

remuneracién minima vital establecida es de 930 nuevos soles por el trabajo de 8 horas diarias.

Segun la ley general de trabajo en el Peru define: “Constituye remuneracion el integro de
lo que el trabajador recibe por sus servicios, en dinero o en especie, cualesquiera sean la forma o
denominacidn que se le dé, siempre que sea de su libre disposicion”. El enfoque de remuneracion
estd conformado por tres componentes. Chiavenato (2009) enfatiza: “La remuneracion basica,
que comprende el salario mensual o por hora. Los incentivos salariales, conformados por los
bonos y la participacion en los resultados, etc. Por Gltimo, las prestaciones, conformadas por el

seguro de vida, seguro de salud, etcétera”

2.2.3. Reconocimiento

El reconocimiento en el trabajo es de vital importancia en las organizaciones debido a que
puede generar en los colaboradores una mayor satisfaccion, por ende, una mayor productividad,
debido a que se sienten comprometidos y felices al realizar sus labores de trabajo. Ademas, el
sentirse reconocido por sus acciones y empefio por la organizacion es una forma de sentirse atil y
valorado por el esfuerzo dedicado a su centro de trabajo. Por su parte, Barragan, Castillo,

Villalpando y Guerra (2009) afirman:

El reconocimiento al empleado es una herramienta de gestion organizacional, que

refuerza su relacion con sus empleados. Cuando se reconoce a la gente eficazmente, se
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estan reforzando las acciones y comportamientos que la organizacion desea formar en
sus empleados coincidiendo y alineandose perfectamente con su cultura, mision y

objetivos. (p. 39)

Ademas, es importarte conocer que no solo la estrategia de la retribucién econémica es
un factor fundamental para la motivacion, sino que también existen otras formas de motivar al
colaborador interno de la organizacion. Por ello, Barragan, Castillo, Villalpando y Guerra (2009)
explica que: “El empleado que se siente apreciado y reconocido posee una actitud positiva,
mayor confianza en si mismo y destaca su habilidad para contribuir y colaborar en equipo” (p.

38).

Tipos de reconocimiento.

Existen distintos tipos de reconocimiento que se manejan en las organizaciones. En el
estudio de las estrategias de retencion de empleados eficientes de los autores Barragan, Castillo,

Villalpando y Guerra plantean dos tipos:

A. Reconocimiento Formal.

Este tipo de reconocimiento es el més utilizado en las empresas, debido a que se da de
manera publica, y es el que contribuye en el proceso de construccion de la cultura organizacional

en la empresa. Barragan, Castillo, Villalpando y Guerra (2009) afirman:

Se utiliza cominmente para felicitar a un empleado por sus afios de antigiiedad en la

empresa, celebrar los objetivos y logros de la organizacion, reconocer a la gente
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extraordinaria, reforzar actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y

demostradas, premiar un buen servicio, o bien, reconocer un trabajo bien hecho. (p. 39)

El reconocimiento formal fomenta la satisfaccion del colaborador, ya que ellos miden su
aporte hacia la organizacién premiandolos con un reconocimiento ante sus compafieros de

trabajo.

B. Reconocimiento Informal.

El reconocimiento informal se caracteriza porque no se proyecta, es decir no hay una
planificacion programada, por ende, no hay una inversion, se realiza directamente entre jefe y el
colaborador para manifestar la satisfaccion por el trabajo ejecutado y se realiza de forma
inesperada. Barragan, Castillo, Villalpando y Guerra (2009) dicen que: “Se trata de un sistema
que, de una forma simple, inmediata y con bajo costo refuerza el comportamiento de los

empleados” (p. 39).

C. Reconocimiento Mixto.

Por otro lado, también se menciona la combinacion de ambos reconocimientos, sin
embargo, va a depender del tipo de cultura organizacional que posee la empresa para elegir una
de ellas, ya que se debe tomar en cuenta que cada colaborador es diferente y el reconocimiento se
debe realizar de acuerdo a sus patrones de conductas vistos en los colaboradores que pueden ser

extrovertidos e introvertidos. Barragan, Castillo, Villalpando y Guerra (2009) alegan:

Segun sea la estrategia de reconocimiento que se lleve a cabo, segun las caracteristicas

de la misma organizacion, se recomienda utilizar conjuntamente el reconocimiento
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formal e informal y alineados con los objetivos definidos, para asi implantar una cultura
de reconocimiento, que reduzca los costos laborales como el absentismo y la baja
productividad, incremente el compromiso del personal y se convierta en una solida

ventaja competitiva. (p. 40)

De acuerdo a Rojas (2011) menciona que las recompensas pueden ser econémicas, es
decir otorgar un valor monetario, pero también existe el reconocimiento simbolico. Por ejemplo,
menciona los diplomas, e incluso ser invitado a una cena con los jefes superiores. Un factor que
influye para la implementacion de los reconocimientos al personal, es la cultura organizacional,
debido a que dependeréa para definir si la recompensa a otorgar serad de manera individual o
grupal. Por otro lado, las bonificaciones, forman parte de las estrategias de bonificaciones como

parte de incentivos, asi Gonzales (2009) afirma:

En la estrategia de Bonificaciones — Incentivos, describe las bonificaciones otorgadas a
los empleados por los resultados demostrados en la ejecucién de su trabajo,
generalmente medidos a través de indicadores o por antigliedad. En algunas empresas se
otorgan primas extralegales o se ejecuta un plan de comisiones para los vendedores, asi

como bonos especiales. (p.59)

Desarrollo de Personas.

El factor humano forma parte del proceso de aprendizaje entre los colaboradores y la
organizacion. Con ello, se brinda la oportunidad de crecimiento laboral, es decir, permite al

colaborador ascender a un puesto superior ofreciendo linea de carrera. La capacitacion constante
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de los colaboradores, sumado con los afios de experiencia le da una mayor ventaja para postular

a un mejor puesto de trabajo. Prieto (2013) explica:

Con el desarrollo de las personas en una organizacion se trata de que el individuo crezca
y se perfeccione de acuerdo con sus expectativas laborales. Brindandole al empleado la
oportunidad de ejercer un cargo de mayor categoria que el actual, con mayores
responsabilidades y mejor remunerado basado en su preparacion, interés y capacidades,
se busca que el empleado se mantenga activo, interesado, satisfecho y en constantes
capacitaciones o mejoramiento de procedimientos o procesos que incurran en el alcance

de esa meta fijada. (p. 44)

La formacion y su relacién con el reconocimiento.

Dentro de las estrategias no monetarias, se menciona a la formacion y el reconocimiento.
Es importante mencionar que la formacidn tiene un impacto positivo en el colaborador, debido a
que se le otorgan cursos que contribuyen al buen desarrollo de sus labores de trabajo. Gonzales
(2009) afirma: “La formacidn como parte de esta estrategia esta los planes de formacion y
capacitacion, el entrenamiento especifico continuo, el desarrollo de competencias y las becas de

estudio” (p. 60).

Por otro lado, es fundamental que el reconocimiento sea en el momento oportuno y
adecuado para que el colaborador sienta satisfaccion y a la vez le generan cierto grado de
identidad corporativa. Gonzales (2009) afirma: “En la estrategia de reconocimiento se
encuentran los espacios de reconocimiento publico del personal, normalmente materializados

con algun beneficio monetario o alguno de tipo afectivo o simbolico” (p. 60).
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1. Meétodo

3.1. Tipo de la investigacion

La investigacion es de tipo aplicada-descriptivo.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman: “Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.80).
En este sentido, la presente investigacion interpretara los datos recoleccion de datos con el fin de

identificar las estrategias de fidelizacion en el cliente interno de la MLM.

El disefio de la investigacion en estudio es no experimental, transversal.

Se define disefio no experimental, transversal como Herndndez, Fernandez y Baptista
(2014) sefialan: “Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico”. (p.151). Por ello en nuestro estudio de investigacion se
identificara las estrategias de fidelizacion en el cliente interno en el area de Equipo de
Prevencion y Patrullaje, de esta manera conocer la situacion actual de la Municipalidad de Lima

Metropolitana.

Por otro lado, el enfoque que emplearemos en nuestro estudio es cualitativo, es decir la
recoleccion de datos no sera cuantificable, sino mas bien no permitira conseguir datos referentes

a sus percepciones, cualidades o experiencias de los colaboradores.
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3.2. Poblacién y muestra

La poblacién de estudio esta constituida por los colaboradores de la Municipalidad de
Lima Metropolitana del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje que estan conformados por un

total de 636 colaboradores.

Tabla 1

Personal del &rea Equipo de Prevencion y Patrullaje.

Cargos Cantidad
Administrativo 5
Operativo 631
Total 636

Cantidad Total de los Trabajadores del area de Equipo de Prevencién y
Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

La parte administrativa del area de Equipo de Prevencién y Patrullaje, en este caso esta
considerada por los coordinadores zonales de serenazgo quienes conforman un total de cinco
colaboradores. Por otro parte, el personal operativo esta divididos en sereno nivel 'y 1l'y
también los supervisores que realizan funciones de campo sumando un total de 631

colaboradores.

- Muestra

La investigacion en estudio corresponde al muestreo probabilistico estratificado de
poblaciones finitas. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefiala: “Es el muestreo en el que la

poblacion se divide en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento” (p.180).
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En el calculo de la muestra se utilizara la férmula de muestreo probabilistica estratificado
de poblaciones finitas. Asi para una poblacion constituida por 636 personas del area de Equipo
de Prevencion y Patrullaje de seguridad ciudadana de la Municipalidad de Lima Metropolitana,
aplicando la formula para el grado de confianza de 95% (z = 1.96), con un margen de error del 5
% y con una probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia de 5%, el tamafio de la muestra sera de
240 colaboradores del area de Equipo de Prevencién y Patrullaje de la Municipalidad de Lima

Metropolitana.

Estamos considerando tomar toda la poblacion para el personal administrativo, mientras
que para el personal operativo conformado por los serenos de la Municipalidad de Lima
Metropolitana del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje se esta considerando tomar el

sobrante de la muestra obtenida.

Tabla 2

Muestra del area Equipo de Prevencion y Patrullaje.

Cargos Cantidad
Administrativo 5
Operativo 235
Total 240

Muestra Estratificada del area de Equipo de Prevencidn y Patrullaje de la
Municipalidad de Lima Metropolitana.
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TITULO: “Estrategias de fidelizacion del cliente interno del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la MLM.

DEFINICION NOMINAL

DEFINICTON
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESTRATEGIAS
DE
FIDELIZACION

Schendell y Hatten (1972) Afirman
que la estrategia es el conjunto de
fines y objetivos basicos de la
organizacidon, los  principales
programas de accidn escogidos para
alcanzar estos fines y objetivos, y
los sistemas mas importantes de
asignacion de recursos usados para
relacionar a la organizacién con su
entorno. (Contreras, 2013, p.163)

Mesén (2011) define: “La
fidelizacién de clientes pretende
que los compradores o usuarios de
los servicios de la empresa
mantengan relaciones comerciales
estables y continuas, o de largo
plazo con ésta” (p.30).

Las estrategias de
fidelizacién comprenden
una serie de acciones que
estin  orientadas a
mantener, y retener al
cliente interno por medio
de la comunicacion
interna, la cultura
organizacional v el clima
organizacional con el
objetivo de fomentar la
identificacion del
personal con la
organizacion.

# De reuniones semanales con los jefes de

cada area.

Comunicacién #Capacitaciones mensuales en relacion a su
interna i

area.

# De sugerencias indicadas por los

colaboradores.

% de conocimiento sobre sus prestaciones

de acuerdo a ley.

% de personal que recomendaria a la
Cultura organizacion como un buen lugar para
Organizacional trabajar.

# De encuestas sobre identidad corporativa.

% de linea de carrera y/o ascensos.
Reconocimiento  Condiciones fisicas de trabajo.

# De reconocimiento por buen desempeiio.
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3.4. Instrumento

Utilizaremos como técnica la encuesta, el cual nos permitira obtener informacién de
forma organizada y ordenada de los indicadores de la Unica variable, estrategias de fidelizacion.
Por otro lado, en el presente trabajo se utilizara dos instrumentos, en primer lugar, el
cuestionario, que constara de 10 preguntas cerradas de elaboracion propia que estara dirigido al
personal administrativo conformado por los coordinadores. Se tiene como objetivo identificar las
estrategias de fidelizacion de los colaboradores del rea de Equipo de Prevencion y Patrullaje de
la Municipalidad. En segundo lugar, para la muestra correspondiente al personal operativo, se
aplicard la escala de Likert, con el objetivo de medir el grado de fidelizacion de los

colaboradores del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje.



V.

Resultados

Base de datos de la encuesta
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ESCALAS

TOTAL DE INDECISO EN TOTAL
ACUERDO | ACUERDO DESACUERDO | DESACUERDO
5 4 3 2 1

PREGUNTA N°1: Se realiza reuniones semanales con los jefes del area

TOTAL ACUERDO 220
DE ACUERDO 20
INDECISO 0
EN DESACUERDO 0
TOTAL DESACUERDO 0
TOTAL 240

SE REALIZA REUNIONES SEMANALES
CON LOS JEFES DE AREA

H TOTAL ACUERDO
B DE ACUERDO

«» EI 92% de los colaboradores esta en total acuerdo y 8% esta de acuerdo que si se

realiza reuniones semanales con los jefes de cada area.
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PREGUNTA N°2: Recibo capacitaciones sobre defensa personal, primeros auxilios,

técnicas de intervencion, etc.

TOTAL ACUERDO 200
DE ACUERDO 35

INDECISO

EN DESACUERDO

TOTAL DESACUERDO

TOTAL 240

RECIBO CAPACITACIONES SOBRE DEFENSA PERSONAL,
PRIMEROS AUXILIOS, TECNICAS DE INTERVENCION,
ETC

® TOTAL ACUERDO
B DE ACUERDO
® INDECISO

% Respecto a las capacitaciones sobre defensa personal, primeros auxilios, técnicas
de intervencidn, entre otros, el 83% esta en total acuerdo, mientras el 15%

manifiesta estar de acuerdo y el 2% se encuentra indeciso.



40

PREGUNTA N°3: Los cursos que ofrece la empresa son los adecuados para mejorar

el desempefio de los trabajadores.

TOTAL ACUERDO 149
DE ACUERDO 88
INDECISO 3
EN DESACUERDO 0
TOTAL DESACUERDO 0
TOTAL 240

LOS CURSOS QUE OFRECE LA EMPRESA SON LOS
ADECUADOS PARA MEJORAR EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES

B TOTAL ACUERDO
m DE ACUERDO
# INDECISO

«» EI 62% de los encuestados esta en total acuerdo, el 37% esta de acuerdo y el 1%
manifiesta estar indeciso, respecto si son adecuados a los cursos que ofrece la

empresa para mejorar el desempefio de los colaboradores.



PREGUNTA N°4: Estoy informado de la existencia del buzédn de sugerencias.

TOTAL ACUERDO 180
DE ACUERDO 50
INDECISO 6
EN DESACUERDO 3
TOTAL DESACUERDO 1
TOTAL 240

ESTOY INFORMADO DE LA EXISTENCIA DEL
BUZON DE SUGERENCIAS

m TOTAL ACUERDO

W DE ACUERDO

m INDECISO

m EN DESACUERDO

W TOTAL DESACUERDO

«» EIl 75% de los encuestados esta en total acuerdo, el 21% esta de acuerdo, el 3%
esta indeciso y el 1% en desacuerdo, referente a la existencia del buzén de

sugerencia.



PREGUNTA N°5: Recibo retroalimentacion por parte de mi jefe inmediato.

TOTAL ACUERDO 103
DE ACUERDO 121
INDECISO 14
EN DESACUERDO 1
TOTAL DESACUERDO 1
TOTAL 240

RECIBO RETROALIMENTACION POR PARTE DE
MI JEFE INMEDIATO

B TOTAL ACUERDO

= DE ACUERDO

m INDECISO

B EN DESACUERDO

= TOTAL DESACUERDO

¢ De los encuestados el 50% esta en total acuerdo, el 43% de acuerdo, el 6%
indeciso y el 1% en desacuerdo, respecto a la retroalimentacion que recibe por

parte de su jefe inmediato.



PREGUNTA N°6: Tengo conocimiento sobre los beneficios de acuerdo a ley

(vacaciones, CTS, gratificaciones, seguro de vida, asignacion familiar, etc.).

TOTAL ACUERDO 205
DE ACUERDO 30
INDECISO 5
EN DESACUERDO 0
TOTAL DESACUERDO 0
TOTAL 240

TENGO CONOCIMIENTO SOBRE LOS BENEFICIOS DE
ACUERDO A LEY (VACACIONES,CTS,ENTRE OTROS)

« EI 85% de los encuestados esta en total acuerdo, el 13% de acuerdo y el 2%

= TOTAL ACUERDO
= DE ACUERDO

43

indeciso sobre los beneficios de acuerdo a ley como vacaciones, cts., entre otros.
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PREGUNTA N°7: Recomendarias a tu organizacién como un buen lugar para trabajar.

TOTAL ACUERDO 90
DE ACUERDO 115
INDECISO 15
EN DESACUERDO 12
TOTAL DESACUERDO 8
TOTAL 240

RECOMENDARIAS A TU ORGANIZACION COMO
UN BUEN LUGAR PARA TRABAJAR

= DE ACUERDO

= INDECISO
= EN DESACUERDO
= TOTAL DESACUERDO

¢ De los encuestados el 38% esta en total acuerdo, el 48% de acuerdo, el 6%
indeciso, el 5% en desacuerdo y el 3% en total desacuerdo, respecto a si

recomendarian a la organizacion como un buen lugar para trabajar.



PREGUNTA N°8: Te sientes identificado con los valores de la organizacion.

TOTAL ACUERDO 141
DE ACUERDO 78
INDECISO 15
EN DESACUERDO 4
TOTAL DESACUERDO 2
TOTAL 240

TE SIENTES IDENTIFICADO CON LOS VALORES DE LA
ORGANIZACION

2% 1%

\“ = TOTAL ACUERDO
= DE ACUERDO
= INDECISO

= EN DESACUERDO
= TOTAL DESACUERDO

+«» De los encuestados el 59% esta en total acuerdo, el 32% de acuerdo, el 6%
indeciso, el 2% en desacuerdo y el 1% en total desacuerdo, referente a la

identificacion de los valores de la organizacion.

45



PREGUNTA N°9: Tengo oportunidades de crecimiento en la empresa.

TOTAL ACUERDO 105
DE ACUERDO 118
INDECISO 9
EN DESACUERDO 5
TOTAL DESACUERDO 3
TOTAL 240

TENGO OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO EN LA
EMPRESA

4% 2% 1%

‘\‘ = TOTAL ACUERDO

= DE ACUERDO

= INDECISO

= EN DESACUERDO

= TOTAL DESACUERDO

«» EI 44% de los encuestados esta en total acuerdo, el 49% de acuerdo, el 4%
indeciso, el 2% en desacuerdo y el 1% en total desacuerdo sobre las

oportunidades de crecimiento en la empresa.
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PREGUNTA N°10: Disposicién de equipo adecuado para las tareas diarias.

TOTAL ACUERDO 125
DE ACUERDO 105
INDECISO 7
EN DESACUERDO 2
TOTAL DESACUERDO 1
TOTAL 240

DISPOSICION DE EQUIPO ADECUADO PARA LAS TAREAS

DIARIAS
39 1% _ 0%

= TOTAL ACUERDO
= DE ACUERDO

= [NDECISO
= EN DESACUERDO
= TOTAL DESACUERDO

¢ De los encuestados el 52% esta en total acuerdo, el 44% de acuerdo, el 3%
indeciso y el 1% en desacuerdo, referente a la disposicion de equipo adecuado que

se brinda en la organizacidn para la realizar las tareas diarias de los colaboradores.



PREGUNTA N°11: Existen ascensos por meritocracia. (Merito por buen desempefio).

TOTAL ACUERDO 45
DE ACUERDO 72
INDECISO 8
EN DESACUERDO 115
TOTAL DESACUERDO 0
TOTAL 240

EXISTEN ASCENSOS POR MERITOCRACIA

0%

B ALTERNATIVA

B TOTAL ACUERDO

B DE ACUERDO

H INDECISO

B EN DESACUERDO

B TOTAL DESACUERDO

«» EI 19% de los encuestados esta en total acuerdo, el 30% de acuerdo, el 3%

indeciso y el 48% en desacuerdo, sobre los ascensos por meritocracia.
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V. Discusion de resultados

Referente a la comunicacion interna del equipo de prevencion y patrullaje de la
subgerencia de operaciones de seguridad de la Municipalidad de Lima Metropolitana, la mayor
parte afirman que, los jefes del area si realizan reuniones semanales, esto indicandonos que la
comunicacion es fluida entre los jefes y subordinados. Asimismo, la organizacion si capacita a
los colaboradores sobre temas relacionados a su tarea y/o su responsabilidad diaria, el 62 % de
los colaboradores del area de equipo de prevencion y patrullaje consideran adecuados los cursos
que ofrece la organizacion, porque los colaboradores tendran el empefio en el desarrollo del

curso, puesto que el curso es un complemento en el desarrollo de sus funciones.

Por otro lado, en cuanto a la existencia del buzén de sugerencias la mayor parte de los
colaboradores estan informados, esto es un punto clave fundamental porque si algin colaborador
quisiera sugerir e implementar un proceso u mejora y no se atreva decirle a su jefe, puede hacer
mediante el buzdn, también se indicd que la retroalimentacion por parte de su jefe inmediato es
satisfactoria, ya que cada dia se aprende cosas nuevas. Y al realizar los jefes feedback de los
inconvenientes, anecdotas, peligros y riesgos que ocurren diariamente a los serenos en el
desempefio de sus funciones y esto compartirlo con los demas colaboradores es muy importante
puesto que, ellos tendran una idea de como actuar o como enfrentarlo adecuadamente cuidando

su integridad y el de la sociedad cuando les suceda algo parecido.

En cuanto, a los beneficios acorde a ley la mayoria de los serenos tienen conocimiento de

ello, y esto les beneficia porque sabran a donde pueden acudir en casos de emergencia a los
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centros de salud establecidos de acuerdo a su seguro, asi como mejorar su calidad de vida al

saber que la empresa debe a todo colaborador otorgarle todos los beneficios que la ley establece.

Al ser la proporcion alta de los serenos que, si recomendarian a la organizacion, se
entiende que se encuentran comodos e identificados con la organizacién porque los valoran por
su desempefio; asimismo las personas que se muestran indecisos se puede considerar que recién
estan integrados a la organizacion entre otros factores. Ademas, los serenos se sienten
identificados con los valores de la organizacién, esto da satisfaccion que los colaboradores
brindaran un servicio adecuado y buen trato a sus compafieros ya que la identidad implica estar

acoplado a las caracteristicas de la organizacion.

Asimismo, en cuanto al reconocimiento la organizacion si brinda oportunidades de
crecimiento a sus colaboradores, ya que existen concursos publicos internos por méritos.
Consecuentemente se brindan los equipos adecuados para que los colaboradores pueden realizar

adecuadamente sus funciones y priorizando su integridad y seguridad, ante todo.

Para concluir, en la subgerencia de operaciones de seguridad de la Municipalidad de
Lima Metropolitana, de acuerdo a los resultados casi la mitad de los encuestados se encuentran
en desacuerdo sobre los ascensos por meritocracia, ya que afirman que el ascenso muchas veces
se da porque el grado de nepotismo dentro de la empresa, es decir parentesco con los jefes y/o

cargos altos.
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VI. Conclusiones

e La comunicacion interna es una de las estrategias de fidelizacion que mas prevalece en el
area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la MLM, considerada una herramienta
primordial para el funcionamiento de las actividades de los colaboradores, debido a que
mensualmente realizan jornadas de capacitaciones sobre defensa personal, primeros
auxilios y técnicas de intervencion. Asimismo, la cultura organizacional, puesto que
existe un grado de identidad por parte de los colaboradores en relacién a su identificacion
y afinidad por los valores que la empresa predica. Por Gltimo, el reconocimiento, que es
muy favorable ya que los empleados si consideran que valoran su trabajo.

e Los canales tradicionales son los medios de comunicacion interna que se aplican en los
colaboradores del &rea en estudio, es decir, se llevan a cabo reuniones con los
coordinadores con la finalidad de mejorar los procesos, ademas, de las capacitaciones
mensuales que reciben para el funcionamiento de sus tareas diarias.

e El enfoque que se pudo identificar en el area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la
MLM es el enfoque del disefio, es decir lo que se puede ver, como los simbolos, el
logotipo y el color que representa a la organizacion. Los colaboradores de esta area, se
los puede identificar mediante la vestimenta y los equipos para el desempefio de sus
funciones.

e El reconocimiento mixto es el que se realiza en el area, sin embargo los asensos por
meritocracia no son del todo justos para los colaboradores, ya que se beneficia este tipo
de ascenso a familiares que tienen parentesco con personal de puestos altos dentro de la

organizacion.
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VII. Recomendaciones

Se recomienda implementar nuevas estrategias que permitan lograr la fidelizacién
del cliente interno, proponemos mejorar el clima organizacional y la
remuneracion salarial.

Se debe implementar una encuesta abierta para determinar cuales son los cursos
de mas interés para los colaboradores, debido a que los cursos estan establecidos
de acuerdo al puesto de trabajo, por ello, se debe sugerir nuevos cursos que
ayuden a su desarrollo profesional, de esta manera otorgandoles un beneficio para
cumplir con el perfil de un puesto superior a su rango.

Se recomienda, hacer un control de calidad mensual sobre los equipos que les
brinda a los colaboradores, ya que se observé deterioro en cuanto a los materiales
que utilizan en sus labores diarias.

Los ascensos por meritocracia se deben realizar por personal externo a la
empresa, grabados para su transparencia en el proceso de reclutamiento y
seleccion, de esta manera se asigne los puestos a los colaboradores que realmente

merecen, de acuerdo a su desempefio, experiencia, entre otros factores.
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IX. Anexos

Anexo N°1: Ficha de la tarea de investigacion

FACULTAD: Administracion y Negocios Internacionales

CARRERA: Administracion y Marketing

1. Titulo del trabajo de la tarea de investigacion propuesta

“Estrategias de fidelizacion del cliente interno del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje

de la Municipalidad de Lima Metropolitana”.

2. Indique la o las competencias del modelo del egresado que serén desarrolladas

fundamentalmente con esta Tarea de investigacion:

Trabajo en equipo

Organizacion

Capacidad de analizar disefio de puestos en el area de marketing
Creatividad e innovacién

Comunicacion efectiva

Orientacion y organizacion

3. Indique el numero de alumnos posibles a participar en este trabajo. (maximo 2)

NUmero de Alumnos: 2 alumnos

Indique si el trabajo tiene perspectivas de continuidad después que el alumno obtenga el

grado Académico para la titulacion por la modalidad de tesis o no.

Si tiene perspectivas de continuidad para obtener el grado académico y la titulacion.
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5. Enuncie 4 o 5 palabras claves que le permitan al alumno realizar la busqueda de informacion
para el Trabajo en Revistas Indizadas en WOS, SCOPUS, EBSCO, SciELO, etc desde el

comienzo del curso y obtener informacion de otras fuentes especializadas.

Ejemplo:

Palabras Claves REPOSITORIO 1 |REPOSITORIO 2 REPOSITORIO 3
\Valor de marca
Fidelizacion de cliente
Marketing interno
Comunicacion interna
Cultura organizacional

6. Como futuro asesor de investigacion para titulacion colocar:
a. Nombre: Vojislav Savo Petrovich Cardenas
b. Cddigo Docente: C17289
c. Correo: savopetrovich@hotmail.com

d. Teléfono: 972790806

7. Especifique si el Trabajo de investigacion:
a. Contribuye a un trabajo de investigacion de una Maestria o un doctorado de algun
profesor de la UTP,
b. Si esté dirigido a resolver algun problema o necesidad propia de la organizacion,
c. Siforma parte de un contrato de servicio a terceros,

d. Corresponde a otro tipo de necesidad o causa
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8. Explique de forma clara 'y comprensible al alumno los objetivos o propositos del trabajo de

investigacion.

Conocer cudles son las estrategias de fidelizacion que se aplican en el cliente interno del area
de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de Operaciones de Seguridad de la

Municipalidad de Lima Metropolitana.

9. Brinde al alumno una primera estructuracion de las acciones especificas que debe realizar
para que le permita al alumno iniciar organizadamente su trabajo.
e Caratula
e indice
e Introduccion
e Antecedentes
¢ Planteamiento del Problema y Justificacion
e Objetivos
o General
o Especificos
e Marco Tedrico

e Desarrollo del Proyecto

Conclusiones y Aportaciones

Variables: Estrategias de fidelizacion.

10. Incorpore todas las observaciones y recomendaciones que considere de utilidad al alumno y a

los profesores del curso para poder desarrollar con éxito todas las actividades.
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Utilizar las siguientes fuentes:

[1] Bohnenberger, M. C. (2006). Marketing interno: la actuacién conjunta entre
recursos humanos y marketing en busca del compromiso organizacional. Universitat de

les Illes Balears.

[2] Chiavenato, I. (2009). Gestion del talento humano (Vol. 1). * eMéxico, DF
México, DF: McGraw Hill.

[3] Clairborne, L. P. (2005). Marketing de Experiencias. Editorial Financial Times
Prentice Hall Ed. Abril

[4] Jiménez, P. A. F. (2009). Operativa del Marketing interno: Propuesta de
modelo de endomarketing. Perspectivas, (23), 189-231

11. Fecha y docente que propone la tarea de investigacion

Fecha de elaboracion de ficha: 05/06/2018
Docente que propone la tarea de investigacion: Vojislav Savo Petrovich Cardenas

12. Esta Ficha de Tarea de Investigacion ha sido aprobada como Tarea de Investigacion para el

Grado de Bachiller en esta carrera por:

Nombre:

Cadigo:

Cargo:

Fecha de aprobacion de ficha:



Anexo N°2: Organigrama

Organigrama de la Gerencia de Seguridad Ciudadana
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Figura N° 1: Organigrama del 6rgano de linea de la Gerencia de
Seguridad Ciudadana.

Fuente: M.O.F. de la gerencia de seguridad ciudadana



Tabla N°3

Programas del curso de formacion y capacitacion de serenazgo

CUESO

PROGEAMA

Patrullaje en Seguridad Ciudadana

Socializacién v Manejo de Conflictos

Liderazgo Personal, Relaciones Humanas

Constitucién v Derechos Humanos

Legislacion v Seguridad Ciudadana

Formacidn

Manejo Seguro para Motociclismo

Seguridad en Instalaciones

Actualizacién

Patrullaje Tecnologico CCTV

Especializacion

Tabla N° 3: Programas del curso de formacion y capacitacion de serenazgo.

Fuente: Decreto de alcaldia N°004. Centro Metropolitano de Formacién y Capacitacion de
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TITULO: “Estrategias de fidelizacion del cliente interno del area de Equipo de Prevencion y Patrullaje de la MLM.

PROBLEMA GENERAL

¢ Cudles son las estrategias de fidelizacion que

se aplican en el cliente interno del drea de
Equipe de Prevencién y Patrullaje de la
Subgerencia de Operaciones de Seguridad de la
Municipalidad de Lima Metropolitana?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

iCuales son los medios de comunicacion inferna que
se aplican en el cliente inferno del area de Equipo de
Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia de
Operaciones de Seguridad de la Municipalidad de
Lima Metropolitana?

2Qué tipo de cultura organizacional tiene el rea de
Equipo de Prevencidn v Patrullaje de la Subgerencia
de Operaciones de Seguridad de la Municipalidad de
Lima Metropolitana?

iDe qué manera se reconoce el trabajo del cliente
interno en el area de Equipo de Prevencidn v
Patnillaje de la Subgerencia de Operaciones de
Seguridad en l1a Municipalidad de Lima
Metropolitana?

OBJETIVO GENERAL

Identificar cudles son las estrategias de
fidelizacion que se aplican en el cliente
interno  del drea de Equipo de
Prevencin y Patrullagje de la
Subgerencia de Operaciones de
Seguridad de la Municipalidad de Lima
Metropolitana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Identificar cuiles son los medios de
comunicacion intema que se aplican en el
cliente interno del area de Equipo de
Prevencion y Patrullaje de la Subgerencia
de Operaciones de Seguridad de la
Nunicipalidad de Lima Metropolitana.

Identificar qué tipo de cultura
organizacional tiene el area de Equipo de
Prevencion v Patrullaje de la Subgerencia
de Operaciones de Seguridad de la
Municipalidad de Lima Metropolitana.
Identificar de qué manera se reconoce el
trabajo del cliente interno en el area de
Equipo de Prevencién y Patrullaje de la
Subgerencia de Operaciones de Seguridad
en la Municipalidad de Lima
Metropolitana.

VARIABLES

ESTRATEGIAS DE
FIDELIZACION

= Comunicacién
interna.

= Cultura
organizacional

= Reconocimiento

DISENO DE LA
INVESTIGACION

1. TIPODE

INVESTIGACION
Aplicada-
descriptiva.

2. DISENO DE
ESTUDIO:
No experimental,
transversal.

3. POBLACION:
636 trabajadores.

4. MUESTREO:
Probabilistico,
estratificado.
5. MUESTRA:

=Administrafive:
5 colaboradores

-Operativo:
235colaboradores.

{ METODODE LA
| INVESTIGACION

TECNICA:
- La Encuesta.

INSTRUMENTO
-Escala de Likert.

-El cuestionanio
de elaboracion
propia.
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ESCALA DE LIKERT

OBJETIVO: Medir el grado de fidelizacion de los colaboradores del area de Equipo de
Prevencion y Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

EDAD:
GENERO: Femenino ( ) Masculino ( )

CARGO:

Responda marcando con un aspa (X) el recuadro que considere exprese mejor su punto de vista.

INFORMACION ESPECIFICA SOBRE LAS ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION

TOTAL DE INDECISO EN TOTAL

ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

N° Enunciados TA A | D TD
COMUNICACION INTERNA

1 Se realiza reuniones semanales con los jefes del rea.

2 Recibo capacitaciones sobre defensa personal, primeros
auxilios, técnicas de intervencion, etc.

3 Los cursos que ofrece la empresa son los adecuados para
mejorar el desempefio de los trabajadores.

4  Estoy informado de la existencia del buzon de sugerencias.

5 Recibo retroalimentacion por parte de mi jefe inmediato.
CULTURA ORGANIZACIONAL

6 Tengo conocimiento sobre los beneficios de acuerdo a ley
(vacaciones, CTS, gratificaciones, seguro de vida,
asignacion familiar, etc.).

7 Recomendarias a tu organizacién como un buen lugar para
trabajar.

8 Te sientes identificado con los valores de la organizacion.
CLIMA ORGANIZACIONAL

9 Tengo oportunidades de crecimiento en la empresa

10 Disposicion de equipo adecuado para las tareas diarias

11 Existen ascensos por meritocracia. (merito por buen
desempefio)
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CUESTIONARIO

OBJETIVO: Identificar las estrategias de fidelizacion de los colaboradores del area de Equipo
de Prevencion y Patrullaje de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

EDAD:
GENERO: Femenino ( ) Masculino ( )

CARGO:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas vinculados sobre las estrategias de
fidelizacion del cliente interno en la subgerencia de operaciones de seguridad de la

Municipalidad de Lima Metropolitana.

1. ¢Considera usted, que sus colaboradores tienen la confianza para expresar inconvenientes
y/o sugerencias en el area de trabajo?
a) Si
b) No
Si la respuesta es “Si” con qué frecuencia:

2. Realizan actividades de integracion en la organizacion.
a. Si
b. No

Si la respuesta es “Si” con qué frecuencia:

3. ¢Qué canales de comunicacidn interna utilizan para fidelizar a sus colaboradores?

a) Canales escritos
b) Canales orales
C) Canales tecnolégicos
Otros:
4. ;Consideras que la comunicacion entre los miembros de la unidad de serenazgo es
fluida?
a) Si
b) No

5. ¢Cuentan sus colaboradores con el equipo adecuado para el desempefio de sus funciones?
a. Si
b. No
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¢Considera que el ambiente de trabajo refleja una cultura organizacional adecuada?
a) Si
b) No

¢De qué manera brindan reconocimientos a sus colaboradores por buen desempefio

laboral?

a) El empleado del mes

b) Monetarios

c) Correos de felicitacion
d) Vales de consumo
Otros:

¢Existen oportunidades de crecimiento dentro de la organizacién por meritocracia?

a) Si
b) No

¢ Con que frecuencia capacitan a los coordinadores a cargo de los serenos?

a) Semanalmente
b) Mensualmente
Otros:




