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Resumen Ejecutivo

La empresa IP Marketing y Finanzas es una empresa con mas de dos afios de ser creada con
una cobertura local en la ciudad de Bogota que presta servicios profesionales en el area de
asesoramiento tecnoldgico, mercadeo y publicidad y contabilidad a las empresas del mercado
desde hace dos afios. En el asesoramiento tecnolégico va desde la adecuacion de redes
internas que permitan conectar a los diversos espacios mediante una LAN, la distribucion y
delegacion de funciones especificas a cada computador mediante del control y
condicionamiento de la IP.

El problema central de la empresa es en definitiva la Ausencia de un plan de atencién al
cliente interno de la empresa IP marketing y finanzas que contribuya a mejorar el clima
organizacional. Para lo cual se plantea como objetivo de la consultoria, proponer un plan de
atencion al cliente interno de la empresa IP Marketing y Finanzas a través de un proceso de
consultoria que permita mejorar el clima organizacional.

Con este proposito se hizo el diagndstico de la situacion objeto de estudio, un trabajo de
campo el cual permitiera posteriormente la presentacién y divulgacién de la propuesta
encaminada a la solucidn del problema identificado, dejando lecciones aprendidas tales
como: La mejora en la comunicacidn interna del personal, la interrelacién entre
departamentos, mejoramiento en los niveles de satisfaccion del cliente interno y por tltimo

mejoras en los indices de produccion en la empresa.

Palabras clave: Cliente interno, Consultoria, Atencion al Cliente, Control Interno.
Endomarketing
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Abstract

The company IP Marketing and Finance is a company that has been in existence for over two
years with local coverage in the city of Bogot4, providing professional services in the areas of
technological advisory, marketing and advertising, and accounting to market companies for the
past two years. In technological advisory, it ranges from the adaptation of internal networks
that allow connecting various spaces through a LAN, to the distribution and delegation of

specific functions to each computer through the control and conditioning of the IP.

The central problem of the company is, in essence, the absence of an internal customer care
plan for IP Marketing and Finance that contributes to improving the organizational climate.
Therefore, the objective of the consultancy is proposed to be to suggest an internal customer
care plan for IP Marketing and Finance through a consultancy process that allows improving

the organizational climate.

For this purpose, a diagnosis of the situation under study was conducted, a fieldwork which
would subsequently allow the presentation and dissemination of the proposal aimed at solving
the identified problem, leaving lessons learned such as: improvement in internal
communication among staff, interdepartmental relationships, enhancement in levels of internal
customer satisfaction, and finally, improvements in production indices in the company.

Keywords: Internal client, Consulting, Customer Service, Internal Control.

Endomarketing



POLI ;

POLITECHICO
GRANCOLOMEIANG

Plan de Atencidn al cliente interno en la empresa IP Marketing y Finanzas

Introduccion

Sinek (2011), Si bien es conocido principalmente por su trabajo en liderazgo y
motivacion, Sinek ha abordado la importancia de la comunicacion interna y la creacién de un
ambiente de trabajo inspirador en su libro "Start with Why". Su enfoque en la importancia de
la conexion emocional y la claridad de propésito puede aplicarse al endomarketing.

Kotler (2001), En su libro "Principios de marketing", estos autores reconocidos en el
campo del marketing abordan la importancia de la satisfaccion de los empleados y su papel
en la entrega de un excelente servicio al cliente. Sus ideas sobre la gestion de recursos
humanos y la creacion de una cultura empresarial positiva son relevantes para el
endomarketing.

Bes (2003), En su libro "Lateral Marketing", estos autores destacan la importancia de
involucrar a los empleados en el proceso de marketing de la organizacion y fomentar su
creatividad e innovacion. Sus ideas sobre el intraemprendimiento y el fomento de una
mentalidad orientada al cliente pueden aplicarse al endomarketing.

Se presenta una formulacidn del problema donde se plantea una pregunta problema, la
fase de planeacion donde se muestran los proyectos, el marco de referencia y la metodologia
de la consultoria, en la fase de implementacion y monitoreo se muestra el desarrollo del plan
de trabajo, el seguimiento general junto con el monitoreo de la matriz marco ldgico. La fase
de cierre contiene los productos finales, las lecciones aprendidas, asi como las
recomendaciones para la gerencia.

El presente documento abarcara aspectos metodolégicos aplicados a la consultoria
sobre atencidn al cliente interno de la empresa IP Marketing y Finanzas la cual llevaran a la
identificacion del problema y el planteamiento de las posibles soluciones para contrarrestarlo.

Esta consultoria trae como beneficio aportes en la carrera profesional de manera
positiva ante la inclusion de nuevos y mejores conocimientos que pueda aplicar a futuro en
diversos campos y areas de mi entorno laboral. A futuro como Magister en Gerencia del
Talento Humano la presente consultoria permite ampliar conocimientos especificos acerca de
los métodos de consultoria y la aplicacion de los mismos en los diversos campos laborales y

empresariales.
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Fase Formulacion del Problema

Al inicio del desarrollo del proyecto se identifican los problemas de acuerdo a la ruta
de consulta a desarrollar. La idea del proyecto debe definirse en torno a la solucion del
problema principal que guiard la intervencion de la consultoria. De acuerdo a lo anterior, se
plantea como pregunta problema: ;C6mo proponer un plan de atencién al cliente interno en la

empresa IP Marketing y Finanzas que contribuya a mejorar su clima organizacional?

Contexto Empresarial

La empresa IP Marketing y Finanzas es una empresa con mas de dos afios de ser
creada con una cobertura local en la ciudad de Bogota que presta servicios profesionales en el
area de asesoramiento tecnoldgico, mercadeo y publicidad y contabilidad a las empresas del
mercado desde hace dos afios. En el asesoramiento tecnolégico va desde la adecuacion de
redes internas que permitan conectar a los diversos espacios mediante una LAN, la
distribucion y delegacion de funciones especificas a cada computador mediante del control y
condicionamiento de la IP.

En el area de mercadeo y publicidad se ofrecen paquetes que incluyen el manejo de la
imagen de los productos asi como el transporte de datos de los mismos en diversos campos
virtuales ofreciendo a la alta gerencia la informacion actual y precisa para la toma decisiones.

Desarrolla estudios de mercado que permite generar a las empresas un estimado de
unidades producidas evitando desperdicio de recursos tanto humanos como fisicos.

En cuanto a los servicios financieros el actual mercado es cada vez mas exigente para
las empresas dandole oportunidad quizé no a las mas grandes sino a las que mejor manejen su
informacion interna de mejor manera dependiendo la situacion. Es alli donde la empresa
brinda informacidn real y precisa que permita a la gerencia a la toma adecuada de decisiones
ante diversos cambios de flujo de efectivo.

El area contable refresca la empresa de los clientes quitandole la tension que dedica la
responsabilidad fiscal permitiendo a la gerencia fijar la atencién en otras areas de la empresa.



POLI ;

POLITECHICO
GRANCOLOMEIANG

Antecedentes de la Gestion del Talento Humano

La empresa se integré por cuatro compafieros de estudio que al graduarse se integran y
forman la empresa trabajando de manera paralela desde sus diversos empleos y delegan la
responsabilidad de representante a Islena Paola Martinez al ser la mejor preparada y mayor
aportante del patrimonio.

El personal no tiene tareas determinadas asignadas haciendo que el margen de error sea
de dificil de identificar.

Los procesos en el interior de la empresa se mueven con normalidad en los horarios
estipulados por la misma con extensiones en vispera de entrega de informes y trabajos
planeados. El area de talento humano en la empresa IP Marketing y Finanzas desarrolla todo
lo relacionado con el personal y su comportamiento dentro de la empresa, como afectan las
diversas personalidades en los distintos roles de la empresa, el comportamiento entre
compafieros y como este afecta en el desarrollo de las tareas del dia a dia, manejan un sistema
de comunicacion inadecuado que hace que los mensajes no lleguen de manera asertiva y clara
provocando asi un inadecuado clima laboral y simplemente haciendo que el producto final no

sea adecuado.

Identificacion del Problema
Después de identificar todas las opciones de intervencion en
la organizacion, se utilizo el arbol de problemas para encontrar los Gnicos problemas
centrales que requerian una intervencion de consultoria (Tabla 1).
Este quiere estructurar la informacion implementando un modelo de relaciones
causales que se representa en forma de arbol, simplificando las principales propiedades que
intervienen en la situacion del problema. (DPN, 2016).
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ARBOL DE PROBLEMAS

Efecto directo 01: Efecto directo 02: Efecto directo 03:
Efectos B . -
. sertiv:
Directos Insatisfaccion Laboral fa Ge comunicacion asertiva que genera baja Dificultad para Ia Resolucién de Conflictos
productividad.
Problema:
Problema . . e = = B Ll 5778 e
e Ausencia de un plan de Plan de atencién al cliente interno de la empresa IP Marketing y Finanzas que
contribuya a mejorar el clima organizaciénal.
Causa directa 01: Causa directa 02: Causa directa 03:
Causas L 9 Ny
Directas Falta de Recursos Econdmicos Falta de apoyo de las directivas. O se cuenta con € personal en el area I
humano para su desarrollo.
Causa indirecta 01:| |Causa indirecta 02:| [Causa indirecta 03:| [Causa indirecta 04:| [Causa indirecta 05:| |Causa indirecta 06:
No se dispone de
Causas
. La empresa es creada | |Inicio de operaciones a| | La desorganizacion al Pocos aportes de Bl (9 ErEy TeCursos econdmicos
Indirectas ] 5 departamento no es el 3
reciente mente. media marcha interior de la empresa socios. que permitan adquirir
idéneo en el campo. 21 recurso.

Nota: Construccion propia, [2023].

Fase Planeacion

Una vez identificado el problema, se especifican los objetivos, se define el alcance del

proyecto y se determinan las acciones requeridas para alcanzar las metas de la consulta.

Justificacion

La importancia de la implementacion de un plan de atencién al cliente interno en la

empresa IP Marketing y Finanzas ante los problemas encontrados y la necesidad de mejorar

los indices de produccion no solo e nimero si no en calidad buscando un posicionamiento de

marca en el mercado del Area como impacto positivo de la empresa.

Como impacto negativo toda transicion conlleva unos parametros de tiempo y espacio

los cuales se deben dar y respetar a lo largo de la consultoria y que retardaran algunos procesos

internos cotidianos de la empresa.
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La innovacion implementada es de caracter radical ante la ausencia total de plan
propuesto al interior de la organizacion.

Con la ausencia de un plan de atencion al cliente interno por parte de la empresa ha
llevado al personal a una desorganizacion en el desarrollo de actividades disminuyendo la
productividad y reduciendo la comunicacion asertiva entre los distintos departamentos, asi
como dificultad en la resolucién de conflictos. Las causas que conllevan a estos problemas
encontrados obedecen a la falta de recursos econémicos como a la falta de apoyo por parte de
la directiva.

Se percibe un alto grado de insatisfaccion laboral, se encuentra desmotivacion y tareas
que convierten el trabajo en monotonia para el personal.

La comunicacion no es la adecuada entre los integrantes, muestran intereses por realizar
tareas que no corresponden al perfil, asi como la participacion de los mismos en tareas de otras
dependencias.

Denota un ambiente pesado en muchos de los trabajadores y el comdn denominador es
la mala elaboracion y ejecucién del cronograma laboral llevando a una notoria Dificultad en la

resolucion de conflictos.

Objetivos del Proyecto

Se identifica el prop6sito general de la consultoria a partir del diagndstico y el analisis
de la situacion actual, encontrando los problemas de la poblacién por intervenir y
seleccionando el problema central que serd abordado por el proyecto. Esto resultado de la

elaboracion del arbol de problemas.

Objetivo General
Proponer un plan de atencién al cliente interno de la empresa IP Marketing y Finanzas a

través de un proceso de consultoria que permita mejorar el clima organizacional.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico analizando elementos de atencion al cliente interno presentes
en la empresa objeto de estudio, que sirva como punto de partida de a la presente
consultoria.
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o Desarrollar trabajo de campo indagando aspectos relevantes que permitan identificar
las necesidades de atencidn al cliente interno de la empresa IP Marketing y Finanzas
S.AS.

e Establecer los elementos claves necesarios resultados del proceso de consultoria que

permita proponer un plan de atencion al cliente interno acorde a las necesidades de la

empresa IP Marketing y Finanzas S.A.S.

llustracion 2. Arbol de objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS

Fin 01; Fin 02; Fin 03:
Fines R Aumento de comunicacién asertiva que genera )
Satisfaccién Laboral ey — Facilidad para Ia resolucion de conflictos
Establecer el Objetivo general:
Objetive | | - p lan d i6n al cliente i del IP Marketing y Fi és d
General roponer un plan de atencién al cliente interno de la empresa arketing y Finanzas a través de un
proceso de consultoria que permita mejorar el clima organizacional.
Establecer objetivo especifico 01: Establecer objetivo especifico 02: Establecer objetivo especifico 03:
L « Realizar un diagnéstico analizando elementos de e o e e || s o C RN 6 e Sl (i
Objetivos - L P N del proceso de consultoria que permita proponer un
ficos| | encion al cente intemo presentes enla cmpresa | | relevantes que permstan dentificar las neccsidades de e et o e
especi i e s ndssrdadd | FEri g Id e Al S D plan de atencion corde a
. - necesidades de Ia empresa [P Marketing y Finanzas
ala presente consultoria.. v Finanzas S.A'S. A

Nota: Construccion propia, [2023].

Alcance del Proyecto

Aqui se identifica el alcance del proyecto, al encontrar las actividades y los resultados

esperados, a modo de productos, por el desarrollo del proyecto de consultoria. Cada actividad
crea un compromiso por desarrollarse en la consultoria y se relaciona directamente con uno o

varios productos (o entregables) como evidencia de su realizacion.
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Tabla 1. Alcance del proyecto

Alcance del Proyecto

No. Actividad / Compromiso ID. Producto / Entregable

Andlisis de la situacion actual de frente )
1 » ] . A Matriz FODA
a la atencion del cliente interno

2 Trabajo de campo B Informe Investigacion de mercados

C Elementos clave identificados
3 ldentificacion de elementos clave.
D Plan de atencién del cliente interno

Divulgar los productos de la E  Memorias de la sesion de divulgacion
4 consultoria para fortalecer la capacidad . . . .
P P Lista de asistencia a la sesion de

institucional Foo .
divulgacion

Nota: Construccion propia, [2023].

Marco de Referencia

A fin de comprender mejor los temas y los puntos de accion relacionados con
el proyecto, a continuacion se detallan los conceptos clave y los modelos de referencia que se

consideraran en esta propuesta de consultoria.

Marco Teoérico

Cliente Interno:

En su libro atencion al cliente internos el sr Kark Albrecht habla soble la importancia de la
implementacion de este en las empresas y como se hara cada dia mas necesario ante las
enfermedades de caracter psicologico que vislumbran las empresas. Albrecht (1995).

Un cliente interno es aquel que proporciona insumos o trabaja en tu empresa, aportando un

valor agregado a tu marca. (Quijano, 2021)

Endomarketing:
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Muestra al endomarketing como herramienta que sirvié de manera objetiva hacer frente en un
ambito empresarial ante la pandemia ocurrida en la presente época. Permitié que los
funcionarios se mantuvieran motivados y mostro el endomarketing empresarial como una
estrategia que permitié unificar al personal en una misma direccidn. (Flérez, 2020)

Comunicacion asertiva:

La importancia de una comunicacion asertiva en el desarrollo e implementacion de los
diversos planes de mejoramiento empresarial es tal al punto de adjudicarle el éxito de las
mismas. (Shaw,2020)

Desarrollo Organizacional:

Todo negocio tiene un conjunto de personas que interactdan entre ellas con regularidad. Esto
representa un subsistema social que ayuda a mantener y a guiar el desarrollo humano. De esta
forma, el desarrollo organizacional es considerado un esfuerzo para promover el cambio y el
desarrollo en términos de actitudes de conducta y desempefio de los empleados. (Gerens,
2016)

Clima organizacional:

El clima organizacional refleja como se sienten los empleados en la empresa: si estan
estresados, satisfechos, insatisfechos, enojados, etc. Este hace parte fundamental para el
desarrollo de actividades saludables en el interior de las empresas y por consiguiente un
mejor indice de produccion. (Robbins, 2015)

Trabajo en Equipo.

También puede identificar las causas de sus sentimientos y con ello identificar areas de

mejora y asi crear un ambiente de trabajo positivo. (Alvarez, 2006)



Marco Normativo

( POLI

POLITECHICO
GRANCOLOMEIANG

Tabla 2. Marco normativo

NORMATIVIDAD

OBJETO

NORMA TECNICA
COLOMBIANA
1ISO 9001-2015

Mejora de la calidad: La norma promueve el enfoque en la
satisfaccion del cliente, lo que conduce a la entrega de productos y
servicios de mayor calidad. 2. Aumento lo que conduce a la
entrega de productos y servicios de mayor calidad. 2. Aumento lo
que conduce a la entrega de productos y servicios de mayor
calidad. La Norma Técnica Colombiana 1SO 9001 es una adopcion
de la norma internacional 1SO 9001:2015, que establece los
requisitos para un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo
de organizacion, independientemente de su tamafio o sector. Esta
norma es ampliamente reconocida y utilizada en todo el mundo
como un marco para mejorar la calidad de los productos y
servicios, asi como la eficiencia y eficacia de los procesos
organizacionales. Esta norma refiere a todo lo relacionado con el
cliente interno en Colombia y el grado de satisfaccion de este para
con los productos gue recibe dia a dia.

DECRETO 4110
DE 2004.rtf -
MINCIT

Garantiza procesos de Gestion de Calidad transparentes y
adecuados a las necesidades actuales de las empresas y el cliente
interno de la misma. El Decreto 4110 de 2004 es un decreto
emitido por el Gobierno de Colombia que establece el marco
normativo para la promocion del uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC) en el sector publico del
pais. A continuacion, se presenta un breve analisis sobre este
decreto: 1. Objetivo principal: El Decreto 4110 tiene como
principal establecer las directrices para la promocion y el uso
efectivo de las TIC en la gestion de las entidades publicas
colombianas. Busca mejorar la eficiencia, la transparencia y la
calidad de los servicios publicos a través de la incorporacion de
tecnologia en los procesos administrativos
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La Norma Técnica Colombiana ISO 45001 es una adaptacion de la
norma internacional 1SO 45001, que establece los requisitos para
un sistema de gestién de seguridad y salud ocupacional (SSO) en
las organizaciones. Esta norma proporciona un marco para que las
empresas implementen y mejoren continuamente sus practicas de
NORMA TECNICA | gestién de la seguridad y salud en el trabajo. A continuacién, se
COLOMBIANA presenta un breve analisis sobre algunos aspectos clave de la

1SO 45001-2018 Norma Técnica Colombiana 1SO 45001: 1. Objetivos y alcance: La
norma tiene como objetivo proporcionar un marco sélido para que
las organizaciones identifiquen, evalGen y controlen los riesgos
relacionados con la seguridad y salud ocupacional. Se aplica a todo
tipo de organizaciones, independientemente de su tamafio,
ubicacion geografica o sector industrial

La NTC ISO 14001 tiene como objetivo proporcionar un marco
ambiental especifico para que las organizaciones colombianas
implementen un sistema de gestion eficaz. Algunos de los aspectos
clave que abordan la norma son: 1. Politica ambiental: La
organizacion debe establecer una politica ambiental que refleje su
compromiso con la proteccion del medio ambiente y el
cumplimiento de la legislacion ambiental vigente en Colombia. 2.
Identificacion

NORMA TECNICA
COLOMBIANA
1SO 14001-2015

Nota: Normatividad asociada, 2023.

Metodologia de la Consultoria

El plan de consultoria se realiza adaptando de manera paralela las metodologias Project
Management Body of Knowledge (PMBOK) y Marco Ldgico. Se adapta el PMBOK para la
estructura general del proyecto, y se identifican tres elementos de Marco ldgico para su
desarrollo, siendo estos: el arbol de problemas, el arbol de objetivos y la Matriz Marco Légico.

La Metodologia de Marco Ldgico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta centrado en la
orientacion por objetivos, la orientacidn hacia grupos beneficiarios y el facilitar la participacion
y la comunicacidn entre las partes interesadas. (CEPAL, 2005)

PMBOK son las siglas de Project Management Body of Knowledge (cuerpo de
conocimientos de la gestion de proyectos) y es la coleccién completa de procesos, practicas
recomendadas, terminologias y directrices que se acepta como estandar dentro del sector de la
gestion de proyectos. (Wrike, 2022)

La Metodologia de Marco Logico es una herramienta para facilitar el proceso de

conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esté centrado en la
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orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la

participacion y la comunicacion entre las partes interesadas (CEPAL, 2015)

Poblacién

En comienzo la caracterizacion de la poblacién encontrada e intervenida mediante el
proyecto de consultoria, con la identificacion de la estructura organizacional vigente de IP
Marketing y Finanzas S.A.S. el cual presenta la siguiente estructura organizacional, tomando
como poblacion al talento humano de la poblacién objeto de estudio.

lHustracion 3. Estructura Organizacional

GERENTE
GENERAL

Departamento
de produccion

Creatividad Logistica

Contabilidad Impresidn Estudio Transporte Tecnologia

Nota: Ip Marketing y Finanzas SAS 2023

La empresa cuenta con la gerencia cuyo orden jerarquico es el mas alto en la
compafiia y es alli donde se toman las decisiones mas importantes de la empresa. Sobre esta
dependencia pesa todo lo relacionado con el recurso humano teniendo y bienestar del mismo,
se toman decisiones administrativas y de control que afectan de manera directa todos los
departamentos y dependencias.

El departamento de logistica se encarga de suministrar elementos que se requieran
para la elaboracion de los diversos paquetes ofertados, asi como el cuidado del cliente a la
hora de entrega en los pedidos. Se cuenta con el departamento creativo el cual tiene funciones

de desarrollo de productos enfocados a satisfacer las necesidades de los clientes en el area de
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mercadeo y publicidad, el recibe la informacion e identifica la idea de cada cliente para
realizar un boceto de la idea principal la cual es incluida en el informe que recibe el
departamento de produccion. Este departamento de produccion cuenta con recursos
tecnoldgicos de Ultima generacion que permiten desarrollar material de audio y video que
necesite en el desarrollo de las actividades propias de la publicidad. Dentro de este
departamento se encuentra la dependencia de contabilidad la cual cuenta con lo necesario
para el desarrollo de los productos financieros y contables requeridos, convenios con
programas contables y administrativos tales como ELISA, WORD OFFICCE y SIIGO todos
estos con servicios constantes en la nube, lo que le permite al usuario de una interaccion mas
rapida e interactiva.

En cuanto al area del talento humano que se vera afectada por al implementarse el
proyecto en definitiva es toda la empresa desde las areas de logistica y creatividad asi como

el departamento de produccion.

Stakeholders

Para promover la realizacion exitosa de las consultas, es necesario
identificar a aquellos en la organizacion que estén involucrados y comprometidos con el
desarrollo del proyecto y trabajen de la mano con el equipo de consultores.

La identificacion de las partes interesadas es un proceso que implica
identificar a aquellos que estan directa o indirectamente afectados por el proyecto y
documentar informacién relevante sobre sus intereses, participacion e influencia en el
éxito del proyecto. Pueden estar en diferentes niveles de la organizacion y tener
diferentes grados de poder e intereses. (Indice de Gerentes de Compra, 2008).

Usando la Matriz de partes interesadas de RACI, la informacion puede recopilarse,
organizarse, analizarse y priorizarse sistematicamente para
todos los involucrados o interesados en el proyecto. Con esta herramienta, los interesados se
pueden caracterizar segun su papel en el proyecto para fomentar su participacion.



POLI 19

POLITECHICO

GRANCOLOMEIANG

Tabla 3. Matriz RACI del proyecto

RACI
Actividad Responsable Autoridad Consultar  Informar
Analisis de la situacién actual de
S - Asesor
frente a la atencion del cliente .
. Gerencia
interno
Jefe de
Trabajo de campo Talento
Humano
Identificacion de elementos clave. lee{r d?,
Capacitacion
Divulgar los productos de la
consultoria para fortalecer la Gerencia
capacidad institucional
Nota: Construccion propia, [2023].
Plan de Trabajo
A continuacién, se enumeran las actividades a realizar como parte del proyecto

de consulta y el cronograma propuesto para la fase de implementacién.

llustracion 4. Plan de trabajo

PLAN DE TRABAJO Mes 1

Semanas nn 3
| ||

0. GESTION ADMINISTRATIVA Y CONTRACTUAL

Mes 3 Mes 5 Mes7
3|4 112|3(4 1(2)|3|4

0.1 |Obtener autorizacion de la empresa para el proyecto

0.2_|Obtener los documentos de la empresa para el contrato

0.3 |Generacién del contrato
0.4 [Firma del acta de inicio

0.5 |Radicar contrato firmado en drea juridica

1. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. [Contexto Empresarial

1.2 |Antecedentes de la Gestign de Talento Humano

1.2 |identificacion del problema: Arbol de problemas.

2. PLANEACION

2.1 [Justificacion.

2.2 |Objetivos del proyecto: Arbol de Objetivos.

2.3 |Alcance.

2.4 [Marco de referencia.

2.5 |Metodologia: Poblacién

2.6 |Metodologia: Plan de trabajo.

Entrega Inicial

3. IMPLEMENTACION (EJECUCION Y EVALUACION)

3.1 |Desarrollo del plan de trabajo.

Analisis de Ia sifuacion actual de frente a la atencion al

3.11 .
cliente interno

3.1.2 | Trabajo de campo

3.1.3 |Identificacién de elementos clave

Divulgar los productos de la consultoria para fortalecer la

3.1.4
capacidad institucional

3.2 |Seguimiento gerencial.

3.3 |Presentacidn de informes.

3.4 |Monitoreo mediante Matriz Marce Ligico

4. CIERRE

4.1 |Informe de cierre y entregables.

4.2 [Lecciones aprendidas.

4.3 |Recomendaciones para la gerencia.

Nota: Construccion propia, [2023].
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Fase Implementacion y Monitoreo de las Estrategias

Aqui se hace una intervencion a la empresa desarrollando los productos que se han

creado en el marco del proyecto. Los resultados se enumeran al final de este informe.

Desarrollo del Plan de Trabajo

A continuacion, se explica cdmo desarrollar un plan de trabajo para un proyecto de
consultoria empresarial. La intervencion implementada apoy6 las innovaciones de gestion

empresarial implementadas y cumpli6 con las especificaciones del proyecto.
e Analisis de la situacion actual de frente a la atencion del cliente interno

Para hacer el anélisis de la situacion se utiliza la matriz FODA con el fin de dar cuenta
de las fortalezas qué cuenta la empresa desde el area del cliente interno, asi como sus
debilidades y sus amenazas, Este andlisis es muy importante porque dara luz de las cosas qué
podemos utilizar a favor y en contra dentro de la realizacién de la consultoria. (Ver anexo A.
Matriz FODA)

e Trabajo de campo

Se realiza un trabajo de campo como parte de la investigacion de mercados,
adelantado con el cliente interno, que sirva de herramienta para la toma de decisiones con
relacion a elementos clave para la creacion del plan de atencion del cliente interno, dejando
como resultado un informe de investigacion de mercados. (ver anexo B. Informe

Investigacion de mercados)
e Identificacion de elementos clave

Como resultado de la investigacion realizada, se establecen los elementos clave con su
respectiva argumentacion, los cuales seran desarrollados en el plan de atencion del cliente
interno. (Ver Anexo C. Elementos clave identificados), ya con estos elementos, se procede a
disefiar el plan de atencién encaminado a satisfacer las necesidades del cliente interno (Ver

Anexo D. Plan de atencion del cliente interno)
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e Divulgar los productos de la consultoria para fortalecer la capacidad

institucional

Siendo igualmente necesaria la divulgacion de las actividades como productos resultados de
la consultoria, como parte del trabajo se procede hacer la divulgacién de estas para lo cual se
deja como producto la respectiva acta como evidencia. (Ver anexo E. Memorias de la sesion
de divulgacion), junto con las respectivas firmas de las personas asistentes ante quienes se
adelanto la divulgacion de los resultados de la consultoria. (Ver anexo F. Memorias de la
sesion de divulgacion)

Seguimiento Gerencial

Durante el proceso de gestion del proyecto, se realizan dos momentos de seguimiento
en nombre de la organizacion por parte del director o gerente del proyecto, y la
documentacion relevante se almacena en el protocolo de seguimiento, que es parte integral
del documento de consulta.

e (Ver Anexo G. Acta Seguimiento Gerencial # 01)
e (Ver Anexo H. Acta Seguimiento Gerencial # 02)

Monitoreo: Matriz Marco Logico

La evaluacion, un procedimiento de supervision y gestion, ocurre de forma continua
durante el proyecto, simultdneamente a su ejecucion. Supervisa, revisa y ajusta el avance y
rendimiento del proyecto. En consecuencia, se detallan las acciones realizadas en
comparacion con las planificadas en el cronograma y especificas de cada etapa de la
consultoria. El estudiante debe organizar la informacién en una matriz que sintetice los
aspectos clave del proyecto, con una estructura vertical (Actividad — Resultado — Propésito —
Fin) y una horizontal (Resumen descriptivo — Indicador — Comprobacion — Suposicion),

destacando los indicadores de logros obtenidos mediante la implementacion del proyecto.
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MATRIZ DEL MARCO LOGICO

comunicacion

de

y tecnoldgicos

Resumen Narrativo del Objetivo Indicador M_e(_1|o de Supuesto
verificacion
Estudios
0,
Satisfaccion % (.je ., relacionados al se _Iogra .I?
satisfaccionde | . " satisfaccion de
Laboral. . interior de la .
trabajadores o los trabajadores
organizacion
Aumento de No de canales Medios fisicos | Se establecen

canales de

las necesidades
presentes del cliente
interno

necesidades
identificadas

investigacion
de mercados

Fin asertiva que genera | comunicacion | utilizados como | comunicacion
incremento de la establecidos en | canales de que fortalecen
productividad. la organizacién | comunicacion las relaciones.
Facilidad para la % de Se reducen los

¢ P disminucion de | Informes de conflictos al
resolucion de - S M
- conflictos gestion interior de la
conflictos o
presentados organizacion
Proponer un plan de
atencion al cliente
: Se logra
interno de la desarrollar ell
empresa [P No de factores lan de
Marketing y - Plan de plan de
- . , trabajados o atencion al
Proposito | Finanzas a través de atencion al : -
como parte del - - cliente interno
un proceso de lan probuesto cliente interno meiora el clima
consultoria que plan prop ' Jora el
. B organizacional
permita mejorar el
. en la empresa.
clima
organizacional.
Realizar un
diagnéstico  sobre
los elementos de | No de variables
atencion al cliente | identificadas en | FODA
interno presentes en | el FODA
la empresa objeto de
estudio
Desarrollar trabajo
Componentes | de campo frente a No de Informe de

Proponer elementos
clave para la
construccion de un
plan al cliente
interno

No de
elementos clave
identificados

Informe de
elementos clave

Se cuentan con
los elementos
clave parael
plan de
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atencion al
cliente interno
Anadlisis de la
:ltuamon actual _qe $1.000.000 FODA
rente a la atencion
del cliente interno
Trabajo de campo _Informe d?,
$1.350.000 investigacion
de mercados
Se identifican
Identificacion de Informe de los elementos
elementos clave. $2.000.000 elementos clave clave para la
propuesta del
plan
Divulgar los
productos de la
;:onsultorla para $1.000.000 A_cta de -
ortalecer la divulgacion
capacidad
institucional

Nota: Construccion propia, (2023).

Fase Cierre y Conclusiones

En esta fase, se finaliza de manera oficial el proyecto al entregar los productos finales,

acompafados de un informe que respalda la innovacién en la administraciéon empresarial a

través de los cambios implementados.

Productos Finales

En la tabla No 4, se proporciona de manera resumida la informacion de los productos derivados

de la intervencidn. Estos productos se suministran como anexos y constituyen una parte

esencial de la documentacion del proyecto, conforme a los nombres indicados. Este parrafo

explicativo es la Unica seccion incluida bajo este titulo, expresada en términos de los

estudiantes.
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Tabla 3. Descripcién de Productos de la Consultoria

Descripcion de Productos de la Consultoria

Descripcion del

Nombre del archivo del producto

No. Actividad ID producto . ificacion d
elaborado (con su identificacion de anexo)
Analisis de la Documento con
situacion actual Resumen de
1 defrenteala A fortalezas, Anexo_A-Matriz FODA
atencion del Amenazas y
cliente interno. oportunidades.
Documento con
Anédlisis de la
2 Trabajo de campo B :nvestigacién_de Anexo_B-Informe investigacion de
acompetenciay  mercados
mercado en
general.
C Necesidades
encontradas. Anexo_C-Elementos clave
3 Identificacion de identificados
elementos clave Propuesta de Anexo_D-Plan de atencion al cliente
D mejoramiento al interno
cliente interno
Divulgar los Memorias de la Anexo_E-Memorias de sesién de
productos de la E sesionde divulgacion
4, consultoria para divulgacion
fortalecer la Lista de asistencia E - Lista de asistencia a|
capacidad F delasesion de nexo_F - ista e asistencia a la
institucional divulgacion sesion de divulgacion

Nota: Construccion propia, [2023].

Lecciones Aprendidas

Durante la realizacion del proceso de consultoria se evidenciaron aspectos tanto positivos

€OMO negativos que a su vez sirvieron para un mejor entendimiento del panorama a tratar y

aqui menciono algunos:

Negativos:

Resistencia al cambio: Los empleados se resistieron a la implementacion de nuevas

ideas o procesos, especialmente si han estado operando de cierta manera durante

mucho tiempo.
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Falta de comunicacion: Existi6 una falta de comunicacion efectiva entre los
consultores y los empleados de la empresa, lo que dificulta la comprension de los
problemas y la implementacion de soluciones.

Cultura organizacional arraigada: La cultura organizacional de la empresa se sintié
arraigada en ciertas préacticas que dificultaron la adopcion de cambios propuestos por

los consultores.

Falta de recursos: Los recursos financieros, tecnolégicos o humanos pueden ser

limitados, lo que dificulta la implementacion de soluciones propuestas.

Expectativas poco realistas: Las expectativas poco realistas por parte de la empresa o
los consultores llevaron a tensiones y conflictos durante el proceso de consultoria.

Recomendaciones para la Gerencia

Con el objetivo de promover el crecimiento de la capacidad institucional y asegurar la

continuidad de la innovacion implementada a través del proyecto de consultoria a largo plazo,

se sugiere a la direccion lo siguiente:

Corto Plazo:

1.

Implementacion de recomendaciones clave: Identifica las recomendaciones mas
criticas de la consultoria que pueden ser implementadas rdpidamente para generar
resultados tangibles.

Capacitacion del personal: Proporciona capacitacion especifica para el personal
relevante sobre las nuevas practicas o procesos sugeridos por la consultoria.
Establecimiento de métricas de desempefio: Define indicadores clave de
rendimiento (KPIs) para monitorear el progreso y el impacto de las acciones tomadas.
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Mediano Plazo:

1. Desarrollo de una estrategia de implementacion integral: Crea un plan detallado
para implementar todas las recomendaciones de la consultoria en un periodo de
tiempo mas amplio, asignando responsabilidades y recursos.

2. Evaluacion de la cultura organizacional: Realiza evaluaciones regulares de la
cultura organizacional para identificar y abordar posibles obstéculos a la
implementacion exitosa de las recomendaciones de la consultoria.

3. Inversion en tecnologia y herramientas: Considera la adopcion de nuevas
tecnologias y herramientas que puedan mejorar la eficiencia y la efectividad de los
procesos internos de la organizacion.

4. Monitoreo continuo y ajuste: Establece un proceso para monitorear continuamente
el impacto de las acciones tomadas en respuesta a la consultoria y ajusta las

estrategias segun sea necesario para garantizar el éxito a largo plazo.
Largo Plazo:

1. Implementacién de recomendaciones: Si la consultoria proporcion6
recomendaciones especificas, es crucial implementarlas de manera efectiva. Esto
puede implicar cambios en procesos, tecnologia, estructura organizativa, etc. La
implementacion debe ser planificada y supervisada adecuadamente para asegurar que
se logren los resultados deseados.

2. Capacitacion y desarrollo: Proporcionar capacitacion y desarrollo continuo a los
empleados para asegurar que estén equipados con las habilidades necesarias para
mantener y mejorar las practicas recomendadas por la consultoria. Esto puede incluir
sesiones de formacion, talleres, coaching individual, etc.

3. Seguimiento y evaluacion: Establecer métricas y KPIs para monitorear el progreso y
el impacto de las acciones implementadas a raiz de la consultoria. Realiza
evaluaciones periddicas para identificar areas de mejora y ajustar las estrategias segun
sea necesario.

4. Cultura organizativa: Fomentar una cultura de mejora continua y adaptabilidad
dentro de la organizacion. Esto implica promover la innovacién, la colaboracion, la
comunicacion abierta y la disposicion para el cambio.

5. Gestion del cambio: Gestionar de manera efectiva cualquier resistencia al cambio
]
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dentro de la organizacion. Comunica de manera clara los beneficios de las acciones
recomendadas y brinda apoyo a los empleados durante el proceso de transicion.

6. Revision estratégica: Realizar revisiones estratégicas periddicas para asegurarte de
que las acciones implementadas sigan siendo relevantes y estén alineadas con los
objetivos organizativos a largo plazo. Esto puede implicar ajustes en la estrategia
segln evolucionen las condiciones del mercado o cambien las necesidades de la

organizacion.
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Datos de Registro de Consultores del proyecto

Datos de Registro de Investigadores

Nombre
Estudiante 1

CARLOS ALBERTO VILLAMIZAR SUAREZ

Enlace CvLAC

https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?
cod rh=0002146835#formacion_acad

Enlace ORCID

https://orcid.org/0009-0002-4279-5190

Enlace Google

https://scholar.google.es/citations?view op=list works&hl=es&user=w\Wm
wWYpsAAAAI&gmMIa=AJ1KIiT2pGGq400ZpL WE1rGgPaGG32NI15Qofp4ibD

mbxFgkuSmK-

académico
n4TotVgNZvbO2L VAb0s0800JagkmpebdsttxHSDAITwPvnL vOddU3f3h9v
LQYVXE6ME6VYKk40t20b-eEH6m_JyCPMC7TgNhWR

Facultad Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.

Programa/Dpto/ .

] Maestria en Gerencia del Talento Humano
Instituto
Nombre

Estudiante 2

Enlace CvLAC

Enlace ORCID

Enlace Google

académico

Facultad

Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.

Programa/Dpto/

Instituto

Maestria en Gerencia del Talento Humano

Nombre
Director

Consultoria

Juan Carlos Osma Rozo

Enlace CvLAC

https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?
cod rh=0001603836

Enlace ORCID

https://orcid.org/0000-0002-9446-6623

Enlace Google
académico

https://scholar.google.es/citations?user=T2EhjxAAAAAJ&hl=ges

Facultad

Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.



https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0002146835#formacion_acad
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0002146835#formacion_acad
https://orcid.org/0009-0002-4279-5190
https://scholar.google.es/citations?view_op=list_works&hl=es&user=wWmwYpsAAAAJ&gmla=AJ1KiT2pGGq40oZpLWE1rGgPaGG32NI5Qofp4ibDmbxFqkuSmK-n4TotVqNZvbO2LVAb0s08O0Jaqkmpe6dsttxH5DAlTwPvnLv0ddU3f3h9vLQYVxE6ME6Vyk40t2Ob-eEH6m_JyCPmC7TgNhWR
https://scholar.google.es/citations?view_op=list_works&hl=es&user=wWmwYpsAAAAJ&gmla=AJ1KiT2pGGq40oZpLWE1rGgPaGG32NI5Qofp4ibDmbxFqkuSmK-n4TotVqNZvbO2LVAb0s08O0Jaqkmpe6dsttxH5DAlTwPvnLv0ddU3f3h9vLQYVxE6ME6Vyk40t2Ob-eEH6m_JyCPmC7TgNhWR
https://scholar.google.es/citations?view_op=list_works&hl=es&user=wWmwYpsAAAAJ&gmla=AJ1KiT2pGGq40oZpLWE1rGgPaGG32NI5Qofp4ibDmbxFqkuSmK-n4TotVqNZvbO2LVAb0s08O0Jaqkmpe6dsttxH5DAlTwPvnLv0ddU3f3h9vLQYVxE6ME6Vyk40t2Ob-eEH6m_JyCPmC7TgNhWR
https://scholar.google.es/citations?view_op=list_works&hl=es&user=wWmwYpsAAAAJ&gmla=AJ1KiT2pGGq40oZpLWE1rGgPaGG32NI5Qofp4ibDmbxFqkuSmK-n4TotVqNZvbO2LVAb0s08O0Jaqkmpe6dsttxH5DAlTwPvnLv0ddU3f3h9vLQYVxE6ME6Vyk40t2Ob-eEH6m_JyCPmC7TgNhWR
https://scholar.google.es/citations?view_op=list_works&hl=es&user=wWmwYpsAAAAJ&gmla=AJ1KiT2pGGq40oZpLWE1rGgPaGG32NI5Qofp4ibDmbxFqkuSmK-n4TotVqNZvbO2LVAb0s08O0Jaqkmpe6dsttxH5DAlTwPvnLv0ddU3f3h9vLQYVxE6ME6Vyk40t2Ob-eEH6m_JyCPmC7TgNhWR
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001603836
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001603836
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Anexos

A. Matriz FODA

IP
Marketin

y Finanzas

Empresa con mis de dos aflos de ser creada con una cobertura

local on la ciudad de Bogoti que presta servicios profesionales

en el drea de asemoramiento tecnolégu, mercadeo y

publicidad y contabilidad a las empresas del mercado desde

SHONCORIcE A0 MSSSTIID oo nese También puede identificar las causas

adecuacién de redes internas que permian conectar a los

diversos espacios mediante una LAN, La distribucién y de sus sentimientos y con ello
delegacidn de funciones espedificas a cada computador o . A . "
mediante del control y condicionamiento de La 1P, identificar areas de mejora y asi crear

un ambiente de trabajo positivo.

(Alvarez, 2008)

El personal tiene un
grado de capacitacién

Actitud y aceptacion

* o Mgjorar la formacidn y el
negativa de los

trabajadores frente al

desarrolio de habilidades en
atencién al cliente interno.

 Explorar Lo posibilidad de

implementar tecnologias como cambio

chatbots o sistemas de tickets Incremento de la

para mejorar W eficiencia en la ud
rotacion de personal

atencion.

o Fomentar La retroalimentacién

Afectaciones
resultado de una

de los empleados y la mejora
continua de los procesos.

Nota. Construccion propia, 2023
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Anexo B. Informe Investigacién de mercados
¢ Fichatécnica
Tipo de investigacion:

Se plantea una investigacion exploratoria como "Estudios exploratorios reformulares,
cuyo proposito es introducirnos a fendmenos que son en gran medida desconocidos.
Estos estudios buscan recopilar informacion para evaluar la viabilidad de realizar una
investigacion mas exhaustiva en un contexto especifico de la vida real y abordar

cuestiones relacionadas con el comportamiento” (EUROINOVA, 2022)
Enfoque de investigacion:

Se utiliza un enfoque cualitativo el cual se enfoca en | la evaluacion de la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una situacién o
problema especifico se lleva a cabo en un lugar donde se busca obtener una descripcion
integral. Esta evaluacion se caracteriza por un analisis exhaustivo y detallado de un tema
o0 actividad en particular. (Dr. Lamberto Vera Vélez, 2020)

Poblacion:

Trabajadores de la empresa objeto de estudio, acorde a las indicaciones de la gerencia
corresponde a 8 elementos.

Muestreo

El muestreo utilizado es muestreo censal , 2023) La muestra se considera censal pues
se selecciond el 100% de la poblacion al considerarla un nimero manejable de sujetos. En este
sentido (Ramirez ,1997) establece la muestra censal es aquella donde todas las unidades de

investigacion son consideradas como muestra.
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Muestra:

La muestra es igual al tamafio de la poblacién 8 trabajadores.

Técnica:

Se utiliza como técnica de recoleccién de informacién la entrevista, la cual es una metodologia
de obtencién de datos que, ademas de ser una de las tacticas empleadas en procesos de
investigacion, posee un valor intrinseco. Ya sea aplicado dentro de un estudio de investigacion
o concebida de manera independiente a un andlisis sistematizado, comparte caracteristicas
comunes y sigue los pasos inherentes a esta estrategia de recopilacion de informacion. Por lo
tanto, lo que se presenta a continuacion es aplicable tanto para implementar la técnica en el
contexto de una investigacion como para utilizarla de manera ocasional y aislada. (Folgueiras,
2021)

A continuacion, se presenta el formato de la entrevista

Nombre:

Cargo:

1. ¢Cuéles son los principales desafios a los cuales se enfrenta al interactuar con otros
departamentos o colegas?

2. ¢Qué elementos considera son importantes sean parte de la capacitacion empresarial
para atender al cliente interno?

3. ¢Cuales mecanismos considera efectivos para lograr comunicacién con otras areas o
colegas?

4. ;Qué medidas considera podrian tomarse para fomentar un ambiente de trabajo
colaborativo y amigable?

5. ¢En qué aspectos considera deben mejorar los lideres de las diferentes areas con el
propdsito de fomentar la atencion al cliente interno?

6. ¢Cuales son los aspectos a destacar de la empresa que logran satisfacer sus necesidades
como trabajador?

7. ¢Qué caracteristicas considera deberia tener la empresa de sus suefios para trabajar?
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Desafios a los cuales se enfrenta al interactuar con otros departamentos o colegas

Comunicacién ineficaz:
Diferencias en estilos de comunicacion.

Falta de claridad en la transmision de
informacion.

Barreras linguisticas o culturales.

Problemas de liderazgo: Objetivos y prioridades divergentes:

Falta de liderazgo efectivo en la gestion Cada departamento puede tener metas
de equipos interdepartamentales. y prioridades distintas.

Ausencia de lideres dispuestos a Falta de alineacion en los objetivos
promover la colaboracion. estratégicos de la organizacion.

el o G R Resistencia al cambio:

Resistencia a adoptar nuevas

Falta de acceso a informacidn relevante. 7 2 .
tecnologias o métodos de trabajo.

Retencion de informacion critica por
parte de ciertos departamentos.

Miedo a perder el control sobre
procesos establecidos.

Se encuentran elementos importantes a la hora de interactuar con otros departamentos que
impiden el adecuado desarrollo interno, evidenciando falencias desde lo comunicativo hasta
resistencia a los posibles cambios que ayuden a la mejora continua.

Elementos considerados como importantes en el proceso de capacitacion para atender al

cliente interno
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Eticay valores empresariales:

La falta de planes de capacitacion al personal por parte de la empresa hace que el cliente interno
no se capacite y esté actualizado con respecto a la competencia quien de cierta manera se
prepara dia a dia para ser mejor.



POLI s

POLITECHICO
GRANCOLOMEIAND

Medidas recomendadas para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y amigable

La falta planeacion de actividades que fomenten el ambiente colaborativo en la empresa a

llevado al deterioro de las relaciones internas de las misma haciendo que el ambiente no mejore
y por ende se deteriore cada vez mas.
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Aspectos sobre los cuales se considera deben mejorar los lideres de las diferentes areas

con el proposito de fomentar la atencion al cliente interno

Comunicacién efectiva:
Retroalimentacién clara: Los lideres deben
proporcionar retroalimentacién constructivay
especifica para que los empleados comprendan

pectativasy dreas de mejora

Comunicacion abierta: Fomentar un ambiente
donde los empleados se sientan cémodos
compartiendoii reocupaciones o
sugerencias.

En cierta manera la empresa debe realizar una inversion considerable en la atencién inmediata
de al cliente interno el cual invierte siempre uno de los recursos invaluables dentro del recurso
humano el cual es el tiempo y dedicacion a la empresa. Una vez se valore de mejor manera al

recurso humano la empresa mejorara cado uno de los aspectos encontrados.
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Caracteristicas que considera deberia tener la empresa de sus suefios para
trabajar

. - Un espacio de trabajo
Salarios y beneficios - )
fisico y emocional que

que reflejen el valory la 1a sal |
contribucién del promueva la salud y
bienestar de los

empleado. empleados.
Una empresa que valora
la diversidad y la Un ambiente donde la
inclusion, promoviendo comunicacién sea clara,
un ambiente donde abierta y efectiva en
todos los empleados se todos los niveles de la
sientan respetados y organizacion.

representados.

Una empresa que
demuestre un
compromiso con la
responsabilidad social,
contribuyendo de
manera positiva a la
comunidad y al medio
ambiente.

Sin duda alguna la empresa en la cual todo trabajador desea trabajar es aquella que lo toma en
cuenta en cada uno de sus procesos, es aquella que cree en el trabajador y sobre todo que sabe
que ese trabajador tiene un mundo de necesidades por satisfacer.
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Anexo C. Elementos clave identificados

Un mal servicio al cliente interno dentro de una empresa puede afectar negativamente la
moral de los empleados, la eficiencia operativa y, en Gltima instancia, el éxito general de la

organizacion.
Dentro de los elementos claves identificados estan:

1. Falta de comunicacidn: La falta de comunicacidn clara y efectiva entre los diferentes
departamentos o equipos puede llevar a malentendidos, errores y frustracion entre los

empleados.

2. Falta de apoyo y recursos: Cuando los empleados no cuentan con los recursos
necesarios para realizar sus tareas de manera eficiente, pueden sentirse desmotivados

y experimentar dificultades para cumplir con sus responsabilidades.

3. Cultura organizativa negativa: Una cultura de trabajo toxica, falta de
reconocimiento o falta de aprecio por el esfuerzo y el trabajo duro puede afectar
negativamente la moral y la satisfaccion laboral.

4. Procedimientos ineficientes: Procesos internos complicados o ineficientes pueden
dificultar el desempefio de los empleados y conducir a errores frecuentes.

5. Falta de desarrollo profesional: La falta de oportunidades para el crecimiento y
desarrollo profesional puede hacer que los empleados se sientan estancados y

desmotivados.

6. Actitud poco profesional: La actitud poco profesional de los lideres o colegas puede
generar un ambiente de trabajo negativo y afectar la calidad del servicio que se
proporciona internamente.

7. Falta de empatia: La falta de empatia por parte de los lideres o compafieros puede

hacer que los empleados se sientan incomprendidos y no valorados.
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8. Sistema de retroalimentacion deficiente: La ausencia de un sistema efectivo de
retroalimentacion y reconocimiento puede llevar a la falta de reconocimiento por el
buen trabajo realizado y la incapacidad de corregir errores.
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Anexo_D-Plan de atencién al cliente interno

Comentado [A1]: No se coloca el nombre del responsable sino el
cargo
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IP MARKETING Y FINANZAS S.A.S
PLAN DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO - ENDOMARKETING

de habilidades de gestion del

tiempo y organizacién.

Definir 1 dios d No de canales de Boletin,
: ~er mecanismos res cfinir los medios de 5
Establecer mecanismos resultado o o comunicacién interna S 200.000 (1 Hora 1Dia X Semana |paginaweb, Dep. Creacion
del trabajo de consultorfa que  |comunicacion de la organizacion .
establecida cartelera
Falta de comunicacién permita mejorar los canales de
comunicacion entre Desarrollo de piezas de No de oi . o Boletin,
: o de piezas de comunicacion .
dependencias. comunicacion con informacion de | o C $  200.000 |1Hora 1Semana X Mes |paginaweb, | Dep Contable.
X difundidas en el mes
interés para todos los trabajadores cartelera
Realizar encuestas o entrevistas Boletin
con los empleados para determinar [No de encuestas realizadas en . ’
500.000 30 min. 1 Diax Mes agina web, Dep Contable.
S ireas de mejora o temas de interés el mes. $ pagl , P
Organizar sesiones de X cartelera
e para la capacitacion. .
capacitacion para empleados y
Falta de apoyo y recursos lideres en 4reas donde se Seleccionar el formato de
identifiquen deficiencias o falta de[capacitacién mas adecuado segin i
1 ido v 1 dades d. No de Capacitaciones Boletin,
recursos. el contenido y las necesidades de . .. . PTs
Y R realizadas en el mes al cliente S 500.000 |30 min. 1 Dia x Mes pagina web, Dep. Logistica.
los empleados (por ejemplo, )
- . interno cartelera
talleres practicos, conferencias,
seminarios web).
Organizar sesiones de
sensibilizacién y formacién para Boletin
todo el personal sobre la Actas de asistencia realizados ’
200.000 |4 horas. 1 Diax Mes agina web, Dep. Creacién
) importancia de una cultura por el personal de sequridad | pag , P
Determinar unos programas de cartelera
. L . . organizativa positiva y los efectos
Cultura organizativa negativa reconocimiento y recompensas ’
. adversos de una cultura negativa.
que contraresten este factor.
bos premios Y TeconoGmItOs |, e canales de Boletin,
ueden incluir desde elogios L . . X -
P, X o <! comunicacion interna $ 10.000.000 |4 horas. 1 Dia x Afio pagina web, Dep Logistica.
publicos y reconocimientos R
J establecida cartelera
formales hasta incentivos
Una vez identificados los
l’r‘;bkmai’ se puede PrOClCd"da Contratos de servicios firmados Boletin,
redisefiar los procesos utilizando . . L.
L p o por la empresa a contratantes | $  5.000.000 |8 Horas. 1 Dia x Mes pagina web, Dep. Creaciéon
técnicas de reingenieria para
de programas. cartelera
. _|optimizarlos y mejorar su
Andlisis de procesos y reingenieria
. . . A eficiencia. Esto puede implicar la
Procesamientos ineficientes que ayuden al mejoramiento de N Y "
Y Incluir la formacién en nuevas
€estos procesos. , .
tecnologias y herramientas, la o ) .
N de i e Certificados de Aptitud Boletin,
ensenanza de mejores practicas N . " P
L. ’ P Y |Profesional recibidos porel $ 5.000.000 |8 Horas. 1 Dia x Mes pagina web, Dep Logistica
técnicas de trabajo, y el desarrollo
personal. cartelera
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Establecer un programa de

o incluso semanales, dependiendo
de las necesidades y el tamafio de

la empresa.

mentoria donde empleados mas [ Listas de asistencia firmados Boletin,
Implementar actividades que | s erimentados guien y apoyena  [por los mentores durante el s 100.000 |8 Horas. 1Dia X Semana [paginaweb, Dep Contable.
fomenten el crecimiento y el 1 .
3 aquellos que estan buscando proceso. cartelera
. aprendizaje continuo delos [ o fesional
Falta de desarrollo profesional | desarrollarse profesionalmente.
empleados el cual fomente el
Implementar programas de .
desarrollo profesional en el Boletin,
o desarrollo de habilidades que . ’ K o
cliente interno. i , Listados de asistencia diligencia{ $ 50.000 |30 min. 1Diax Semana [paginaweb, Dep Logistica
aborden las necesidades especificas
de los empleados y de la empresa. cartelera
Desarrollar sesiones de
sensibilizacion y entrenamiento en
habilidades blandas que conyeven a Boletin,
comprender cémo sus actitudes y | Listados de asistencia diligencia{ $ 500.000 |1 Hora 1 Dia x Mes pagina web, Dep Contable.
Implementar actividades que ~|comportamientos impactan en el cartelera
) promuevan un cambio cultural y [ambiente laboral y en la
Actitud poco profesional . y ian de
fomenten un ambiente de trabajo fpercencion dela emnresa
maés positivo y productivo. Implementa un programa de
reconocimiento que celebre y Redes
premie a los empleados que stados de asistencia diligenciadd $ 10.000.000 (4 horas. 2 Dias x Afio Sociales, Gerencia Gral.
demuestren una actitud profesional pagina web.
y un alto nivel de desempefio.
Tmpl caciones j d i
rnlp (‘(llhcntar en ocaciones juego de Boletin,
roles de perspectiva que se . p X .
persp qd Listados de asistencia diligencia{ $ 200.000 |30 min. 1 Dia x Mes pagina web, Dep Logistica
) organiza en sesiones donde los
Fomentar la empatia entre los cartelera
. empleados asuman roles diferentes
i empleados es crucial para = .
Falta de empatia bi . bai Desarrollar Circulos de empatia en
‘"““ un amplente €e trabaje o ones regulares donde los Boletin,
' ] g 3 . . P " P
COTDOTAVe y COMPTERSVO. | cmpleados compartan sus Listados de asistencia diligenciaf $  200.000 |30 min. 1 Dia x Mes pagina web, Dep Logistica
experiencias personales y desafios cartelera
en un entorno seguro y de apoyo.
TRTroduce NCITaniicntas
tecnologicas que faciliten la
retroalimentacion en tiempo real y
de manera anénima si es necesario. [ Contratos de servicios firmados Redes
Estas plataformas pueden ser por la empresa a contratantes | $ 10.000.000 |8 Horas. 1 Dia x Afio Sociales Gerencia Gral.
encuestas en linea, tableros de de programas. pagina web.
retroalimentacion virtual o incluso
abordar la situacion para mejorar aplicaciones méviles disehadas
Sistema de retroalimentacién deficiente la comunicacion y la eficacia L
oo Organiza sesiones regulares donde
organizacional.
los equipos puedan proporcionar
retroalimentacién de manera "
Boletin,
estructurada. Esto puede incluir Listados de asistencia . , . L
. . . . S 200.000 (30 min. 1 Dia x Mes pagina web, Dep Logistica.
reuniones mensuales, trimestrales diligenciados.
cartelera
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Anexo_E-Memorias de sesion de divulgacion

G_o FHQ%ETITIE

’ =]
- FINANZRAS

Siendo las 11:00am del martes 13 de febrero de 2024 hago presencia en la
sede creativa de la empresa [P MARKETING Y FINANZAS S.A.S ubicada
en la CR 78K No 33a-39. Alli se abordan temas relacionados con la
comunicacion entre departamentos y como estos medios pueden o no
favorecer a los distintos procesos que a diario se gestan en el interior de la

empresa.

(@) (©)

+601-6458395  ipmarketingyfinonzasPgmail.com  CR 18 No 1-03 Int 19
2O0ISESTER
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- FINANZAS

A lo largo de la semana el jueves 15de febrero del 2024 siendo las 2:30pm
se realiza la visita en el departamento de Impresion y alli se observan los
procesos que involucran toda la impresion de los distintos clientes de la
empresa. Se explica las actividades que permitirdn afianzar la comunicacion
usando los distintos canales dispuestos en esta Consultoria asi como los
beneficios de los mismos.

+801-6258895
2002855789

ipmarketingyfinantasPgmail.com  CR 1 No 1-03 Int 19
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FINRNZ2Rs

El viernes 23 de febrero del 2024 hacia las 10:00am se realiza una visita al
area contable y financiero donde muestra algunos resultados de la consultoria
asi como el plan de atencion al cliente intemo que se analiza desde los
distintos puestos de trabajo en una actividad de socializacion del mismo.

+801-6458395
2002855789

ipmarketingyfinantasPgmail.com  CR 1 No 1-03 Int 19
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FINANZ2RsS

A continuacion se realciona el listado de las personas que participan del
proceso de divulgacion dentro del proceso durante el mes de febrero de 2024.

NOMBRE DEL | DEPARTAMENTO FIRMA
FUNCIONARIO
MIGUEL FERNANDO Contabilidad
o ontabili Q‘"
JAIDE ROMERO Creativa
[Sk:Ei\thr ]:;}EJZLA Gerencia ) | L{ 7
M e/
ll.
DANIEL MORENO Logistica e

@)

+8oi-8 438593
BOOISRATA

ipmarketingylinonza: Pymail.com

CR w Mo 1-0a Int 19
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Anexo G. Acta de seguimiento No 1

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POI_I Niimero de acta:

ool

rauThEHIEE
GEANCOAM L BRa

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01]
Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

DATOS DEL ACTA

Fecha/Hora inicio:
Moviembre 15 de 2023 4:00 p.m

Fecha/Hora final:
Noviembre 15 de 2023 5:00 p.m

Lugar de la reunién’;
Sala de Juntas

Empresa:
IP Marketing y Finanzas

Responsable del proyecto en la empresa:
Islena Paola Martinez

Representante Legal

Administracidn

gLn de ::aen:ir}n al cliente interno en la Nimere de contrato:
. : 20230718033735
empresa IP Marketing y Finanzas
Consultores:

Carlos Alberto Villamizar Suarez
Estudiante Maestria Gerencia del Talento
Humano (MGTH).

Politécnico Grancolombiano.

TEMAS TRATADOS®

Tema:

(2]

1. Primer seguimiento gerencial al avance semestral del proyecto de consultoria como opcidn de
grado de los estudiantes de la Maestria en Gerencia del Talento Humano, de acuerdo con el plan
de trabajo, reporte de actividades y revision de productos.

Proyecto que tiene como objetivo general: Proponer un plan de atencion al cliente interno de la
empresa IP Marketing y Finanzas a través de un proceso de consultoria que permita mejorar el
clima organizacional.

Desarrolio:

De acuerdo con el plan de trabajo del se programaron las siguientes actividades, con los
respectivos productos entregables como resultado de la consultoria.

! 51 e presencial indicar el lusary 1 25 virtual Indicar & medio.
Describir dentro del recuadro bos temas ratados.
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PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

Nidmero de acta: ool

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [#01]
Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

Alcance del Proyecto

No. Actividad f Compromiso 1D,

Producto f Entregable

1 Andlisis de la situacion actual de frente a
la atencidn del cliente interno

2 Trabajo de campo

a Divulgar los productos de la consultoria
para fortalecer la capacidad institucional

A Matriz FODA

B Informe Investigacidn de mercados

€ Elementos clave identificados

3 Identificacidn de elementos clave.

D Plan de atencidn del diente interno

E Memorias de |a sesidon de divulgacion

Lista de asistencia a la sesién de
divulgacicn

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GERENCIAL

Nombre

Cargo o rol Firma
i [
Islena Paola Martinez Responsable / Supervisar L W
del proyecto en la empresa. i -

Carlos Alberto Villamizar

Consultor #01.
Estudiante MGTH.

| T4
e s | gz

FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR

DEL PROYECTO

Nombre

Cargo o rol

Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de
consultoria.

]
Firman los asstentes al seguimiento gerenclal.

(o2}
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Anexo H. Acta de seguimiento No 2

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

Nidmero de acta:

ooz

Titulo del acta:

Seguimiento gerencial [H#02]
Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

DATOS DEL ACTA

Fecha/Hora inicio:
Enero 24 de 2023 4:00 p.m

Fecha/Hora final:
Enero 24 de 2023 5:00 p.m

Lugar de la reunién’;
Sala de Juntas

Empresa:
IP Marketing y Finanzas

Proyecto:
Plan de Atencicn al cliente interno en la
empresa IP Marketing y Finanzas

Numere de contrato:
20230718033735

Responsable del proyecto en la empresa:
Islena Paola Martinez

Representante Legal

Administracidn

Consultores:

Carlos Alberto Villamizar Suarez
Estudiante Maestria Gerencia del Talento
Humano (MGTH).

Politécnico Grancolombiano.

TEMAS TRATADOS®

Tema: Revisidn de pendientes

* Acta de divulgacidn

# Firma de socializacidn de divulgacion
» Certificado de recibido a satisfaccian
# Certificado de innovacidn.

A continuacion, se relacionan los pendientes para dar el cierre al proceso de consultoria.

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GERENCIAL®

del proyecto en la empresa.

Nombre Cargo o rol
Ri ble f 5 i Lot b
Islena Paola Martinez espansable / Superdsor 'J"{"{,

Carlas Alberto Villamizar

Consultor #01. T oA Y
Estudiante MGTH. e ety | Bl o \

1
5l es presencial indicar el lusar y 51 es virtual indicar el medio.

“Deseribir dentra del recuadna ks temas tratados.
Firman los asstentes al seguimiento gerenclal.




( POLI

soLITECHICE
GAANCOLOM AND

POLI

POLITECHICO
GRANCOLOMEIANG

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

Numero de acta: 002
Seguimiento gerencial [#02]

Titulo del acta: Proyecto de consultoria- Opcion de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR DEL PROYECTO

Nombre

Cargo o rol Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de -
consultoria. Vo

o



