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Resumen Ejecutivo

El presente informe de consultoria desarrolla un plan de atencion al cliente interno que
pretende dar atencion al problema que menciona la empresa IPF SAS, que contribuye a
potenciar la productividad, satisfaccion laboral, comunicacion asertiva y resoluciéon de
conflictos. Por ello su objetivo es proponer un plan de atencion al cliente interno en la empresa
IPF SAS a través de un proceso de consultoria que lleve a mejorar su clima organizacional.

El plan de consultoria desarrollé actividades como trabajo de campo y su resultado
fue la Matriz DOFA, trabajo de campo por medio de entrevistas semiestructuradas realizados
a 20 colaboradores de la empresa IPF SAS se evidenciaron fortalezas y debilidades de la
empresa IPF SAS y las dificultades presentes en la calidad del servicio y clima
organizacional obteniendo los elementos clave identificados para dar paso a la creacién del
plan de atencion al cliente interno.

En el desarrollo de la misma como equipo consultor se evidencia la dificultad para
realizar las entrevistas semiestructuradas ya que algunos colaboradores de la empresa sentian
cierta desconfianza al dar informacion acerca de su entorno laboral y de cada una de las
dificultades que se presentan en el desarrollo de los procesos misionales, por ello el tiempo
planeado para la realizacion de la actividad fue méas que el proyectado, Por otra parte, es de
resaltar la disposicion de ayuda a los directivos de la empresa ya que todos los
requerimientos fueron cumplidos para llevar a buen término el resultado de la consultoria.

Por otra parte como acierto se encuentran los resultados del diagnostico inicial que
fue clave para identificar la problematica de la empresa y asi poder diagnosticar y proponer
el plan de trabajo para esta organizacién con el fin de poder dar solucién a la problematica
que presenta y garantizar el mejoramiento de su ambiente laboral, aumento de produccién y
resolucion de conflictos haciendo uso de la comunicacion asertiva; como oportunidad de
mejora para este proyecto de consultoria para la empresa IPF SAS es dar inicio al plan de
atencion al cliente interno propuesto lo cual garantizara el fin de la problematica actual y
aumentara significativamente la eficacia y eficiencia en cada uno sus procesos asi como la

satisfaccion laboral para sus colaboradores.

Palabras clave: Atencion, servicio, calidad, clima organizacional y clientes.
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Abstract

This consulting report develops an internal customer service plan that aims to provide
a solution to the problems presented by the company IPF SAS, which contributes to
enhancing productivity, job satisfaction, assertive communication and conflict resolution.
Therefore, its objective is to propose an internal customer service plan in the company IPF
SAS through a consulting process that allows improving the organizational climate.

The consulting plan developed activities such as field work and its result was the
SWOT Matrix, field work through semi-structured interviews carried out with 20 employees
of the company IPF SAS, these results showed the strengths and weaknesses of the company
IPF SAS and the shortcomings found in the quality of the service and organizational climate,
obtaining the key elements identified to give way to the creation of the internal customer
service plan.

In its development as a consulting team, the difficulty in carrying out semi-structured
interviews is evident since some employees of the company felt a certain distrust when giving
information about their work environment and each of the difficulties that arise in the
development of the missionary processes, therefore the time stipulated for carrying out the
activity was more than projected. On the other hand, it is worth highlighting the willingness
to help the company's directors since all the requirements were met to bring it to a successful
conclusion. the result of the consulting.

On the other hand, a success is found in the results of the initial diagnosis, which was
key to identifying the company's problems and thus being able to diagnose and propose the
work plan for this organization in order to be able to provide a solution to the problems it
presents and guarantee the improvement of their work environment, increased production and
conflict resolution using assertive communication; As an improvement opportunity for this
consulting project for the company IPF SAS is the implementation of this internal customer
service plan which will guarantee the end of the current problem and will significantly
increase the effectiveness and efficiency in each of its processes as well as job satisfaction for

your collaborators.

Keywords: Attention, service, quality, organizational climate and customers.
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Plan de atencidn al cliente interno en la empresa IPF S.A.S

Introduccion

En la mayoria de las organizaciones cuando se habla de Cliente, se entiende que es el
consumidor final, es decir, con quienes se obtienen productos y servicios (naturales o
juridicas) para satisfacer necesidades y expectativas. En la actualidad hablar de cliente
interno, se define como cada uno de los empleados que integra una empresa, quienes tienen la
preferencia de servicio, dando origen al Endomarketing.

Para los autores (Bacca et al.,2011) el endomarketing es el conjunto de estrategias y
acciones propias que se planean y ejecutan al interior de las organizaciones con la finalidad
de incentivar en los trabajadores, o clientes internos, actitudes que eleven la satisfaccion, y
con ello, contribuyan a crear valor para la empresa. Incentivar a los empleados, generar un
buen clima organizacional y aumentar la lealtad y el compromiso dara la relacién empresa-
empleado. Por ello el empleado debe sentirse parte de la empresa, tomar conciencia de la
importancia de su aporte al fortalecimiento de la organizacion, el endomarketing, aporta
mayores beneficios y excelentes resultados para los objetivos misionales de la organizacion.

El presente proyecto de consultoria se desarrolla en la empresa IPF SAS donde se
procura dar solucidn a la problematica que se muestra como lo es la ausencia de un plan de
atencion al cliente interno que contribuya a mejorar su clima organizacional con el fin de
potenciar productividad, satisfaccion laboral, comunicacion asertiva y resolucion de
conflictos respectivamente.

Lo anterior aportara a la formacion de magisteres en gerencia del talento humano
fortaleciendo conocimientos relacionados con todos los procesos del &rea de talento humano,
buscando impactos y mejoras en lo relacionado a generar marca empleadora y a su vez
coadyudar a la consecucion de los objetivos estratégicos y misionales de la organizacion

aumentando productividad y calidad.

Fase Formulacién del Problema

Es natural que, si dentro de una organizacion existe dificultades en la atencion del
servicio al cliente interno, cabe la probabilidad de que el cliente externo reciba con
dificultades el servicio y/o atencion. En la empresa IPF SAS existen dificultades de
comunicacion entre las areas, causado por dificultades en el flujo de la informacion, ambiente
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laboral, dificultades en los tiempos de respuesta, falta de conocimiento de programas y/o
herramientas. Y estas causas generan deficiencia en el desempefio de las tareas y procesos
laborales, siendo posteriormente el afectado el cliente externo.

Por ello, se plantea como pregunta problema: ¢cémo proponer un plan de atencion al
cliente interno en la empresa IPF S.A.S que contribuya a mejorar el clima su clima

organizacional?

Contexto Empresarial

IPF SAS (Ingredientes y productos funcionales SAS), esta ubicada en Itag(i,
Antioquia, se dedica a la importacion de materia prima generando soluciones innovadoras y
confiables de acuerdo a las peticiones de los clientes y las tendencias del mercado. Atiende
las necesidades de la industria alimentaria en toda Colombia; ofreciendo productos
innovadores alineados con las principales tendencias del mercado.

Cuenta con infraestructura y equipos modernos, Brinda asesoria técnica y comercial
en el manejo de materia prima para la industria de alimentos es uno de los pilares
fundamentales de la empresa.

Cuenta con mas de 30 afios de experiencia y un equipo profesional que permite

consolidarse como una empresa confiable y lider del sector alimenticio.

Antecedentes de la Gestion del Talento Humano

El area de talento humano de IPF SAS, en los ultimos afios ha experimentado
cambios, donde las personas integran y permanecen sin importar su nivel jerarquico. Donde
se poseen vocacion orientados al crecimiento y desarrollo de los objetivos estratégicos de la
compafiia, es decir cada area van juntas para llegar a un fin comdn o lograr objetivos
colectivos e individuales. La gestion del talento humano debe prevalecer en todas las
organizaciones ya que permite buscar las personas adecuadas, basandose en el perfil
profesional, en los valores y cultura organizacional de la compafiia, ya que es preciso

contratar gente que sea a fin con el perfil personal como profesional que se esta buscando.

Identificacion del Problema

Luego de establecer e identificar cada una de las problemaéticas que presenta la
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empresa IPF SAS surgen varias posibilidades para realizar una intervencion en esta

organizacion, materializando el problema central, dado que se presentan problemas de

comunicacion entre las diferentes areas, causando dificultades en el flujo de informacion,

ambiente laboral, generando deficiencia en los procesos de la organizacion.
Lo anterior sera intervenido por medio de un proceso de consultoria a través del arbol

de problemas (ilustracion 1), Este estructura la informacion usando un modelo de relaciones

causales que adopta la forma de arbol, resumiendo las principales variables que intervienen

en la situacion problematica de la organizacion.

Iustracion 1. Arbol de problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

Efecto directo 03:

Efecto directo 01: Efecto directo 02:
Efectos Tt L .
Directos Insatisfaccion laboral por parte del talento humano ta ,E cs}muln’lcamon a ‘q}m genera Mal manejo para la resolucion de conflictos.
dismimucion de la productividad
Problema:
Problema
Central Ausencia de mn plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF S.A S que contiibuya a mejorar el clima su clima organizacional
Causa directa 01: Causa directa 02: Causa directa 03:
Causas
Direct Desconocimiento por parte del area de talento Ausencia de programas o herramientas para mejorar No le han dado la importancia o relevancia que &
irectas humano. de la problematica que se presenta la situacion. clima organizacional merece.
Causa indirecta Causa indirecta Causa indirecta Causa indirecta Causa indirecta Causa indirecta
Falta de personal idoneo -
Causas i i i iaci
) Falta de informacion Ausetl'y:na = para generar las Ry EEE estrailneg;as ° s ,1a srtluaaofl: Existen tematicas o areas
Indirectas acerca de Ia problematical | COmuRicadon entre las . planes para mejorar el creando insatisfacdon s .
£ areas v colaboradores pﬁﬂtﬂsj clima organizaional laboral.

Nota: Construccién propia, [2023].
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Fase Planeacion

Después de identificar la problematica que enfrenta la empresa IPF SAS, se definen
cada uno de los objetivos estableciendo asi el alcance del proyecto de consultoria, para definir

el curso de accion requerido para cumplir con el objeto de la misma.
Justificacion

Satisfaccion laboral es el nivel de provecho que manifiesta un colaborador (cliente
interno) en cuanto a su ambiente laboral y las condiciones del mismo, es de gran importancia
para cualquier empresa ya que esta directamente relacionada con la productividad dando
cumplimiento a los objetivos empresariales, mejoramiento del lugar de trabajo y los
rendimientos financieros. Para autores Gonzalez, Bravo, Zurriaga'y Peir0, (1995) se define
como el nimero de cualidades desarrolladas por el empleado hacia su puesto de trabajo,
dichas cualidades pueden ser alusivas hacia el trabajo en general o hacia fases especificas del
mismao.

Para la empresa IPF SAS sera de gran importancia solucionar cada uno de las causas
indirectas como son falta de informacion acerca de la problematica, ausencia de
comunicacion entre las areas y colaboradores, Falta de personal idoneo para generar las
estrategias 0 mejoras pertinentes, no existen estrategias o planes para mejorar el clima
organizacional, ignorar la situacion, creando insatisfaccion laboral, existen tematicas o areas
mas importantes las cuales estan generando el problema central como es la ausencia de un
plan de atencion al cliente interno siendo este afectado por problemas de comunicacion entre
las diferentes areas, causando dificultades en el flujo de informacion, ambiente laboral,
dificultades en los tiempos de respuesta de cada uno de los procesos, debido a la falta de
informacion, falta de conocimiento de programas o herramientas para mejorar la situacion o
que tal vez no le han dado la relevancia que esto amerita dando a paso a efectos negativos
como son la insatisfaccion laboral por parte del talento humano, falta de comunicacion
asertiva que genera disminucion de la productividad y el mal manejo para la resolucion de
conflictos.

Es por ello que la implementacion del proyecto de consultoria que en este caso es la
realizacion de un plan de atencion al cliente interno resultara de gran ayuda para dar solucion
al problema planteado, pues generara satisfaccion laboral, aumento en la productividad,
comunicacion asertiva y resolucion de conflictos; mediante la innovacion en la organizacion
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ya gue se generaran las capacidades necesarias en el talento humano de la empresa para que

puedan darle continuidad al finalizar la consultoria.

Objetivos del Proyecto

Una vez realizado el arbol de problemas se establece el propdsito general de la
consultoria, a partir del diagnoéstico y el analisis de la situacion que presenta en la empresa
IPF SAS, identificando cada uno de los problemas de sus colaboradores y eligiendo el
problema central que seré trabajado en la presente consultoria.

Objetivo General
Proponer un plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS a través de un

proceso de consultoria que permita mejorar el clima organizacional.

Objetivos Especificos

v’ Establecer un diagnoéstico observando elementos de atencion al cliente interno
presente en la empresa objeto de estudio, que utilice como punto de partida actual a la
consultoria.

v' Desarrollar un trabajo de campo indagando aspectos relevantes que permitan
identificar las necesidades de atencion del cliente interno de la empresa IPF SAS.

v Determinar los elementos clave necesarios resultado del trabajo de consultoria
gue permita proponer un plan de atencién del cliente interno acorde a las necesidades de
la empresa IPF SAS.
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Fin 01: Fin 02: Fin 03:
Fines Satisfaccion laboral por parte del SUE LD B I S Buen manejo para la resolucion de
que genera aumento de la -
talento humano } e conflictos
productividad.
Establecer el Objetivo general:
Objetivo ” : : ’ :
General Proponer un plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS a través de un proceso de consultoria que
permita mejorar el clima organizacional.
Establecer objetivo Establecer objetivo Establecer objetivo
especifico 01: especifico 02: especifico 03:
L. Establecer un diagnostico Determinar los elementos clave
Objetivos | | analizando elementos de atencion Desarrollar un trabajo de campo necesarios resultado del trabajo de
especificos al cliente interno presente en la indagando aspectos relevantes que consultoria que permita proponer
empresa objeto de estudio, que permitan identificar las necesidades un plan de atencion del cliente
sirva como punto de partida a la de atencion del cliente interno de la | | interno acorde a las necesidades de
presente consultoria. empresa IPF SAS. la empresa IPF SAS.

Nota: Construccion propia, [2023].

Alcance del Proyecto

Es aqui donde se concreta el alcance del trabajo de consultoria que es la realizacién

de un plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS, identificando cada una de las

actividades a realizar junto con los resultados esperados, a modo de productos, sujeto al

progreso del proyecto de consultoria.

Cada actividad es un compromiso a desarrollar dentro del proceso de la consultoria

dentro de la organizacién y se relaciona directamente con los productos o entregables como

evidencia de la realizacion en este proceso.
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Tabla 1. Alcance del proyecto

Alcance del Proyecto

No. Actividad / Compromiso ID. Producto / Entregable

1 AnaI|5|s_ glel escenario gctual de frente a A Matriz DOFA
la atencion del cliente interno

2 Trabajo de campo B Informe Investigacion de mercados

C Elementos clave identificados

3 Identificacion de elementos clave.

D Plan de atencion del cliente interno

Divulgar los productos de la consultoria E~ Memorias de la sesion de divulgacion

4 para fortalecer la capacidad _ ) _ .
institucional = Lista de asistencia de la sesion de

divulgacion

Nota: Construccién propia, [2023].

Marco de Referencia
Para explicar mejor la problematica que presenta la empresa IPF SAS y los puntos de
intervencion del proyecto plan de atencion al cliente interno, sequidamente, se presentan los
conceptos principales para tener en cuenta y los modelos de referencias en los cuales se

fundamenta la propuesta de consultoria para la organizacion en mencion.

Marco Teorico

Al realizar una blsqueda investigativa se encontrd que existe un estudio planteado
por el autor (Chiang-Vega, Hidalgo y Gémez, 2021) sobre el efecto de la satisfaccion laboral
y la confianza sobre el clima organizacional, donde muestra la relacion positiva de las
variables de satisfaccion laboral y clima organizacional , probado por medio de un modelo
de ecuacion estructural y un modelo alternativol y la aplicacion del cuestionario de Work

Environment Scale (WES) y escala de satisfaccion de Warr, Cook y Wall a una muestra de
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344 personas. Dicho estudio evidencia que el clima organizacional tiene una gran
importancia para todas las organizaciones, ya que esta con constante bisqueda de mejorar el
ambiente laboral, sustentandose en que el clima segun (Segredo, 2013). Se considera esencial
para el mejoramiento de la organizacion.

Para el autor Bodek (2002) define la cultura Kaisen como la idealizacion del
empleado para construir ideas y mejorar, es un proceso de mejoramiento continuo en calidad,
tecnologia, procesos, cultura organizacional, productividad, seguridad y liderazgo.

Los autores (Govea y Zuiiiga, 2020), han tratado el clima organizacional como factor
en la satisfaccion laboral, por medio de hipdtesis que les permitieron demostrar la relacion
efectiva entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral, bajo un modelo de
investigacion no experimental de alcance descriptivo y correlacional en el cual se comprueba
que la relacion entre clima organizacional y la satisfaccion laboral es positiva de acuerdo a los
datos obtenidos en los instrumentos aplicados para cada una de las variables estudiadas.

Los autores (Lugo y Gomez 2007), menciona la teoria de Elton Mayo “los niveles de
productividad dependen de la interaccion social, el empleado no actda por si solo, es miembro
de una sociedad, de esta forma su trabajo es una actividad grupal” Siguiendo este esquema, las
organizaciones operan gracias al esfuerzo colaborativo e integral de todos sus empleados, el
cual de manera compleja se encuentra ligado a un conjunto de percepciones culturales
compartidas por las personas sobre su ambiente y la correspondencia que puede establecerse
con los grupos, las practicas y procedimientos organizacionales tanto formales como
informales que se crean en una organizacion .

Otro aporte relevante es la teoria de Herzberg basada en factores de desarrollo
motivadores intrinsecos del trabajo como; realizacion, el trabajo mismo, responsabilidad y
progreso o desarrollo, condiciones de trabajo, salario, nivel laboral y seguridad vigentes en la

empresa, que potencializan la motivacion y, por tanto, contribuyen a la satisfaccion laboral.
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Nombre de la norma

Objeto de l1a norma

Articulo 126 del
decreto namero 222 de

1983.

Las leyes y reglamentos de la consultoria en Colombia

Metodologia KAIZEN

Se ha desarrollado gradualmente durante muchas décadas.
Fue presentado publica y oficialmente al mundo en la década
de 1980 como una metodologia sistematica a través del libro
mas vendido "KAIZEN™" de Masaaki Imai, el fundador de
Kaizen.

La metodologia Kaizen, se deriva de la fusion de dos palabras
japonesas: “Kai” y “Zen”. Traducidas al espafiol “cambio” y
“mejor”, lo que hace referencia a un proceso de mejora
continua. La finalidad de esta metodologia es lograr metas y
objetivos de forma gradual y continuada, prioriza la
realizacion de pequenos cambios cotidianos antes que la

introduccion de innovaciones radicales y repentinas.

Circulo PDCA

Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”.
Conocido como Ciclo de mejora continua, esta metodologia
describe los pasos esenciales que se deben tener en cuenta para
lograr la mejora continua, en (disminucion de fallos, aumento
de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y

eliminacion de riesgos potenciales.

Nota: Construccion propia, con base a normatividad identificada, [2023].

Metodologia de la Consultoria

El presente plan de consultoria se realiza adecuando las metodologias (PMBOK)

Project Management Body of Knowledge y el Marco Légico respectivamente. El PMBOK se

adapta para la estructura general del proyecto, y se toman elementos claves del Marco ldgico
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para su desarrollo, como son: el arbol de objetivos, el arbol de problemas, y la Matriz Marco
Logico.

Project Management Institute — PMI. (2008). Es una Guia de Fundamentos para la
Direccidén de Proyectos, es una técnica fundamental positiva en cualquier organizacion.
contiene las pautas para construir conocimientos; como lo son las orientaciones de desarrollo
predictivo, tradicional. adaptativo, agil, hibrido, resultado de proyectos. debido a que, a lo
largo de los afios, los negocios se han trasformado considerablemente, pero los proyectos se
conservan como criticos conductores del éxito en las compafiias.

El Marco Légico (CEPAL, 2005) La Metodologia de Marco Logico es una
herramienta para facilitar el proceso de conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de
proyectos. Su énfasis esta centrado en la alineacidn por objetivos, la orientacion hacia grupos
favorecidos y el facilitar la participacion y la comunicacion entre las partes interesadas. Se
utiliza en todos los periodos del proyecto: En la identificacion y valoracion de actividades
que encajen en el marco de los programas, en la elaboracion del disefio de manera sistematica
y l6gica, en la valoracion, en la implementacion, en el Monitoreo, revision, evaluacion del

progreso y desempefio de los proyectos.

Poblacién
La caracterizacion de la poblacién se interviene mediante el proyecto de consultoria,
con la identificacion de la estructura organizacional de la empresa IPF S.A.S, el cual presenta

la siguiente estructura organizacional.
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llustracion 3. Estructura Organizacional

@ Cédigo: A-DI-07
63 |pf S

Fecha: 29-06-2023

Gerente General

Director RE“!”! strati Director de Director Yire:tor de., Birecbor de ‘
Comercial ININSIY AuVO Operaciones Tecnico nnovacion royectos
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* Para dar cumplimiento al requisito de tener aprendices en la compafiia, éstos se ubicardn en el drea que se requiera en cada periodo
académico, por esta razon no se incluyen los aprendices dentro del organigrama.

Elabora Revisa Aprueba
Nombre NATALY MONTOYA MARTINEZ FATIMA PONCE BERNAL JOHN JAIME RESTREPO BUILES
Cargo Coordinadora Aseguramiento de Calidad Directora Administrativa Gerente General

Nota: [IPF SAS, 2023].

El organigrama de IPF SAS tiene una estructura tipo vertical compuesta por un
gerente general y se divide en 06 departamentos o areas como son director comercial, director
administrativo y financiero, director de operaciones, director técnico, director de innovacion,
y director de proyectos, seguido de ellos encontraremos coordinadores, auxiliares, asesores
asistentes y técnicos correspondientes a cada direccion o area.

En el desarrollo del presente plan de consultoria se contara con el apoyo de la
dependencia administrativa y financiera; alli se encuentra el area de talento humano con el
cargo asistente de talento humano y sst; quien es la encargada del talento humano, a su vez se
contara con el apoyo de las demas dependencias y todos sus colaboradores para desarrollar
actividades de recoleccion de informacion con el fin de desarrollar el plan de atencion al

cliente interno de la empresa IPF SAS.
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La poblacion a intervenir seran los 60 colaboradores de la empresa IPF SAS,
trabajadores ubicados en los diferentes cargos de la organizacion desde el gerente general
hasta la parte operativa respectivamente.

Stakeholders

Para garantizar el éxito de la consultoria se identifican a los colaboradores dentro de la
empresa IPF S.A.S que se involucraran y se comprometeran en el progreso del presente
proyecto, trabajando de la mano con el equipo consultor. Reconocer a cada de los Stakeholders
es una transformacion que se compone de identificar a cada uno de los trabajadores
beneficiados directa o indirectamente por el plan, y relacionar datos acerca de sus intereses,
participacion e impacto en el éxito de éste. Pueden encontrarse en distintos niveles dentro de
la organizacion y poseer distintos grados de autoridad e interés. (PMI, 2008). A través de la
matriz RACI de los Stakeholders se puede recopilar, clasificar, analizar y jerarquizar, de
manera sistémica, con informacion referente a todas aquellas personas relacionadas o
interesadas con el proyecto. Con esta herramienta se caracterizan a los Stakeholders en

referencia al rol por ejercer en el proyecto para propender por su compromiso.

Tabla 2. Matriz RACI del proyecto

RACI
Actividad Responsable  Autoridad Consultar Informar
Analisis de la situacion Equivo Director
actual de frente a la atencion quip i administrativo
. . consultor - =
al cliente interno y financiero
Equino Director
Trabajo de campo qup Administrativo
consultor ; G
y financiero
Identificacion de elementos Equipo D.H'?Ct.or.
~ Admunistrativo
clave consultor g o
y financiero
Divulgar los productos de la Equino Director
consultoria para fortalecer la qup ! Administrativo
: sy consultor :
capacidad institucional y financiero

Nota: Construccion propia, 2023.
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Plan de Trabajo

En la ilustracion 4, se presentan cada una de las actividades a realizar en el desarrollo
del proyecto de consultoria para la empresa IPF SAS, junto con el cronograma para ejecutar
la fase de implementacion.

lustracién 4. Plan de trabajo

0.1 Obtener autorizacion de la empresa para el proyecto

0.2 Obtener los documentos de la empresa para el contrato

0.3 | Generacion del contrato

0.4 | Firma del acta de inicio

0.5 Radicar contrato firmado en area juridica

1.1. | Contexto Empresarial

1.2 | Antecedentes de la Gestion de Talento Humano

12 Identificacién del problema: Arbol de problemas.

21 | Justificacion.

22 Objetivos del proyecto: Arbol de Objetivos.

2.3 | Alcance.

2.4 | Marco de referencia.

2.5 Metodologia: Poblaciéon

2.6 Metodologia: Plan de trabajo.

Entrega Inicial

3.1 Desarrollo del plan de trabajo.

Andlisis de la situacién actual de frente a la atencién al cliente

3141 |
interno

3.1.2 | Trabajo de campo

3.1.3 | Identificacion de elementos clave

3.1.4 | Divulgacion

3.2 Seguimiento gerencial.

33 Presentacion de informes.

3.4 Monitoreo mediante Matriz Marco Légico

4.1 Informe de cierre y entregables.

4.2 Lecciones aprendidas.

43 Recomendaciones para la gerencia.

Nota: Construccién propia, [2023].
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Fase Implementacién y Monitoreo de las Estrategias

En esta fase se llevara a cabo la intervencion en la empresa IPF SAS, generando los
productos establecidos en el alcance del proyecto. Los entregables se relacionan al final de este

informe.

Desarrollo del Plan de Trabajo

En el desarrollo del proyecto, se muestran cada de las tareas realizadas en el progreso
del plan de trabajo propuesto para el proyecto de consultoria empresarial. La intervencion
realizada avala la innovacion en la gestibn empresarial implantada y satisface las
especificaciones del proyecto respectivamente.

Las actividades ejecutadas, que fueron identificadas en el plan de trabajo, son propias
para el desarrollo del proyecto de consultoria de acuerdo con los objetivos anteriormente
descritos. Por ello se deben generar los productos/entregables descritos en el alcance del
proyecto tales como: Matriz DOFA que seré el resultado de haber interpretado la situacion
actual de la atencion del cliente interno en la empresa IPF SAS, Informe de investigacion de
mercados que resulta elaborar un trabajo de campo de la empresa en mencion, Elementos clave
identificados y plan de atencion al cliente interno que surgen luego de haber realizado la
identificaron de los elementos clave de la presente consultoria, y para finalizar las memorias
de sesion de la divulgacién y la lista de asistencia luego de haber realizado la actividad de

divulgacion de los productos de la consultoria respectivamente.
Por ello se relacionan de la siguiente manera cada uno de los entregables:

Documento matriz DOFA (Anexo_ A- Matriz_ DOFA)

Informe Investigacion de Mercados (Anexo_ B- Informe_ Investigacion de _Mercados)
Documento elementos claves identificados (Anexo_ C-Elementos _Clave_ Identificados)
Plan de atencidn del cliente Interno (Anexo_D-Plan_De_Atencion_Del_Cliente_Interno)
Memorias de la sesion de divulgacion (Anexo_ E- Memorias_Divulgacion)

Lista de asistencia de la sesion de divulgacion (Anexo_F-Lista_Asistencia_Divulgacion)
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Seguimiento Gerencial

Durante la realizacion del proyecto de consultoria se ejecutan dos momentos de
seguimiento por parte del supervisor del proyecto de la empresa IPF SAS, de lo cual queda la
evidencia relacionada en las actas de seguimiento, que hace parte integral de la documentacion
de la consultoria respectivamente.

(ver Anexo G-Acta_Seguimiento_Gerencial# 01)

(Ver Anexo H-Acta_Seguimiento_Gerencial# 02).

Monitoreo: Matriz Marco Logico

La evaluacion es un proceso de monitoreo y control que sucede a lo largo del proyecto
de consultoria, de manera conjunta a la ejecucion. Rastrea, revisa y regula su progreso y
desempefio. Por ello, se detallan las actividades desarrolladas junto con las tareas
presupuestadas en el plan de trabajo propias de cada paso de la consultoria.

El equipo consultor debe sistematizar la informacion estructurando en una matriz que
resume los principales aspectos del proyecto, utilizando la logica vertical (Actividad —
Resultado — Proposito — Fin) y la logica horizontal (Resumen narrativo — Indicador —
Verificacion — Supuesto), identificando los indicadores de resultados alcanzados con la

implementacidn del proyecto de consultoria respectivamente.
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MATRIZ MARCO LOGICO
Medio de
Resumen Narrativo del Objetivo  Indicador Supuesto
verificacion
Satisfaccion Resultados de N T, —
laboral por parte % de empleados Encuestas de SoBtan
. . - satisfaccion
del talento satisfechos satisfaccion )
laboral
humano. laboral
Mejora en la Semejoraa
COmEAEIOn % de comunicacioén
Fin asertiva que genera incremento del ~ Nivel de asertiva
aumentoq S 1‘3 nivel de mventarios logrando
ottt produccion aumento en la
P ' productividad.
Buen maneio para Numero de Se logra dar
FAp——— c')Jn (Il)e conflictos Informe de manejo a la
conflictos atendidos al talento humano resolucion de
mes conflictos
Propuesta de un
plan de atencion al La empresa IPF
cliente interno en SAS logra
la empresa IPF % de Resultados de la conseguir un
” g SASatavésdeun .. ., encuesta de buen clima
Propaosito ) motivacion . s
proceso de ——— clima organizacional
consultoria que organizacional  para da atencion
permita mejorar el a todos sus
clima clientes internos
organizacional.
Definir
I;:)c;i?;;)lilna(;saque # De solicitudes Los
for Talece}; - por parte del mecanismos
Componentes condiciones de persqnal Progl A plante;ados
clima asociadas al implementados  contribuyen a
M- clima mejorar el clima
pa%a P——— organizacional organizacional
IPF SAS
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Establecer Cada una de las
actividades y /o # actividades actividades
elementos que  programadas/ ... propuestas
By #actividades o mejoraran las
condiciones realizadas programadas condiciones
propicias para cada laborales de los
colaborador. trabajadores
Establecer un Se analizan
diagnostico Z?:rillellrﬁ?) sde los
atencion al cliente obtener un
interno. diagnostico
claro.
Desarrollar un
trabajo de campo
cagenco Se identifican
aspectos relevantes Informe de las necesidades
- que permitan $2.000.000 investigacion de
Actividades  jqeptificar la mercados claves de los
necesidad de empleados
atencion al cliente
terno
Se establece el
Proponer un plan plan.de atencion
de atencion al Plan de ?11 cliente
cliente interno atencion al interno de
acorde a las $5.000.000 cliente interno acue1‘do las
necesidades de la empresa [PF necesidades del
empresa SAS grupo de talento
. humano de la
empresa
Se da por
Divulgar los Me;porias dela terminado el
productos de la sesion de ] proceso d,e
consultoria para divulgaciony  consultoria,
fortalecer la $1.000.000 ngta de. apox‘cgndo
capacidad a51s.t’enc1a de la s'ol‘ucmnes de
institucional sesion de éxito a la
divulgacion empresa en
mencion.

Nota: Cepal (2005).
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Fase Cierre y Conclusiones

En esta fase se finaliza formalmente el proyecto de consultoria con la entrega de los
productos entregables finales y el informe de gestion de los cambios introducidos que avalan

la innovacién en la gestion empresarial.

Productos Finales

En la siguiente tabla se presenta de forma consolidada la informacion de los productos
resultado de la intervencién a la empresa IPF SAS. Los productos se entregan en forma de
anexos, siendo parte integral de la documentacion del proyecto, de acuerdo con los nombres
descritos para tal fin.

Observacion: Se relacionan los documentos o evidencias resultado de la consultoria

realizada, que se deben entregar como anexos a este informe final.

Tabla 4. Descripcion de Productos de la Consultoria

Descripcion de Productos de la Consultoria

Descripcion .
No. Actividad ID  del producto Nombre .dEI arc.h'V(.),del producto (con
su identificacion de anexo)
elaborado
Anélisis del
estado actual
1 frenteala A Matriz DOFA.  Anexo_ A- Matriz_ DOFA
atencion del
cliente interno
Trabajo de _Inforn_1e d?, Anexo_ B- Informe_ Investigacion de
2 B Investigacion
Campo _Mercados

de mercados

Elementos Anexo C-Elementos Clave
C Clave - B -

Identificacion Identificados Identificados
3 de elementos
Plan de

clave gestion - Atencion del
Cliente Interno

Anexo_D-
Plan_De_Atencion_Del_Cliente_Interno

Divulgar los Memorias de la
4  productosdela E sesion de Anexo_ E- Memorias_Divulgacion
consultoria para divulgacion
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fortalecer la Lista de
g:apgmd_ad F ams_tgnma de la Anexo_F-Lista_Asistencia_Divulgacion
institucional sesion de - = -
divulgacién
Anexo_ G-
Acta_Seguimiento_Gerencial# 01
5 Anexo_ H-

Acta_Seguimiento_Gerencial# 02

Nota: Construccion propia, [2023].

Lecciones Aprendidas

A continuacion, se presentan las buenas practicas y oportunidades de aprendizaje
evidentes en desarrollo del proyecto de consultoria para la empresa IPF SAS. En el
desarrollo del proyecto para el equipo consultor se presentan dificultades para realizar las
entrevistas semiestructuradas dado que algunos colaboradores sentian cierta desconfianza a
dar informacion acerca de su entorno laboral y de los inconvenientes que se presentan en el
desarrollo de los procesos misionales, por ello el tiempo estipulado para la realizacion de la
actividad fue mas que el proyectado, se pudo reunir la muestra y llevar a término el
diagndstico para proponer el plan de atencion al cliente interno de la organizacién. Para la
empresa IPF SAS las dificultades que se presentaron fue coordinar el personal para que este
estuviera dispuesto a dar la informacion requerida que para este caso era contestar la
entrevista semiestructurada.

Como aciertos, para la empresa se resalta la disposicion de ayuda de cada uno de los
directivos ya que todos los requerimientos realizados fueron cumplidos u orientados para
obtener informacidn adecuada y de esa manera poder generar los productos de la consultoria;
para el equipo consultor como acierto se encuentran los resultados del diagnéstico inicial se
pudo reconocer la problematica de la empresa y asi poder diagnosticar y proponer el plan
de trabajo para esta organizacion con el fin de poder dar atencion a la problemética y
garantizar el mejoramiento de su ambiente laboral, aumento de produccién y resolucion de
conflictos haciendo uso de la comunicacion asertiva;

Dentro de las oportunidades de mejora para la IPF SAS es seguir garantizando y
apoyando cada uno de los proyectos de consultoria de estudiantes de postgrado como apoyo
al area de talento humano con el fin de generar marca empleadora y satisfacer cada una de las
necesidades de sus colaboradores; para finalizar la oportunidad de mejorar para este proyecto

de consultoria es dar inicio al plan de atencion al cliente interno lo cual garantizara el fin de
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la problematica actual y aumentara significativamente la eficacia y eficiencia en cada uno sus

procesos asi como la satisfaccion laboral para sus colaboradores.
Recomendaciones para la Gerencia

De acuerdo a cada una de las actividades y productos realizados en el presente
proyecto para garantizar el funcionamiento de la oferta institucional y la sostenibilidad de la
innovacion realizada mediante el proceso de consultoria, en el mediano y largo plazo, se

aconseja a la gerencia lo siguiente:

» A corto plazo

v Implementar un plan de comunicacion interna efectiva que incluya canales de
comunicacion abiertos y transparentes para fomentar la confianza entre los empleados y
la direccion.

v" Proporcionar capacitacion a los empleados en atencidn al cliente interno para mejorar sus
habilidades en el trato con comparieros y la resolucién de conflictos. Esto contribuira a
una mejor dindmica laboral y una mayor eficiencia en los procesos internos.

v' Establecer indicadores para evaluar el éxito del plan de atencion al cliente interno y
realizar un seguimiento constante de estos. Permitira realizar ajustes a medida que se

implementen las actividades y garantizar que se alcancen las metas deseadas.

» A largo plazo

v’ Trabajar en la mejora de la cultura organizacional que promueva la colaboracion, el
reconocimiento y la participacion de cada uno de los colaboradores. Esta tendra impacto
en el entusiasmo y el compromiso de cada colaborador.

v Realizar retroalimentacién constante donde cada uno de los colaboradores expresen sus
opiniones, sugerencias y preocupaciones periddicamente; Esto ayudaria a identificar y
conocer las problematicas para poder generar soluciones inmediatas y asi evitar que se
conviertan en dificultades significativas.

v" Mejorar las habilidades de los empleados a través de desarrollo profesional y crecimiento
dentro de la organizacion esto contribuird a la retencion de talento humano y a su vez

generar marca empleadora.
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v Proponer encuestas sobre cultura organizacional con el fin de realizar medicion de los
indicadores de satisfaccion laboral y la efectividad de las iniciativas de atencion al

cliente interno, estas proporcionaran informacion crucial para la toma de decisiones.
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Datos de Registro de Consultores del proyecto

Datos de Registro de Investigadores

Nombre
Estudiante 1

Diana Catalina Salazar Caro

https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.
Enlace CvLAC do?cod rh=0002125039

Enlace ORCID https://orcid.org/0009-0000-1058-9400

Enlace Google .
https://scholar.google.es/citations?hl=es&user=Ow03EfoAAAAJ]

académico

Facultad Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.

Programa/Dpto/In ] )
fitut Maestria en Gerencia del Talento Humano
stituto

Nombre
Estudiante 2

Laura Viviana Franco Hernandez

https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/Verificador/query.do?nro=00021
24816

Enlace CvLAC

Enlace ORCID https://orcid.org/0009-0000-9227-855X

Enlace Google .
https://scholar.google.es/citations?hl=es&user=gmKrLOWAAAAJ

académico

Facultad Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.

Programa/Dpto/In ] )
fitut Maestria en Gerencia del Talento Humano
stituto

Nombre Director
i Juan Carlos Osma Rozo
Consultoria

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

Enlace CvLAC

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

Enlace Google o _
https://scholar.google.es/citations?user=T2EhjxAAAAAJ&hl=es

académico

Facultad Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.
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Maestria en Gerencia del Talento Humano

Nombre
Codirector

Consultoria

Diana Carolina Hernandez Guadrén

Enlace CvLAC

Enlace ORCID

Enlace Google

académico

Facultad

Facultad Sociedad, Cultura y Creatividad.
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AnNexos

Anexo_A-Matriz_ DOFA

Matriz DOFA de la empresa IPF SAS,

DEBILIDADES

« Falta de recursos: La empresa puede
enfrentar limitaciones de recursos para
mejorar la infraestructura y los
programas de formacién.

« Falta de retroalimentacion: Si no se
recopila suficiente retroalimentacién
del personal y no se toman acciones
para mejorar el clima organizacional.

» Falta de liderazgo: Si no se cuenta con
lideres efectivos en las areas, la
moltivacion y el desempeino pueden

verse afectados negativamente.

FORTALEZAS

-Reconocimiento y recompensas:

IPF SAS tiene programas de reconocimiento y
recompensas para el personal, lo que motiva y fomenta
un ambiente positivo en el equipo.

«Comunicacion efectiva: La empresa ha establecido
canales de comunicacion claros y efectivos entre los
empleados, lo que mejora la retroalimentacién y la
resolucion de problemas.

-Personal comprometido: Los empleados de IPF SAS,
estan dispuestos a ser generadores de cambio en Pro de

beneficios para la organizacion.

(1)

@

essentiall

ipf

AMENAZAS

A
(0

Competencia en el mercado laboral: La
competencia por empleados altamente
capacitados puede dificultar el reclutamiento y
retencion de talento en IPF SAS.

Cambios en las expectativas de los empleados:
con respecto al clima organizacional no se
cumplen, puede haber una disminucién del
compromiso y la satisfaccién laboral.

Crisis econémica y/o pandemia: Puede llevar a
recortes de presupuesto y recursos, lo que puede
afectar negativamente el clima organizacional y

el servicio al cliente interno.

OPORTUNIDADES

Mejora de la tecnologia: La empresa tiene las
herramientas y sistemas tecnoldgicos mas
avanzados para mejorar la eficiencia y la calidad
del servicio al cliente interno.

Programas de capacitacién continua: La
compaifiia cuenta con plataforma E-learning de
capacitacion continua, la cual permitira mejorar
ain mas las habilidades del personal en atencion
al cliente interno y mantenerlos actualizados en
las Gltimas tendencias y précticas.

Creacion de una cultura de servicio: [PF SAS
puede fomentar una cultura de servicio al cliente
interno, donde todos los empleados comprendan
la importancia de apoyarse mutuamente y
brindar asistencia de calidad.
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Anexo_ B- Informe_ Investigacién de _Mercados

Investigacion de mercado en la empresa IPF SAS

Tipo de Investigacion: Descriptiva con enfoque cualitativo el autor Sarabia Sanchez, (1999)
lo define asi, los estudios descriptivos se proponen realizar esencialmente una medicion precisa
de una o mas variables en alguna poblacion definida o en una muestra de dicha poblacion. La
descripcion es, pues un discurso que evidencia y significa el ser de una realidad a través de sus
partes, sus rasgos estructurales, sus cualidades, sus propiedades, sus caracteres estructurales o
Sus circunstancias”

Poblacion: de acuerdo con el organigrama y estructura organizacional de la empresa IPF SAS
la poblacion a intervenir seran los 60 colaboradores de la empresa IPF SAS, trabajadores
ubicados en los diferentes cargos de la organizacion desde el gerente general hasta la parte
operativa respectivamente.

Tipo de Muestra: No Probabilistico por conveniencia el Autor Scharager, J., & Reyes, P.
(2001) menciona que este tipo de muestras, también llamadas muestras dirigidas o
intencionales, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
condiciones que permiten hacer el muestreo (acceso o disponibilidad, conveniencia, etc.); son
seleccionadas con mecanismos informales y no aseguran la total representacion de la
poblacion.

Muestra: 20 trabajadores de la empresa IPF SAS pertenecientes a las diferentes areas de la
empresa.

Técnica de recoleccion de informacion: entrevista semiestructurada, a continuacion, se

presenta el formato utilizado

Formato de la entrevista semiestructurada

DATOS DEL PARTICIPANTE

NOMBRE:
CARGO:
AREA:
ANTIGUEDAD:
CIUDAD:
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| FECHA: |

PREGUNTAS

1. ;Qué significa para Ud. una buena atencién de servicio al cliente interno?

2. ¢Cudl es su canal de preferencia para comunicarse con las otras areas?

3. ;Cuales son las 3 habilidades principales que debe tener un empleado para una buena atencién de servicio al
cliente interno?

4.  ;Cudl es la ultima habilidad que aprendiste y como te ayud6 a mejorar en la atencion al servicio al cliente
interno?

5. Hableme de un momento en que no pudiste ayudar a un empleado de otra area: ;cual fue el problema y como
manejaste la situacion?

6. ;Cuales programas utilizas varias veces a la semana para dar respuesta a las otras areas?

7.  ¢Cuéntame algunos de los problemas que has tenido desde tu area para que puedas brindar una buena
atencion a otras areas? Ejemplo: Comunicacion, herramientas, software, tiempo, etc.

8.  Sipudieras, ;qué mejorarias en la atencion al servicio al cliente interno en la empresa?

9. Situvieras la posibilidad de formarte desde tu area, para brindar una mejor atencion al cliente interno, ;cudl
serfay por qué?

10. Al escuchar el término endomarketing ¢Con que suele asociarlo?
Resultados.

1. Percepcion del servicio al cliente interno

BUENA
COMUNICACION

ATENCION

OPORTUNA

e ™
@ BUEN
SERVICIO

i ==

PERCEPCION DEL
SERVICIO AL
CLIENTE INTERNO

SOLUCIONES
EFICACES

Nota. (Trabajo de campo,2023)

Los colaboradores coinciden que para proporcionar una buena atencion al cliente
interno se debe de tener una atencion oportuna, buena comunicacion, buen servicio para dar

soluciones eficaces en los tiempos establecidos por lo tanto se recomienda a la empresa
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optimizar la comunicacion interna con el fin de generar ambientes adecuados para la

realizacién de los objetivos misionales de la empresa.

2. Preferencia de canal de comunicacion

PREFERENCIA DEL CANAL DE
COMUNICACION EN LA IPF SAS

correo
electronico

¢
__
WhatsApp

:

Nota. (Trabajo de campo,2023)

Con respecto a los canales de comunicacién mas usados dentro de la organizacion los
entrevistados manifiestan el uso de correo electronico, Voz a Voz, Teams y el WhatsApp
siendo estos los méas rapidos para comunicarse 0 reportar situaciones propias de la
organizacion, la empresa debe establecer mas canales de comunicacion con el fin de mantener
a sus colaboradores informados y a su vez que estos interactden de manera facil y asertiva; se
recomienda crear mas canales de comunicacion efectivos entre los colaboradores de la empresa
IPF SAS que sean de fécil acceso para todos los colaboradores y permita atender las
necesidades de la organizacion y a su vez que los colaboradores expongan sus ideas y/o

comentarios acerca de desacuerdos, oportunidades de mejora, quejas, peticiones y/o reclamos
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3. Habilidades para una buena atencion al cliente interno

HABILIDADES PARA UNA BUENA
ATENCION AL CLIENTE INTERNO.

@ B cbiajo.en equipo
4 / @ Disposicibn

Buenc Escucha

\ e Empatia
ﬁ Comunicacion Asertiva

Nota. (Trabajo de campo,2023)

De acuerdo con lo manifestado por los colaboradores de IPF SAS, las habilidades a
destacar para dar una buena atencion al cliente interno son Comunicacion Asertiva, Empatia,
Buena escucha, disposicién y trabajo en equipo las cuales permitiran que exista eficiencia en
cada proceso, por ello se aconseja a la organizacion fortalecer estas habilidades en los
colaboradores de la empresa por medio de capacitacion, talleres y seminarios permitiria

fortalecer dichas habilidades y mejorar cada uno de los procesos y tareas de la organizacion.

4. Habilidad que ayuda a mejorar la buena atencién al cliente interno

HABILIDADES QUE AYUDAN A MEJORAR LA BUENA
ATENCION AL CLIENTE INTERNO.

&) I
@ & &)
EMPATIA COMUNICACION VvOCACION DE
ASERTIVA SERVICIO
(a) = B\
@ &) @
RECURSIVO ORIENTACION AL ATENCION AL
SERVICIO CLIENTE

Nota. (Trabajo de campo,2023)
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Segun lo manifestado por los entrevistados coinciden en que la empatia, la
comunicacion asertiva y vocacion de servicio son claves para lograr una buena atencion al
cliente interno y de esta manera propicia un entorno laboral adecuado para garantizar el
cumplimiento de los objetivos empresariales trazados., al igual que el item anterior se
recomienda fortalecer estas habilidades por medio de seminarios y talleres con el de mejorar

ambiental laboral y a su vez optimizar la eficiencia entre areas.

5. Experiencias de mal manejo de problemas dentro de la organizacién

S S -

EXPERIENCIAS DE MAL MANEJO DE PROBLEMAS
DENTRO DE LA ORGANIZACION.,

Desconocimiento
de procesos

1
1

Nota. (Trabajo de campo,2023)

Los entrevistados reportan cada una de las situaciones que hicieron que se presentara
una mala atencion al cliente interno como son: Solicitudes que son con urgencia,
desconocimiento de los procesos y/o herramientas y errores de envié o despacho de materia
prima las cuales propician un mal ambiente laboral creando conflictos entre areas o entre los
mismos empleados, aqui es importante realizar una buena comunicacion y tener presente los
procesos y procedimientos de cada area o tarea para garantizar que se cumpla con éxito en los
tiempos establecidos asi mismo como organizacion seria importante dar solucion a los
conflictos por medio de la implementacibn de comunicacion asertiva entre areas y
colaboradores con el fin entender la situacion y asi mismo generar espacios de atencion y de

escucha de acuerdo a la situacion.
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6. Programas utilizados para dar atencion a otras areas.

lj Programas utilizados para dar
atencion a otras areas

NS5 — =

Outlook

Midasoft. Pipe drive

g SAP
Excel / 4

Nota. (Trabajo de campo,2023)

De acuerdo con la informacion obtenida se establece que el programa o herramienta
mas utilizada para dar atencion entre areas es el Outlook por rapidez ya que evita
desplazamientos entre funcionarios, seguido de SAP, Excel, Pipe drive y por dltimo Midasoft;
segun lo anterior se recomienda a la gerencia fortalecer estos programas y garantizar la

continuidad para que siga proporcionado la atencion optima entre areas respectivamente.

7. Situaciones que impiden que se dé buena atencion entre areas.

) T [ N S T N O [ . )
I | | | | . ||

| ,,,l47 SITUACIONES QUE INPIDEN QUE SE DE

BUENA ATENCION ENTRE AREAS.

Nota. (Trabajo de Cam‘po,2023)




POLI 0

POLITECHICO
GRANCOLOMEIAND

Luego de interpretar cada entrevista, se concluye que las situaciones que permiten que
no se dé una buena atencidn al cliente interno son: El tiempo, los canales de comunicacion y
las herramientas tecnoldgicas, por cual la empresa deberia prestar atencién y generar
actividades de mejora para esta situacion lo cual como equipo consultor se recomienda
implementar el plan de atencion al cliente interno donde estaran los factores clave a trabajar

con el fin de obtener productividad, mejorar ambiente y satisfaccion laboral.

8. Mejoras para dar una buena atencion al cliente interno

Cultura
de servicio

Comunicacion Conocimiento

Mejoras para dar una
buena atencién al
cliente interno

Nota. (Trabajo de campo,2023)

Los colaboradores entrevistados de la empresa IPF SAS manifiestan que si pudieran
mejorar la atencidn al cliente interno lo harian en la forma en que se creara o desarrollara la
cultura de servicio, fortalecimiento en el conocimiento y la comunicacion asertiva, por ello se
aconseja a la organizacion desarrollar un plan de atencion al cliente interno con el fin de
fortalecer conocimiento para dar un buen servicio y a su vez mejorar la comunicacion interna

de la misma.
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9. Opcion de formacion y/o capacitacion para brindar una mejor atencion al cliente

interno

( COMUNICACION ) ( DESARROLLO w

PROFESIONAL

ASERTIVA
.
= OPCIONES PARA :

BRINDAR UNA
MEJOR ATENCION |

AL CLIENTE “
INTERNO
e

EMPATIA CULTURA

Nota. (Trabajo de campo,2023)

De acuerdo con la informacion recolectada los empleados indican que les gustaria
formarse en temas como comunicacion asertiva, desarrollo profesional (especializacion),
empatia y cultura ya que son pilares para una buena atencion y fortaleceria el ambiente laboral,
se recomienda a la gerencia realizar actividades de capacitacion, talleres y seminarios que
fortalezcan estos temas que son clave para que existe un buen servicio al cliente interno y a su

vez aportaria a mejorar la satisfaccion laboral.

10. Percepcion de significado de endomarketing

Nota. (Trabajo de campo,2023)
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Luego de realizar las entrevistas se puedo apreciar que el termino no es tan desconocido para
la gran mayoria de los empleados de IPF SAS, lo asocian a marketing al interior de la empresa,
estrategias al interior de la empresa y por Gltimo imagen que se proyecta al interior, por tanto
se aconseja a la gerencia realizar una socializacion sobre el tema, y como este término esta
relacionado con el plan de atencion al cliente interno y cada una de las ventajas que proporciona

al implementarlo dentro de la organizacion.
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Anexo_ C-Elementos Clave  Identificados

ELEMENTOS CLAVE IDENTIFICADOS EMPRESA IPF SAS

Luego de realizar las entrevistas semiestructuradas a la muestra elegida para la empresa IPF
SAS, se identifican estos elementos o temas claves a tratar dentro del plan de atencion al cliente

interno como estrategias para fortalecer y dar solucién a la problematica que se presenta:

v' Canales de comunicacion: Se ve la necesidad de crear mas canales de comunicacion
efectivos entre los colaboradores de la empresa IPF SAS como son la cartelera permite
difundir informacion de manera permanente y de facil acceso para todos los colaboradores.
Newsletters: publicacion electronica que se distribuye de forma periddica atendiendo a las
necesidades de la organizacion. Brochure: hace referencia a material grafico que favorece
el conocimiento de los productos y servicios de la organizacion, y Buzon de sugerencias:
permite a los empleados exponer sus ideas y/o comentarios acerca de desacuerdos,
oportunidades de mejora, quejas, peticiones y/o reclamos que favorecen la retroalimentacion
de forma vertical ascendente.

v/ Comunicacion asertiva: Los colaboradores de la empresa IPF SAS manifiestan que un
factor importante para la atencion del cliente interno es la comunicacion asertiva ya que
favorece la influencia en las opiniones, aptitudes y conductas tanto del publico interno como
el externo, de tal manera que favorece el cumplimiento de objetivos. la comunicacion es un
proceso bidireccional donde es fundamental la emisién y recepcion de la informacion,
ademas es un elemento esencial para lograr cualquier cambio en la organizacion y cumplir

con los objetivos y metas organizacionales.

v Identificacion de procesos y procedimientos: Uno de los temas importantes a tratar en
esta consultoria es que cada colaborador identifique cada uno de los procesos y
procedimientos que lleva a cabo su area y las areas con las que interactta asi mismo que
conozcan los objetivos empresariales con el fin de tener calidad en cada uno de los procesos;
para mejorar los aspectos operativos con informacién y comunicacion haran que incremente
la confianza y el cumplimiento de los objetivos. La calidad es la gestion efectiva y
coordinada de los recursos y las actividades de la organizacién a traves de las relaciones

entre colaboradores y la organizacion para que estén alineadas al cumplimiento de los
]
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objetivos organizacionales asi mismo en el clima laboral mejoraria los niveles de confianza

y compromiso con la organizacion.

Uso de herramientas tecnologicas: Segun lo manifestado por los colaboradores el uso de
herramientas tecnoldgicas o de software muchas veces hace que el proceso no se lleve a
cabo de la mejor manera ni en los tiempos éptimos todo ello al desconocimiento de
funcionamiento, por lo cual seria muy beneficioso para la organizacion capacitar sobre la

herramienta o software con el fin de generar productividad en los tiempos establecidos.

Capacitacion, seminarios y/o talleres: de acuerdo a la informacion recolectada los
colaboradores solicitan capacitarse en temas que aporten a la atencién del cliente interno
con ello se favoreceria el desarrollo de competencias personales y profesionales en los
trabajadores, favoreciendo una familiarizacion con la organizacién y aumentar los niveles
de clima laboral dentro de la empresa. Adicional a ello, este acompafiamiento a los
trabajadores logra el acceso completo y conocimiento de las précticas internas de la

organizacion.
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Anexo_D-Plan _De_Atencion_Del_Cliente_Interno
INGREDIENTES Y PRODUCTOS FUNCIONALES -IPF SAS
PLAN DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO

®ipf

@

sentiall

Canales
comunica

Proponer la utilizacién de
mas canales de
comunicacion con el fin
de difundir informacion
de manera permanente y
de facil acceso para todos
los colaboradores

de
cién

Creacion de:

Cartelera informativa: se utiliza
para compartir informacion de la
entidad sobre diferentes temas, como

# Articulos o informacion

01 Colaborador
01 computador

el social, administrativo, financiero, : $50.000 diaria Siempre .
. publicada 01 impresora
comercial, de eventos, fechas 4
: ; Hojas de papel
especiales, premios,
reconocimientos, o de interés
general, entre otros.
Newsletters: Herramienta poderosa
ue permite mantener una conexion
que p 01 colaborador
constante con cada colaborador, los
: . 01 computador
mantiene informados sobre conexion de
novedades, y fortalecer la relacion la |# de correos enviados al mes $ 1.000.000 Semanal siempre "
X interne
marca empresarial, Un Newsletters p—
es un correo electrénico que se envia X
. 4 actualizados
a una lista de suscriptores
interesados.
Brochure: Material impreso que
" - P g 01 Colaborador
tiene como finalidad dar a conocer
.. 01 computador
los productos, servicios o novedades imbresoras
que ofrece una empresa. # folletos entregados $ 1.000.000 mensual siempre P .
s : Hojas de
Basicamente es una revista 100% p ‘
. . impresion para
corporativa donde incluye todas las presiofp
revista

fortalezas de las empresas.

Buzén de sugerencias:

Area administrativa y
tecnologica

40
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Tipo de comunicacién empresarial

9 : 01 Buzon de
de escucha activa, es decir, las i . ibidas al .
personas trabajadoras plantean sus vaugerenaasrecioliaya $ 1.000.000 siempre siempre sugerc?nmas
mes hojas
propuestas y la empresa las ;
; 5 lapiceros
responde, garantizando una relacion
profesional de tu a td.
inter i ili y L . 01 colaborador /
Chat inter no perml@ agilizar !os 4 de mails recibidos / mails . ' co. aborador
procesos e intercambiar mensajes en 2 $ 1.000.000 siempre siempre Ing sistemas
! solucionados ; ;
tiempo real. creacion de email
s 01 Colaborado:
Revista o blog Ayudan a transmitir g
.. . . ; P 01 computador
noticias corporativas, formaciones y # revistas o perioédicos impresoras
procesos laborales y al mismo entregados / cantidad de $2.000.000 Cada 06 meses siempre pr
; 22 Hojas de
tiempo habilitan el feedback entre empleados y ;
impresion para
colaboradores. S
periodico

Realizar dinamicas de comunicacién
grupales, en las que las
colaboradoras ponen a prueba y
miden sus habilidades comunicativas
con el objetivo de mejorarlas.

estas dinamicas son:

4



Comunicacion
Asertiva

Establecer estrategias
[para mejorar las
habilidades en
comunicacion asertiva en
la empresa IPF SAS con
el fin de mejorar las
relaciones entre
colaboradores, disminuir
conflictos y mejorar el
entorno laboral.
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Hablar de uno mismo ante otros
miembros de la empresa. Consiste en
que cada miembro del equipo se
presente y hable de si mismo ante los
demas. En cada presentacion, se
puede proponer que los demas
opinen si estan de acuerdo o no con
lo que esa persona ha dicho y por
qué.

Hablar de los demas ante ellos
Jmismos. En este caso, cada miembro
del equipo escuchara lo que los
demas opinan sobre él y cuales
consideran que son sus puntos
fuertes y sus puntos débiles.

Preguntas y respuestas: Siuna
persona es capaz de responder
correctamente a dichas preguntas
tras haberle expuesto la situacion,
sera seilal de que la ha entendido
correctamente. Una vez celebrada la
reunion del grupo, se elegira a una
persona y se le entregara el papel
con la situacion explicada y con las
preguntas planteadas. Una vez
celebrada la reunion del grupo, se
elegira a una persona y se le
entregara el papel con la situacién
explicada y con las preguntas
planteadas.

# talleres realizados/ #
asistentes

$ 15.000.000

03 meses

Anual

02
Capacitadoores
expertos
01 salon de
reuniones
01 computador
01 proyector
refrigerios

Area administrativa-
tallerista o capacitador
experto
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Realizar una reunion dirigida a todo
el personal con el fin de actualizar a
todos los colaboradores en relacion

con la normatividad, estructura,
procesos procedimientos, asi como a
reorientar su integracién a la cultura

01 Colaborador

01 salon de
# Procesos o procedimientos reuniones .
organizacional. realizados con éxito $1.000.000 03 horas Anual 01 computador Area talento humano
procedimientos |una de las areas con el fin
: ;. 01 proyector
de conseguir calidad -
. S refrigerios
eficacia y eficiencia en
cada uno de los procesos
de la empresa.
Realizar capacitacion a 01 Capacitador
personal que tiene uso de | Realizar Capacitacion sobre uso de experto
Uso de herramientas tecnolégicas |herramientas tecnolégicas o software 4 Herramientas o software/ # Cada vez que 01 salon de
herramientas o de software con el fin |que tiene la empresa a colaboradores TEad tad $5.000.000 03 horas haya cambio de reuniones
{ : empleados capacitados
tecnologicas de aumentar que dan manejo a dichas 3 B
productividad en cada

uno de sus procesos.

herramientas.

tecnologia

Capacitador experto
01 computador

01 proyector
refrigerios




Capacitacion/
Seminarios/
Talleres

Realizar capacitacion en
temas como empatia,
trabajo en equipo,
resolucion de conflictos,
clima laboral con el fin de
fortalecer los procesos de
endomarketing en la
empresa.
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Realizar Capacitacion en trabajo en
equipo, clima laboral, comunicacion
asertiva
Realizar talleres sobre empatia,
motivacion resolucién de conflictos.

# Empleados capacitados al
aflo

$ 10.000.000

03 horas por tema

Anual

01 Capacitador
experto
01 salon de
reuniones
01 computador
01 proyector
refrigerios

Capacitador experto
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Anexo_E-Memorias_sesion_de_divulgacion

&b

iof_@

essentiall

ACTA DE REUNION

| cédigo: F-GI-34

| Versién: 02
Fecha: 16-12-2022

Dependencia: | Direccion Administrativa y financiera Consecutivo: | 05

Tema: DIVULGACION PLAN DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO EN LA EMPRESA IPF SAS

Fecha: 12/09/2023 Lugar: | Via Teams Hora Inicio: | 2:00 Pm | Hora 3:00 pm
Final:

Objetivo: | Realizar divulgacion del plan de atencidn al cliente interno en la empresa IPF SAS

DESARROLLO DE LA REUNION

Siendo las 2:00 pm del dia 12 de septiembre del afio 2023, Via TEAMS se da inicio a la divulgacion
del proyecto de consultoria plan de atencidn al cliente interno para la empresa IPF SAS realizado
por las consultoras Diana Catalina Salazar Caro y Laura Viviana Franco, con el fin dar a conocer el
trabajo realizado y a su vez compartir los resultados de cada una de las actividades propuestas
para obtener y proponer el plan de atencion al cliente interno. Por ello se desarrollaron las

presentacion de resultados de cada una de las actividades propuestas del equipo consultor para
obtener el plan de atencion al cliente interno para la empresa IPF SAS

1.

siguientes actividades y compromisos.
2.
MATRIZ DOFA
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Codigo: F-GI-34
Oj pf 4 ACTA DE REUNION Version: 02

essentiall Fecha: 16-12-2022

RESULTADOS ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

ELEMENTOS CLAVE IDENTIFICADOS

'POL
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 cédigo: F-Gl-34
“Ipf ' ACTA DE REUNION [Versién: 02

essentiall

3. presentacion del plan de atencion al cliente interno para la empresa ipf sas

- o x

v . . u "
1

2 @iof 73 INGREDIENTES Y PRODUCTOS FUNCIONALES - IPF SAS

s PF eccomiat [ PLAN DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO ]
3

6

Proponer fa ulilizacion o€ mas |Creacon de:

czanales de con [Cartolora 5 s

lfin g6 GIUNGIriNformaciin  |Iformacin de is ensdad sobre aferentes temas, como
de manera permanenteyge | 30cal, adminsirativo, financiero, comerzal, de

4G 30050 Paratogs 105 | *¢enies, fechas especisis, premos, reconccmentos,
cotaboradores. o d bisrés peneral ente circs.

aue permite
mantanar una conexi6n conatants con cade
cantamaar, los mansens Riormados sabre
novedades, y fortalecer b reacion la marca
erpressral Un newsieter ¢6 un correo skctrino
Que g envia @ una Isla de suscriplores leresados.
0 coms fnoidsd
087 & CONOCEr I3 PrOCUCIDS, SErVICOS O Novedades
(e avece una ermpress. Biaicamente e3 unarevista
Cameles de 100% corporaina y fortalezas | ladouso | $10000000 | O1Mes | Siempre Financieros | Area administrata-
comunizacién Prlrealomiay tecnologica
|Buzon de sugerencias: tbo de comunicacin
| emproaanal 06 63CUChS active, 88 J6CK, 158 peraones.
rabapsaras piantean sus propucstas y i empresa ns
responde garantzands une relacen profesional de b
ati
Chatinterno perite agiizar bs procesos =
intercambiar manaajee en tepo real
Reviata 0 DIOG SvUG3N 8 rENamir NoNzes.

listo

Una vez terminada la reunion con los colaboradores de la empresa IPF SAS, quedo como compromiso
poner la presente informacion divulgada en la cartelera general de la empresa.

U U Q\‘\/" VKV‘YI
L/d

’ Fecha: 16-12-2022 \
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Anexo_F-Lista_asistencia_sesion_de_divulgacion

Codigo: F-TH-15

1) |pf e REGISTRO DE ASISTENCIA Versién: 02

R Fecha: 28-07-2020
Relnduccién: Capacitacién interna:
TIPO Reunié Capacitacién externa:

(Sefiale con una X el tipo de asi ia) Divulg: X
TEMA Divulgaion Plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS 2023
Diana Catalina Salazar Caro LUGAR
FACILITADOR (ES) Laura Viviana Franco Hernandez | SEDE | c IPF SAS - TEABAS., =
Hora inicio Hora
12/09/23,7:54:14 a. m. |12/09/23, 9:43:57 a. m.
Nomb Primera unién  |Ultima salida Correo Firma

Jovanny P

JOVANNY PIEDRAHITA LEGARDA - AUXILIAR DE BOD|12/09/23, 7:54:16 412/09/23, 9:40:45 [auxbodega@essentiall.com.co

JUAN GUSTAVO MAYA OCAMPO - JEFE DE PRODUC(12/09/23, 7:54:30 412/09/23, 9:40:48 mezclas@ipf.com.co

LUZ EUGENIA LOPEZ TEJADA - DIRECTORA DE OPERA 12/09/23, 7:54:33 412/09/23, 9:40:48 |operaciones@ipf.com.co e Elopes
MARYURY GOMEZ RIOS - CONTADORA 12/09/23, 7:54:36 {12/09/23, 9:40:51 |contabilidad 1@ipf.com.co Ofesails
LILIANA MARIA GALLEGO - ASISTENTE ADMINISTRAT|12/09/23, 7:54:38 412/09/23, 9:40:45 [administrati iall.com.co Lo Gt

VIVIANA RAMIREZ PEREZ - INGENIERA DE APLICACIO|12/09/23, 7:54:54 412/09/23, 9:40:47 |aplicaciones5@ipf.com.co has Midie

YUDY ASTRID ORTIZ VELASQUEZ - CONTADORA  [12/09/23, 7:56:03 §12/09/23, 9:40:47 |contabilidad3@ipf.com.co oy Wi

LUZ ADRIANA AGUILAR - AUXILIAR GESTION AMBIEN12/09/23, 7:56:19 412/09/23, 9:40:44 [auxambiental@ipf.com.co

ANDRES FELIPE RESTREPO - DIRECTOR DE INNOVACI{12/09/23,7:56:46 a|12/09/23, 9:40:45 |arestrepo@ipf.com.co

WALDIR AUGUSTO PACHECO - INGENIERO PROYECT{12/09/23, 7:57:01 §12/09/23, 9:41:06 | proyectos@ipf.com.co

JOHN FREDY FURQUE SICACHA - AUXILIAR DE LABOR12/09/23, 7:57:07 412/09/23, 9:40:42 |auxlaboratorio@ipf.com.co i
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ALEJANDRO ECHEVERRIA - DIRECTOR TECNICO 12/09/23, 7:58:08 §12/09/23, 9:40:50 |dirtecnico@ipf.com.co al

MATEO MESA ROJO - INGENIERO DE APLICACIONES |12/09/23, 7:58:50 412/09/23, 9:40:42 |aplicaciones2 @ipf.com.co s e

LAURA DANIELA TAFUR - AUXILIAR ADMINISTRATIVA12/09/23, 7:58:54 412/09/23, 9:40:43 |auxadministrativa@ipf.com.co

MARIA ADELAIDA RESTREPO - ASESOR TECNICO CON12/09/23, 7:59:14 412/09/23, 9:40:40 [marestrepo@ipf.com.co ~
/a5

BEATRIZ BERMUDEZ - COORDINADORA DE CONTABI|12/09/23, 7:59:38 412/09/23, 9:40:46

contabilidad @ipf.com.co

IALEJANDRO ALVAREZ RUIZ - ASISTENTE | D 12/09/23, 7:59:51 §12/09/23, 9:40:48 id@ipf.com.co Panvel Aluaed
SANTIAGO DUQUE VASQUEZ - ASESOR TECNICO CON12/09/23, 7:59:52 412/09/23, 9:40:42 |asesorbogota@ipf.com.co =L
PATRICIA MARROQUIN BUSTOS - COORDINADORA D|12/09/23, 7:59:53 412/09/23, 9:40:46 |clientes @ipf.com.co (A
NATALY MONTOYA MARTINEZ - COORDINADOR DE 412/09/23, 8:00:36 412/09/23, 9:40:42 |calidad@ipf.com.co b i X
ANDERSON GIL ARENAS - AUXILIAR DE SISTEMAS  [12/09/23, 8:00:40 412/09/23, 9:41:18 ipf.com.co it .lr-
HARRISON MEJIA BEDOYA - ASISTENTE DE FACTURA{12/09/23, 8:01:03 §12/09/23, 9:42:26 |facturacion@ipf.com.co fhe /
JULIAN PALACIO SANCHEZ - ASISTENTE ADMINISTRA|12/09/23, 8:01:03 §12/09/23, 9:40:40 |asisadmin@ipf.com.co Juken Pver
ANDRES FELIPE VEGA NIETO - COORDINADOR TECNI{12/09/23, 8:01:41 412/09/23, 9:40:42 |coortecnico@essentiall.com.co A
MONICA GIRALDO MARTINEZ - CONTADORA 12/09/23, 8:02:20 412/09/23, 9:40:43 |c bilidad2@ipf.com.co Mpecsy Gaald) M
Pas flhaiary

ANA MARIA GOMEZ FRANCO - ANALISTA ASUNTOS {12/09/23, 8:02:23 §12/09/23, 9:40:41

nutricion @ipf.com.co

MAURICIO GIL GUTIERREZ - ASESOR TECNICO COME{12/09/23, 8:02:25 §12/09/23, 9:41:12

[ventasmedellin@ipf.com.co

LILIANA MUROZ GARCIA - LIDER DE NOMINA

12/09/23, 8:02:33 §12/09/23, 9:40:41

asiscontable1@ipf.com.co

Weamatfonce

FATIMA PONCE BERNAL - DIRECTORA ADMINISTRAT|12/09/23, 8:02:36 412/09/23, 9:40:39

fponce@ipf.com.co

TFeluisa oz B

CATALINA SALAZAR CARO - ASISTENTE DE TALENTO §12/09/23, 8:02:52 412/09/23, 9:41:00

[talentohumano@ipf.com.co

Cadp@

Laura Viviana Franco Hernandez

12/09/23, 8:02:52

12/09/23, 9:41:00 a. m.

ESTEFANIA RICO VELEZ - INGENIERA DE APLICACION|12/09/23, 8:03:19

12/09/23, 9:18:47 |aplicaciones3@ipf.com.co

JENNY RIOS CASTANEDA - AUXILIAR DE COMERCIO E

12/09/23, 8:03:30 412/09/23, 9:40:41 |asiscomex2@ipf.com.co

LAURA BOHORQUEZ CANO - ASISTENTE DE TESORER|12/08/23, 8:03:31

12/09/23, 9:40:44 |asistesoreria@ipf.com.co

MANUELA QUINTERO ORTEGA - APRENDIZ ADMINIS

12/09/23, 8:04:14 412/09/23, 9:40:44

apreadminfinanciera@ipf.com.co

IVAN VALLEJO BARRETO - INGENIERO DE APLICACIO

12/09/23, 8:04:47 412/09/23, 9:40:43 |aplicacionesd@ipf.com.co

Maiova

DIANA MARCELA PUERTA OSPINA - ASESOR TECNIC(]

12/09/23, 8:12:12 412/09/23, 9:40:45 |ventasbogota2 @ipf.com.co

NATHALIA TERAN BERNAL - COORDINADORA DE ME{12/09/23, 8:05:18 412/09/23, 9:43:57 [ mercadeo@ipf.com.co

GUILLERMO GARCIA RESTREPO - ASISTENTE DE CALI|12/09/23, 8:06:05 412/09/23, 8:23:25 |asiscalidad @ipf.com.co R Caia

LUISA MARULANDA BERNAL - ASESORA TECNICA CO|12/09/23, 8:07:00 12/09/23, 9:40:54 [Imarulanda@ipf.com.co W

TATIANA ALVAREZ RODRIGUEZ - PRACTICANTE INNO|12/09/23, 8:07:04 412/09/23, 9:11:30 |practinnovacion @ipf.com.co TR PG,

OSCAR ALBEIRO QUINTERO CARDONA - CATEGORY N12/09/23, 8:08:36 412/09/23, 9:40:45 [cmcarnico@ipf.com.co e

JOHN MARIO CRESPO ACEVEDO - MENSAIERO 12/09/23, 8:11:16 12/09/23, 9:41:40 |archivo@ipf.com.co R
Ot

Nota: Los colaboradores autorizan su firma digital.
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Anexo_G _Acta_Seguimiento_Gerencial# 01

PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI

Numero de acta:

001

rOLITECHKO
GRARCOLOMEIAND

Titulo del acta:

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

DATOS DEL ACTA
Fecha/Hora Inicio: Fecha/Hora final:
13 de junio/8:00 am 13 de junio/4:00 pm
Lugar de la reunién': Empresa:
Envigado. Antioquia IPF SAS

Proyecto:
Plan de atencion al cliente interno en la
empresa IPF SAS

Numero de contrato:
20230613085330

Responsable del proyecto en la
empresa:

Fatima Ponce Bernal

Directora Admon financiera
Administrativa

Consultores:

Diana Catalina Salazar Caro

Laura Viviana Franco Hemandez
Estudiantes Maestria Gerencia del Talento
Humano (MGTH).

Politécnico Grancolombiano.

TEMAS TRATADOS

Tema:

El cual tiene como objetivo general

Desarrollo:

.
2. Trabajo de campo

3. Identificacion de elementos clave

1. Primer seguimiento gerencial al avance semestral del proyecto de consultoria como
opcion 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.

Proponer un plan de atencién al cliente interno en la empresa IPF SAS a través de un
proceso de consultoria que permita mejorar el clima organizacional.

De acuerdo con el plan de trabajo del se programaron las siguientes actividades.

Anilisis de la situacion actual del frente a la atencion al cliente interno.

! 51 es presencial indicar el lugar y sl es virtual indicar el medio.
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PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI

Numero de acta: 001

rOLITRECHKO
GRARCOLOMEIAND

Titulo del acta:

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

institucional.

ol e prlt -l kv

Matriz FODA o DOFA

Informe de investigacion de mercados
Elementos clave de investigacion

Plan de atencion al cliente Interno

Memorias de la sesion de divulgacion

Lista de asistencia de la sesion de divulgacion

4. Divulgar los productos de la consultoria para fortalecer la capacidad

Conforme a los avances realizados se reporta el desarrollo de estas actividades.
presentando los siguientes resultados, productos o dificultades en el periodo:

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GERENCIAL?

Laura Viviana Franco
Hernandez

Consultor #02.
Estudiante MGTH.

Nombre Cargo o rol Firma
Fatima Ponce Bernal Responsable / Supervisor =
Directora admon y del proyecto en la M@,—u 8 )
financiera de GRUPO IPF empresa.
: , Consultor #01. :
Diana Catalina Salazar Caro Estudiante MGTH. &("a(»w

(‘-/_-T‘ X2 i

FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR DEL PROYECTO

Nombre

Cargo o rol

Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de
consultoria.

? Firman los aststentes al seguimiento gerenclal
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Anexo_H F3 Acta_Seguimiento_Gerencial# 02

PROYECTO DE COMSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI [himececem T

e s Seguimiento gerencial [#02]
Titule del acta: Proyecto de consultoria- Opcidn de Grado.
Maestria en Gerencia del Talento Humano.

DATOS DEL ACTA

Fecha/Hora inlclo: Fecha/Hora final:
Septiembre 12 de 2023 Hora 2:00pm | Septiembre 12 de 2023 Hora 5:00pm
Lugar de Ia reunion': Empresa:
Envigado. Antioguia IPF SAS
Frovecto:
Plan de atencion al cliente interno en la Numero de contrato:
empresa [PF SAS 20230613085330
Consultores:
Responsable del proyecto en la Diana Catalina Salazar Caro
empresa: Laura Viviana Franco Hernandez
Fatima Ponce Bernal Estudiantes Maestria Gerencia del Talento
Directora Admon. financiera Humano (MGTH).
Administrativa Politécnico Grancolombiano.

TEMAS TRATADOS

Tema:

l. Segundo seguimiento gerencial al avance semestral del proyecto de consultoria como
opcion 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.

El cual tiene como objetive general
Proponer un plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS a través de un
proceso de consultoria que permita mejorar el clima organizacional.

Desarvolia:
Las siguientes actividades se han completado satisfactoriamente en el marco de la
segunda revision gerencial del avance semestral del proyecto de consultoria como
opcion de grado

l. Anilisis de la situacion actual del frente a la atencion al cliente interno.

2. Trabajo de campo

3. Identificacion de elementos clave

! 51 px presencial indicar el lugar v 51 es virtual indicar el medio.
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PROYECTO DE CONSULTORIA- SEGUIMIENTO GERENCIAL

POLI

Numero de acta: 002

POLITECHK S
CRARCOLOMEIAND

Titulo del acta:

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

4. Plan de atencion al cliente interno en la empresa IPF SAS.
5. Memorias de la sesion de divulgacion

6. Lista asistencia de la sesion de divulgacion
7. Divulgar los productos de la consultoria

FIRMAS DE APROBACION - ASISTENTES AL SEGUIMIENTO GERENCIAL?

Nombre Cargo o rol Firma
Responsable / Supervisor -
Fatima Ponce Bernal del proyecto en la Feliiesca @,Q £
empresa.
; ; Consultor #01. 3 Y
Diana Catalina Salazar Caro | o0 o GTH. ,a(srﬁ@
Laura Viviana Franco Consultor #02. (o
Hernindez Estudiante MGTH. S s
FIRMAS DE RECIBIDO- DIRECTOR DEL PROYECTO
Nombre Cargo o rol Firma

Juan Carlos Osma Rozo

Director del proyecto de
consultoria.

? Firman los aststentes al seguimiento gerenclal



