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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo describir el desarrollo de la comunicacion interna
entre los auxiliares moviles de una empresa de transporte terrestre en Santa Anita, Lima.
La investigacion se centrd en identificar los canales de comunicacion, las barreras
existentes, las estrategias informales utilizadas y la percepcion de efectividad por parte
del personal operativo. Se emple6 una metodologia cualitativa de caracter exploratorio,
utilizando entrevistas semiestructuradas como técnica principal de recoleccion de
informacion. Los resultados evidencian un sistema comunicacional fragmentado, donde
los auxiliares moéviles permanecen al margen de los canales formales y dependen de
herramientas informales, como WhatsApp, incluso asumiendo costos propios para
garantizar la operatividad. Se identificaron barreras organizacionales significativas,
caracterizadas por una comunicacion predominantemente vertical y la ausencia de
mecanismos efectivos de retroalimentacion. Frente a estas limitaciones, los trabajadores
desarrollan redes de apoyo horizontales que les permiten gestionar la incertidumbre y
mantener la continuidad operativa. Se concluye que la falta de un disefio comunicacional
inclusivo genera disfunciones sistémicas que afectan la motivacion, el compromiso y el

sentido de pertenencia del personal, aumentando el riesgo operativo de la organizacion.

Palabras claves: comunicacion interna, barreras de comunicacion, comunicacion informal,

personal operativo, sentido de pertenencia.



Abstract

This study aimed to describe the development of internal communication among mobile
assistants at a land transport company in Santa Anita, Lima. The research focused on
identifying communication channels, existing barriers, informal strategies used, and the
staff’s perception of effectiveness. A qualitative exploratory methodology was employed,
using semi-structured interviews as the main data collection technique. The results reveal
a fragmented communication system, where mobile assistants remain outside formal
channels and rely on informal tools, such as WhatsApp, even covering their own costs to
ensure operational continuity. Significant organizational barriers were identified,
characterized by predominantly vertical communication and the absence of effective
feedback mechanisms. In response to these limitations, workers develop horizontal
support networks that help them manage operational uncertainty and maintain continuity.
It is concluded that the lack of an inclusive communication design generates systemic
dysfunctions that affect motivation, commitment, and the sense of belonging of staff,

consequently increasing operational risk.

Keywords: internal communication, communication barriers, informal communication,

operational staff, sense of belonging.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna constituye un elemento esencial en la gestion de
cualquier organizacion, pues permite la coordinacidon eficaz de tareas y promueve una
vision compartida del proposito institucional. Villacorta-Méndez et al. (2023) sostienen
que las habilidades directivas en la comunicacion son clave para la gestion. En este
sentido, la transparencia es fundamental para el clima laboral: Kimani (2023) afirma que
una “comunicacion transparente genera confianza y credibilidad entre los empleados, ya
que demuestra respeto por su inteligencia y fomenta un sentido de inclusion” (p. 16). Por
su parte, Benitez (2025) destaca que la adecuada articulacion de la comunicacion interna
refuerza la cohesion entre los colaboradores e influye directamente en la satisfaccion
laboral. Finalmente, Videira (2023) enfatiza que la correcta gestion de este proceso es
fundamental para crear vinculos organizacionales solidos y una percepcion positiva del

ambiente de trabajo.

En el sector del transporte terrestre, la comunicacion interna se vuelve
especialmente estratégica, ya que en estas organizaciones convergen diversos perfiles:
conductores, auxiliares méviles, supervisores, mecanicos y personal administrativo. Para
que cada grupo pueda cumplir sus responsabilidades, es fundamental que la informacion
fluya de manera clara, precisa y oportuna, garantizando la calidad del servicio. En este
contexto, Francés Tecles y Camano Puig (2023) sefalan que contar con canales y procesos

de comunicacion eficientes es esencial para transmitir indicaciones y resolver imprevistos.



La importancia de la comunicacion como factor clave para la coordinacion efectiva en la
logistica es analizada por Curilla et al. (2023) e Inchaustegui (2022), quienes

resaltan su impacto en la gestion de la cadena de suministro y la operatividad.

Los auxiliares moéviles cumplen un papel clave en este sector, siendo los
encargados del traslado de unidades (tanto del cliente interno como del cliente externo) y
manteniendo comunicacion directa con el supervisor de distribucion y el monitor de
trafico nacional para las programaciones. No obstante, en el taller principal de la empresa
de transporte en Santa Anita, se observa que este personal enfrenta dificultades internas.
Cuando los colaboradores operativos carecen de canales formales, Karsikah et al. (2023)

y Men (2014) indican que surgen problemas comunes como la fragmentacion de informacion,
propagacion de rumores, 6rdenes contradictorias y la percepcion de

desigualdad. Esta situacion resulta particularmente critica para los auxiliares, ya que su falta
de medios institucionalizados aumenta el riesgo de malentendidos, limita la
retroalimentacion y afecta su coordinacion constante. Por el contrario, Vercic et al. (2023)

y Wuersch (2024) demuestran que la gestion adecuada de los flujos de comunicacion

interna fortalece la motivacion y la satisfaccion laboral, facilita la coordinacion entre areas

y mejora la experiencia de los usuarios del servicio de transporte.

La ausencia de recursos formales obliga a los auxiliares modviles a depender de
recursos informales (llamadas telefonicas, aplicaciones de mensajeria o interacciones
presenciales). Este problema se agrava porque solo el personal administrativo cuenta con
canales institucionales (correo corporativo, teléfonos, Sharepoint), mientras que el
personal operativo debe usar sus teléfonos personales. Esto, segiin Francés Tecles y
Camafno Puig (2023), es una barrera que surge cuando la comunicacion formal es

deficiente o inexistente, forzando al colaborador a compensar con vias informales.

La necesidad de comprender a fondo esta problematica impulsa la presente
investigacion, la cual se justifica por su capacidad de generar un impacto significativo. La
identificacion de las barreras y los canales informales proporciona a la empresa
informacion diagnostica esencial para disefar e implementar soluciones que garanticen la
seguridad operativa, reduzcan los errores de coordinacién y mitiguen el riesgo asociado
al uso de recursos personales. Ademads, este estudio cualitativo contribuye a la literatura

sobre comunicacion interna en el personal operativo no administrativo del sector logistico



y de transporte, un nicho poco explorado. Finalmente, la comprension de como la
comunicacion deficiente afecta la motivacion y el compromiso de los auxiliares méviles
(como sugieren Videira, 2023; y Kimani, 2023) permitira proponer mejoras que inciden

directamente en el bienestar laboral de un grupo clave de trabajadores.

En este contexto, el presente estudio busca describir como se desarrolla la
comunicacion interna entre los auxiliares moéviles y su jefatura, cumpliendo asi con el
objetivo general de la investigacion. Para ello, la metodologia cualitativa se centrara en
identificar los canales mas utilizados, las barreras que enfrentan y los canales informales
que emplean para compensar la falta de medios oficiales. Esta aproximacion toma como
referente la investigacion de Elias Aquije y Roncal Prado (2023) sobre la comunicacion
interna en personal operativo portuario, la cual sirve de guia para explorar categorias
tematicas como la accesibilidad y las barreras de la comunicacion. Ademas, se pretende
entender como estas dinamicas comunicacionales afectan factores clave como su
motivacion, compromiso y desempefio, elementos cuya dependencia de procesos
comunicativos fluidos y vinculos organizacionales solidos es demostrada por Videira
(2023). Finalmente, el Modelo para el Andlisis de la Comunicacion Interna (MACIn),
propuesto por Lucatelli et al. (2023), es utilizado como un marco conceptual solido que
orienta el diagnodstico exhaustivo de la gestion comunicacional, buscando aportar

elementos concretos para su mejora en contextos operativos.



10

Capitulo 1: Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion de la situacion problematica

La comunicacion interna es mas que un simple intercambio de mensajes;
constituye un proceso que construye identidad y sentido de pertenencia en la organizacion
(Vercic, Tkalac-Verci¢ & Sriramesh, 2020). Sin embargo, la falta de canales estructurados
limita la participacion del personal y deteriora el clima laboral. Estudios recientes
muestran que la calidad de la comunicacion interna influye directamente en la confianza
y cooperacion entre los trabajadores (Curilla, Morales, Poma & VicenteRamos, 2023) y
que la ausencia de espacios comunicativos sistematicos genera incertidumbre y

percepciones de exclusion (Rodriguez Delgado, 2025).

En el caso de los auxiliares moéviles, la constante desorganizacion del supervisor
de distribucion, el programador de ruta y los clientes intensifican estos problemas. Al no
contar con mecanismos institucionalizados, dependen de llamadas, mensajes informales
o interacciones directas, lo que provoca fragmentacion de la informacion y aumenta el
riesgo de errores e interpretaciones equivocadas (Inchaustegui, 2022). Ademas, la falta de
lineamientos claros y de retroalimentacion descendente afecta la motivacion y el
compromiso de los trabajadores (Duefias, 2022; Ticona-Huanca, Aguirre-Parra &

Cérdova-Buiza, 2023).

A ello se suma el reciente traslado de operaciones del almacén de Santa Anita a
Chorrillos. Si bien antes, con una gestion mas fluida, los auxiliares podian culminar su
jornada hacia las 5 de la tarde, actualmente se extienden hasta las 9 de la noche, trabajando
mas de 12 horas diarias. Esta sobrecarga no solo incrementa los costos de personal, sino
que también genera fatiga, disminuye progresivamente la eficiencia y afecta la percepcion
de justicia organizacional, al sentirse los trabajadores mas exigidos, pero sin mejoras en

los procesos comunicativos que faciliten su labor.

La desigualdad en el acceso a los canales de comunicacion también es evidente:
mientras el personal administrativo cuenta con correo institucional, intranet y reuniones
periodicas, los auxiliares moviles carecen de medios similares, lo que profundiza la
percepcion de inequidad y dificulta la integracidon organizacional (Rodriguez Delgado,

2025).
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Si bien el supervisor de distribucidon procura realizar reuniones semanales para
identificar oportunidades de mejora, en la practica estas no siempre llegan a concretarse.
Como consecuencia, algunos colaboradores —en especial aquellos con mayor
antigiiedad— perciben dichos espacios como poco utiles y optan por no asistir, ya que durante
varios afios han esperado la implementacion de mejoras que hasta la fecha no se

han materializado.

Estas limitaciones, al no ser resueltas, repercuten en la eficiencia operativa y en la
satisfaccion laboral de los colaboradores (Karsikah, Kambara, Haryadi & Ramdansyah,

2023; Wuersch, 2024).

A esto se suma un factor critico: la escasa comunicacion fluida ha llevado a que
algunos trabajadores decidan renunciar, pese a mostrar buen desempefio. En ocasiones,
ademas, han recibido comentarios de sus propios jefes responsabilizdndolos de no querer
aportar al equipo o de no mostrar disposicion para apoyar, lo que genera sentimientos de
injusticia, desmotivaciéon y desgaste emocional. Estas percepciones, sumadas a la
sobrecarga laboral y la falta de canales oficiales, no solo profundizan el malestar
organizacional, sino que también impactan directamente en la permanencia del personal

y en la estabilidad del servicio.

1.2 Formulacion del problema
La comunicacion interna es un elemento clave en la gestion de cualquier

organizacion, ya que no solo permite coordinar actividades y transmitir directrices, sino
que también fortalece la identidad institucional. Cuando se gestiona de manera efectiva,
los procesos se vuelven mas eficientes y los trabajadores refuerzan su sentido de
pertenencia. En cambio, la ausencia de canales claros, su debilidad o informalidad puede
afectar directamente la motivacion, el compromiso y el desempefio del personal (Vercic,

Tkalac-Ver€i¢ & Sriramesh, 2020; Andrade, 2015).

En la empresa de transporte terrestre, estas limitaciones se hacen mas evidentes
debido a la propia dindmica del servicio. Los auxiliares méviles desempefian un rol
crucial: apoyan la logistica, mantienen contacto directo con el supervisor de distribucion
y el programador de ruta, y deben responder con rapidez ante cualquier eventualidad. Para
cumplir con estas responsabilidades, necesitan contar con informacion clara y oportuna.

Sin embargo, este grupo de trabajadores no dispone de canales formales de comunicacion.
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Ante esta situacion, dependen de llamadas personales, aplicaciones de mensajeria no oficiales o
conversaciones directas, lo que provoca dispersion de la informacion, retrasos

y errores en la coordinacion de sus actividades.

La literatura respalda esta problematica. Inchaustegui (2022) sefala que depender
de vias informales fragmenta los mensajes y aumenta la posibilidad de malos entendidos.
Asimismo, en el contexto peruano, Rodriguez Delgado (2025) destaca que la falta de
acceso a sistemas institucionales genera percepciones de marginacion y debilita la

integracion laboral.

Las consecuencias de esta brecha son claras. La ausencia de instrucciones precisas
y retroalimentacion oportuna provoca desmotivacion, confusion y frustracion entre los
trabajadores. Karsikah, Kambara, Haryadi y Ramdansyah (2023) afirman que la
comunicacion interna se relaciona directamente con la satisfaccion y el compromiso del
personal. Por su parte, Wuersch (2024) advierte que un flujo desordenado de mensajes

puede generar sobrecarga informativa y estrés laboral.

En este contexto, los auxiliares moviles de la unidad de carga de dicha empresa de
transporte manifiestan la necesidad de contar con canales oficiales que les permitan
coordinar eficazmente con el supervisor de distribucion, conductores de las unidades
moviles y compafieros de turno. La ausencia de estos medios no solo afecta su bienestar
laboral, sino que también repercute en la calidad del servicio ofrecido a los clientes,
representando un riesgo para la reputacion de la empresa. Esta deficiencia comunicacional
y de gestion ha generado, ademads, que algunos colaboradores con experiencia y buen
desempefio decidan renunciar, aun cuando se les ofrecieron oportunidades de crecimiento,
lo que refleja el impacto negativo que puede tener una comunicacion interna ineficaz en
la permanencia del personal.

Ante este panorama, surge la necesidad de investigar como se desarrolla la comunicacion
interna entre los auxiliares moviles y su jefatura, qué barreras enfrentan en su labor
cotidiana y de qué manera estas limitaciones repercuten en su motivacion, compromiso y

desempefio.

1.2.1 Problema general
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(Como se desarrolla la comunicacion interna entre los auxiliares moviles de la sede Santa Anita

de una empresa de transporte terrestre en Lima, considerando su percepcion sobre el impacto en

la motivacidn, el compromiso y el desempeio laboral?

1.2.2 Problemas especificos

(Qué canales de comunicacion interna utilizan los auxiliares méviles en la sede Santa
Anita?

(Qué barreras de comunicacion enfrentan los auxiliares moéviles en el desarrollo de sus
funciones?

(Qué estrategias comunicacionales informales emplean los auxiliares moviles para
suplir la ausencia de canales formales de comunicacion?

(Como experimentan los auxiliares moviles la efectividad de la comunicacion interna en

su entorno laboral?

1.3 Determinacién de los objetivos

1.3.1 Objetivo general

Describir como se desarrolla la comunicacion interna en los auxiliares moviles de

la sede Santa Anita de una empresa de transporte terrestre en Lima, considerando su

percepcidn sobre las dindmicas comunicacionales en su entorno laboral.

1.3.2 Objetivos especificos

Describir los canales y practicas de comunicacion que utilizan los auxiliares moviles en

la sede Santa Anita.

Describir las principales barreras comunicacionales que enfrentan los auxiliares moviles
en el desempeio de sus funciones.

Describir las estrategias informales que emplean los auxiliares moviles para suplir la
falta de mecanismos formales de comunicacion.

Describir las percepciones de los auxiliares moviles respecto a la efectividad de la

comunicacion interna en su entorno laboral.

1.4 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se sustenta en una relevancia tridimensional: social, académica

y practica. Todas ellas se articulan en torno a la necesidad de comprender el desarrollo de la



14

comunicacion interna y su impacto en la calidad de vida laboral del personal operativo. Este
estudio busca generar un aporte significativo y tangible, no solo en la gestion organizacional, sino
también en la experiencia cotidiana de los auxiliares

moviles de la empresa de transporte terrestre.

Desde la dimension social, la investigacion adquiere relevancia al colocar en el
centro la humanizacion de las condiciones laborales. Los auxiliares moviles desempenan
una labor fundamental dentro de la cadena de valor de la empresa; sin embargo, muchas
veces se perciben invisibilizados o excluidos debido a la brecha comunicacional. Al
analizar como la comunicacion interna influye en su motivacién y compromiso, el estudio
contribuye a visibilizar sus necesidades, valorar su esfuerzo y fortalecer su bienestar. De
esta manera, se busca no solo comprender, sino también proponer alternativas que incidan
directamente en la satisfaccion laboral de un grupo clave para el servicio, garantizando

que sean reconocidos y escuchados en el marco de la organizacion.

En el ambito académico, la tesis se plantea como un aporte al vacio existente en la
literatura especializada sobre comunicacion interna en contextos operativos. La mayoria
de estudios han concentrado su atencién en areas administrativas o en empresas de
servicios, dejando de lado el andlisis del personal operativo en sectores de alta movilidad,
como el transporte terrestre. Explorar la comunicacion entre los auxiliares moviles de la
sede Santa Anita permite generar evidencia empirica acerca de las dindmicas de los
canales informales, las barreras especificas que enfrentan y sus percepciones sobre el
impacto de estas limitaciones en su trabajo. Con ello, se complementa la teoria existente
y se aporta un marco de referencia solido para futuras investigaciones enfocadas en la

gestion comunicacional en organizaciones logisticas y de alto riesgo operacional.

En cuanto a la dimension practica, los hallazgos de este estudio ofrecen a la
empresa la posibilidad de contar con un diagnéstico detallado sobre las deficiencias
comunicacionales que afectan a los auxiliares moviles. La identificacion de las barreras y
de la dependencia de vias informales no constituye Unicamente un dato de gestion, sino
que representa un insumo estratégico para disefiar e implementar canales de comunicacioén
internos claros, formales y accesibles. Estos permitiran optimizar la coordinacion, reducir

los errores y mitigar riesgos operativos, al mismo tiempo que fortaleceran la confianza y
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el sentido de pertenencia del personal. En consecuencia, la investigacion se convierte en

un aporte aplicado que, ademas de mejorar la eficiencia organizacional, contribuye a

generar un entorno laboral mas justo y equitativo.

En conjunto, esta investigacion trasciende el analisis tedrico para transformarse en
una propuesta orientada a la accion, cuyo fin es mejorar la gestion comunicacional y, con
ello, la calidad de vida laboral y la dignidad profesional de los trabajadores que sostienen

la operacion diaria del transporte interprovincial.

Capitulo 2: Marco Teorico

2.1 Bases teoricas
2.1.1Comunicaciéon Organizacional

La comunicacién organizacional constituye un proceso esencial para el
funcionamiento y sostenibilidad de toda institucidon, articulando los objetivos
institucionales con las acciones individuales y facilitando la coordinacion, cohesion y
sentido de pertenencia entre los trabajadores (Bryce & Kimani, 2024). Seglin Verc¢ic€ et al.
(2023), la literatura contempordnea ha desplazado la vision instrumental de la
comunicacion —centrada inicamente en la transmision de informacion— hacia un
enfoque mas relacional, donde se enfatiza la construccion de significados compartidos y
la participacion activa de los colaboradores. Este enfoque contribuye al desarrollo de una
cultura basada en la confianza, colaboracion y aprendizaje continuo (Francés-Tecles &

Camafio-Puig, 2023).

* La comunicacion organizacional integra dimensiones estructurales y humanas,
alineando los valores corporativos con las experiencias cotidianas de los
trabajadores, lo que fortalece entornos participativos y emocionalmente
saludables (Francés-Tecles & Camano-Puig, 2023). Ademas, se distingue entre:

* Comunicacion formal: medios institucionales como correos, reuniones y reportes,
que buscan coherencia y trazabilidad (Curilla et al., 2023).

* Comunicacion informal: interacciones espontaneas entre los miembros de la
organizacion, que aportan fluidez y cercania en las relaciones laborales (Curilla et

al., 2023; Bryce & Kimani, 2024).
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En contextos de alta movilidad, como el transporte terrestre, la efectividad de los
canales comunicativos es determinante para mantener coordinacion, seguridad operativa

y bienestar del personal (Ticona-Huanca, Aguirre-Parra & Cordova-Buiza, 2023).

Aplicacion practica: Este enfoque tedrico permite analizar como los auxiliares moviles

perciben y utilizan los distintos canales de comunicacion en su trabajo diario.

2.1.2 Comunicacion interna

La comunicacidn interna se concibe como el conjunto de procesos, canales y estrategias
que facilitan el flujo de informacién y la integracion de los miembros dentro
de la organizacion (francés-Tecles & Camaio-Puig, 2023). A diferencia de la
comunicacion externa, la interna se enfoca en los vinculos entre niveles jerarquicos y
funcionales, construyendo un espacio simbolico donde los trabajadores interpretan y

comparten significados sobre su rol y la cultura organizacional (Videira, 2023).

Actualmente, se promueve un enfoque bidireccional y participativo, donde los
trabajadores son actores activos dentro de los procesos comunicativos, fortaleciendo

motivacion, confianza y compromiso laboral (Bryce & Kimani, 2024).

Direcciones de la comunicacion interna

* Descendente: transmision de informacion de la direccion hacia los operativos,

incluyendo politicas, lineamientos e instrucciones (Verci€ et al., 2023).

* Ascendente: permite que los trabajadores expresen opiniones, inquietudes o sugerencias

hacia la jefatura (Vercic et al., 2023).

* Horizontal: comunicacion entre colaboradores del mismo nivel para coordinar tareas o

resolver problemas cotidianos (Vercic et al., 2023).

2.1.2.1 Canales de Comunicacion Interna

Los canales de comunicacién interna constituyen los medios mediante los cuales circula la
informacion dentro de la organizacion, facilitando la coordinacion y comprension mutua
entre sus miembros (Curilla et al., 2023).

Se clasifican en:
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* Formales: reuniones programadas, correos institucionales, memorandos y
plataformas corporativas, que garantizan control y trazabilidad (Francés-Tecles &

Camafno-Puig, 2023).

* Informales: conversaciones espontdneas, grupos de mensajeria y Illamadas
personales, que fortalecen la fluidez de la comunicacion cotidiana (Bryce &

Kimani, 2024; Ver¢ic et al., 2023).

La seleccion del canal adecuado depende del tipo de mensaje, urgencia, nivel
jerarquico y contexto organizacional (Bryce & Kimani, 2024). En ambientes dindmicos,
los trabajadores suelen preferir canales rdpidos e interactivos, como mensajeria
instantanea o llamadas telefonicas, mientras que los canales escritos se emplean para

documentacién o planificacion (Curilla et al., 2023).

2.1.2.2 Barrera de la Comunicacion Interna

Las barreras dificultan la transmision efectiva de informacion y pueden clasificarse en:

* Fisicas: ruido, distancia geografica o limitaciones tecnolédgicas (Curilla et al., 2023).

* Semanticas: malentendidos por diferencias en codigos, términos o contextos

(FrancésTecles & Camano-Puig, 2023).

* Psicolégicas: emociones, desconfianza o actitudes que distorsionan la interpretacion del

mensaje (Francés-Tecles & Camafio-Puig, 2023).

* Organizacionales: estructuras jerarquicas rigidas, burocracia o estilos de liderazgo que

limitan el flujo de informacién (Videira, 2023).

En contextos dinamicos y con alta movilidad, como el transporte terrestre, la
ausencia de canales institucionales accesibles hace que los trabajadores dependan de
medios informales, generando posibles descoordinaciones y pérdida de trazabilidad

(Ticona-Huanca et al., 2023).

2.1.2.3 Estrategias comunicacionales informales

Las estrategias informales son practicas espontdneas que permiten resolver dudas,
coordinar acciones y mantener flujo de informacion, complementando los canales

formales (Curilla et al., 2023; Verc¢ic€ et al., 2023).
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Estas estrategias fortalecen la cooperacion, rapidez en la toma de decisiones y
confianza entre los miembros de la organizacion (Bryce & Kimani, 2024). En entornos
operativos, como las empresas de transporte, el uso de grupos de WhatsApp, llamadas
personales y coordinaciones directas se convierte en el principal medio de coordinacién

diaria (Ticona-Huanca et al., 2023; Francés-Tecles & Camafio-Puig, 2023).

2.1.2.4 Percepciones sobre la comunicacion interna

Las percepciones sobre la comunicacion interna reflejan la forma en que los
trabajadores interpretan, valoran y experimentan los procesos comunicativos dentro de la
organizacion. Este componente subjetivo es fundamental, pues condiciona como los
empleados entienden la informacion, evaltian su utilidad y establecen su nivel de conexion

con la institucion.

Segtin Weick (1995), los individuos no solo reciben mensajes, sino que construyen
significados a partir de ellos, en un proceso continuo de interpretacion denominado
sensemaking. Desde esta perspectiva, la percepcion de la comunicacion interna implica
como los trabajadores otorgan sentido a la informacion que circula, considerando su
contexto, experiencias previas y las relaciones que mantienen con sus pares y superiores.
Asi, la comunicacion se convierte en un proceso relacional que moldea la forma en que

los colaboradores comprenden su entorno laboral.

1. Efectividad percibida de la comunicacion interna

La efectividad comunicacional, desde una mirada perceptiva, depende de la
claridad, oportunidad y accesibilidad de los mensajes, asi como del grado en que los
trabajadores sienten que la informacion recibida les permite cumplir sus funciones de
manera adecuada. Ver€i¢, VerCi¢ y Sriramesh (2023) destacan que las percepciones de
efectividad estdn estrechamente vinculadas con la confianza y la credibilidad
organizacional: cuando los empleados perciben que los canales son adecuados y que existe
coherencia entre los mensajes y las acciones institucionales, se fortalece su compromiso

y satisfaccion.

En entornos operativos, la percepcion de efectividad se asocia ademas con la capacidad de

la comunicacién para facilitar la coordinacion de tareas, reducir ambigiiedades y mantener



19

informados a los trabajadores sobre cambios o disposiciones relevantes. La ausencia de canales
claros o de retroalimentacion genera interpretaciones

confusas y disminuye la credibilidad de los mensajes institucionales.

2. Comunicacién interna y motivacion laboral

La motivacion laboral estd estrechamente relacionada con la forma en que los
empleados perciben la calidad de la comunicacion interna. Men y Yue (2019) demostraron
que una comunicacion interna abierta, empatica y bidireccional favorece la motivacion
intrinseca, al promover emociones positivas, reconocimiento y sentido de valoracion.
Cuando los trabajadores perciben que sus voces son escuchadas y que la organizacion se
interesa por su bienestar, se incrementan los niveles de compromiso y disposicion hacia

las metas colectivas.

Asimismo, Ver¢ic et al. (2023) sostienen que las percepciones de transparencia y
equidad comunicativa fortalecen el compromiso emocional, ya que los trabajadores
interpretan la comunicacion como un reflejo del respeto y la justicia organizacional. De
esta manera, la motivacion no depende inicamente de factores externos, sino de la calidad

percibida de las relaciones comunicativas cotidianas.

3. Comunicacion interna y sentido de pertenencia

El sentido de pertenencia se desarrolla cuando los trabajadores perciben una
conexion simbodlica y emocional con la organizacién, basada en experiencias
comunicativas coherentes y significativas. Ticona-Huanca, Ocampo y Arosquipa (2023)
identifican que la comunicacidn interna desempeia un rol esencial en este proceso, al
permitir que los empleados se sientan informados, incluidos y participes del proposito

institucional.

Cuando la comunicacion es percibida como cercana, bidireccional y constante, se
refuerza la identificacién con la organizacion y la confianza hacia los lideres. Por el
contrario, la ausencia de didlogo o la percepcion de mensajes unilaterales puede generar
distanciamiento simbolico y una débil integracion grupal. En contextos de alta movilidad,
como el trabajo de los auxiliares mdviles, la comunicacion interna representa un medio
clave para mantener el vinculo psicologico con la institucion, aun cuando las condiciones

laborales impliquen distancia fisica o rotacion de espacios.
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2.1.3 Sintesis del Marco Teorico y Categorias de Analisis

El estudio se fundamenta principalmente en el enfoque simbdlico—interpretativo, que
concibe la comunicacion como construccion de significados compartidos (Weick,
1995; Vercic et al., 2023). Complementariamente, se incorporan los aportes de Robbins (2013)

para analizar flujos y canales formales e informales.

De esta revision se derivan las siguientes categorias de anélisis, que guiaran

la recoleccion y codificacion de datos:

1. Canales de comunicacion interna: formales e informales.
Barreras de comunicacion interna: fisicas, semanticas, psicoldgicas y organizacionales.

Estrategias comunicacionales informales: redes de apoyo y coordinacidén espontanea.

el

Percepciones sobre la comunicacion interna: efectividad, motivacion y sentido de

pertenencia.



Tabla 1 Categorizacion de Teorias
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Categoria teorica Subcategorias Definicion operativa / Qué se busca describir Autores base
Canales de
comunicacion *  Formales (reuniones, correos, reportes, Medios mediante los cuales circula la informacién | Robbins (2013); Ver¢ic et al.
interna plataformas digitales) entre los auxiliares moviles y la jefatura; se observa | (2023); Curilla et al.

* Informales (conversaciones, WhatsApp, como se emplean, su accesibilidad y eficacia en la | (2023); Bryce & Kimani

llamadas personales) coordinacion y el flujo de informacion. (2024)

Barreras de Obstaculos que dificultan el flujo de informacion; se | Robbins (2013); Videira
comunicacion Fisicas (distancia, ruido, limitaciones analiza como se presentan y afectan la coordinacion, | (2023); Francés-Tecles &
interna tecnolégicas) motivacion y desempeio de los auxiliares méviles. | Camafnio-Puig (2023);

Semanticas (malentendidos, codigos no
compartidos)

Psicologicas (desconfianza, emociones)
Organizacionales (jerarquia, burocracia)

Ticona-Huanca et al. (2023)

Estrategias de * Redes de apoyo
informales «  Coordinacién de apoyo Formas no institucionalizadas de comunicacion que | Veric et al. (2023); Curilla
comunicacion permiten coordinar tareas, resolver imprevistos y | et al. (2023); FrancésTecles
compartir informacion; se observa coémo los | & Camafio-Puig (2023);
trabajadores implementan estas estrategias en su | Bryce & Kimani
practica diaria. (2024)
Percepciones * * Efectividad ’ - - ‘ Weick (1995); Men & Yue
a e Motivacion Como los auxiliares moviles valoran y experimentan | (2019); Ver¢i¢ et al. (2023);
sobre Sentido de pertenencia la comunicacion interna; se busca comprender su | Ticona-Huanca et al. (2023)
comunicacion influencia percibida en motivacion, compromiso y
interna desempefio laboral.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Capitulo 3: Entorno Empresarial

3.1 Descripcion de la organizacion

La organizacion objeto de estudio es una de las mas representativas en el sector del
transporte terrestre en el Perd. Forma parte de un solido grupo empresarial y cuenta con varias
décadas de trayectoria, lo que le ha permitido consolidarse como un referente en el mercado
nacional. Su prestigio se sustenta en la modernidad de su flota, el cumplimiento de protocolos
de seguridad, la cobertura nacional de sus operaciones y una apuesta permanente por la

innovacion en sus procesos.

En la actualidad, la empresa estructura sus operaciones en tres unidades de negocio

claramente definidas:

* Unidad de Pasajeros (UNE PAX): se orienta al transporte interprovincial de personas,
ofreciendo una amplia red de rutas que conecta diversas regiones del pais. Se
caracteriza por sus altos estandares de seguridad, puntualidad y comodidad,
consoliddndose como una opcion confiable para los usuarios.

* Unidad de Envios (UNE CARGO): especializada en el servicio de logistica y
transporte de carga y encomiendas a nivel nacional. Esta unidad se ha convertido en un
pilar estratégico para la diversificacion de la empresa, respondiendo a la creciente
demanda de soluciones logisticas rapidas y seguras.

* Unidad Minera (UNE TIN): brinda el servicio de transporte de personal para el sector
minero, considerado uno de los rubros mas relevantes de la economia peruana. La
operacion de esta unidad se ajusta a rigurosos estandares de seguridad y eficiencia, en

concordancia con las exigencias propias de la industria extractiva.

La empresa tiene presencia en distintas ciudades del Peru a través de terminales y
agencias, lo que le permite ofrecer un servicio con amplia cobertura y garantizar la continuidad
de sus operaciones. Este alcance, sumado a la diversidad de servicios, refleja una capacidad
organizativa que trasciende el transporte de pasajeros para posicionarse como un actor clave en

el sector logistico y de movilidad.

En cuanto a su estructura laboral, la organizacién cuenta con un equipo conformado por
personal administrativo y operativo. Entre los primeros se incluyen areas como finanzas,

recursos humanos, operaciones y atencion al cliente; mientras que en el ambito operativo
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destacan conductores, mecéanicos, personal de seguridad, tripulacion de viaje y, especialmente,
los auxiliares méviles. Estos ultimos desempenan un rol fundamental en la Unidad de Envios,
ya que se encargan de la manipulacion, verificacion y organizacion de la carga, ademas de

actuar como enlace entre las dreas administrativas y operativas.

La magnitud de la empresa y la diversidad de funciones de su personal convierten a la
comunicacion interna en un eje critico para el logro de los objetivos. La coordinaciéon de un
personal heterogéneo y en constante movimiento exige flujos comunicacionales claros,
oportunos y consistentes, donde la informacién fluya en tres direcciones: descendente
(instrucciones de supervisores), ascendente (retroalimentacion y reportes del personal

operativo) y horizontal (coordinacion entre pares y con otras areas).

Gracias a estos atributos, la organizacion no solo ha alcanzado un lugar destacado en el
mercado nacional, sino que también enfrenta el desafio permanente de fortalecer sus canales de
comunicaciéon para mantener la eficiencia operativa y el compromiso de sus trabajadores,
especialmente de aquellos que cumplen labores en entornos de alta demanda, como los

auxiliares moviles.
3.2 Comunicacion interna en la organizacion

La comunicacion interna constituye un eje estratégico en la organizacion, ya que permite
articular las acciones entre las distintas areas, garantizar la continuidad de las operaciones y
fortalecer la cohesion entre los colaboradores. En una empresa de transporte terrestre con gran
diversidad de servicios y personal, la efectividad comunicacional adquiere un rol determinante,
pues de ella depende no solo la eficiencia de los procesos, sino también la

seguridad de las operaciones y la satisfaccion de los clientes.

En las areas administrativas, los canales formales se encuentran claramente definidos.
Se utilizan correos corporativos, plataformas digitales, comunicados institucionales y reuniones
periodicas que permiten transmitir informacion estratégica, coordinar proyectos y alinear a los
equipos con los objetivos de la organizacion. Estos mecanismos favorecen un flujo de
comunicacion ordenado, accesible y verificable, lo que contribuye a la toma de decisiones y al
fortalecimiento de la cultura corporativa.

Sin embargo, en el area operativa —especialmente en la Unidad de Envios— la

dindmica comunicacional presenta particularidades. Los auxiliares moviles, al estar en
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constante desplazamiento por rutas y terminales, carecen de canales oficiales adaptados a su
contexto. Su comunicacion se desarrolla principalmente a través de interacciones rapidas como
llamadas telefonicas, mensajes informales o conversaciones improvisadas, las cuales, si bien
permiten resolver emergencias de manera inmediata, también generan riesgos de

fragmentacion, pérdida de informacion y contradicciones en las instrucciones.

En este entorno, los flujos de comunicacion se manifiestan en tres niveles:

* Descendente, a través de las directrices que los supervisores transmiten a los
auxiliares moviles, fundamentales para la organizacion de sus tareas diarias.

* Ascendente, cuando los auxiliares reportan incidencias, dificultades o necesidades
detectadas en la operacion, aunque muchas veces estas comunicaciones no reciben

una retroalimentacion adecuada.

* Horizontal, en la coordinacion constante entre auxiliares y conductores para ejecutar

sus labores de manera segura y eficiente.

No obstante, se han identificado limitaciones relevantes. La ausencia de protocolos
claros y canales oficiales genera desigualdades: mientras en administracion la comunicacion
esta institucionalizada, en el area operativa prevalece la dependencia de canales informales.
Esta situacion puede derivar en malentendidos, retrasos, conflictos y, en algunos casos, en la
percepcion de invisibilidad o falta de valoracion del rol de los auxiliares moviles dentro de la

organizacion.

En consecuencia, la comunicacion interna en la empresa refleja un escenario dual: por
un lado, estructuras solidas y organizadas en el nivel administrativo; por otro, un esquema
informal y fragmentado en la operacion de campo. Comprender estas dinamicas resulta esencial
para identificar los retos y plantear mejoras que permitan no solo optimizar los procesos
logisticos, sino también fortalecer la motivacion y el compromiso de los colaboradores

operativos.

3.3 Condiciones que generan malestar en la comunicacion interna en los auxiliares

La comunicacion interna, cuando no se gestiona adecuadamente, puede convertirse en

una fuente de malestar para los trabajadores, especialmente en areas operativas con alta
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exigencia y dinamismo como la unidad de envios. En el caso de los auxiliares moviles, su
experiencia cotidiana refleja una serie de limitaciones que afectan tanto su desempefio como su

bienestar laboral.

En primer lugar, la ausencia de canales formales adaptados a su realidad de movilidad
genera vacios en la transmision de informacion. Mientras en las é4reas administrativas
predominan herramientas institucionales como correos electronicos, plataformas digitales o
reuniones programadas, los auxiliares dependen en gran medida de llamadas personales o
mensajes improvisados. Esta diferencia produce sensaciones de inequidad y la percepcion de

que su rol no recibe la misma atencion que otras areas.

Otro aspecto critico es la fragmentaciéon y tardanza en las instrucciones. Las
indicaciones de los supervisores no siempre son claras, completas ni llegan a tiempo, lo que
provoca confusion, retrasos en la coordinacion de actividades y aumento de errores en la
operacion. La falta de retroalimentacion estructurada también refuerza la idea de que las
observaciones o sugerencias de los auxiliares no son tomadas en cuenta, debilitando su

compromiso y sentido de pertenencia.

Asimismo, la sobrecarga de mensajes en cortos periodos de tiempo, sin un orden ni
priorizacion, genera estrés y desorganizacion. Al no contar con protocolos estandarizados que
guien su labor, los auxiliares deben improvisar soluciones inmediatas, lo que incrementa la

presion operativa y eleva el riesgo de conflictos entre compafieros.

Finalmente, la dependencia de la comunicacion informal potencia los problemas ya
mencionados. Cuando la informacion circula de manera fragmentada entre colegas o mediante
chats no oficiales, surgen rumores, malos entendidos y conflictos interpersonales, lo que

deteriora tanto la coordinacién como la confianza entre los equipos.

En conjunto, estas condiciones evidencian que los auxiliares moviles no solo enfrentan
barreras funcionales en su comunicacion, sino también una serie de factores emocionales y
relacionales que impactan en su motivacion, su compromiso y la percepcion de justicia
organizacional. Identificar estos puntos de malestar resulta fundamental para disefiar estrategias
que fortalezcan la comunicacion interna y, con ello, mejorar tanto la eficiencia operativa como

el bienestar del personal.
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Capitulo 4: Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion se centra en un enfoque cualitativo, porque lo que nos interesa es
entender de manera profunda cémo viven y perciben los auxiliares moviles la comunicacion
interna en su trabajo diario. Creswell y Poth (2018) sefalan que este enfoque permite capturar
experiencias, emociones y significados que solo se pueden conocer escuchando directamente a

quienes forman parte del proceso, en lugar de limitarse a medir variables o numeros.

El estudio sigue un disefio exploratorio-descriptivo e interpretativo, lo que significa que
buscamos primero identificar (explorar) y luego describir como se desarrollan los procesos
comunicativos en este grupo de trabajadores y, al mismo tiempo, entender cémo influyen en su
percepcion de motivacion, compromiso y desempefio. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
explican que este tipo de disefio permite conocer los fendmenos sociales y organizacionales en

profundidad, priorizando la comprension detallada sobre la generalizacion.

4.2 Categorias analiticas

En esta investigacion se plantea la comunicacion interna como la variable principal,
entendida como el proceso mediante el cual circula la informacion entre los distintos niveles

de la organizacion y se fortalecen las relaciones laborales.

A partir de esta idea central, se identifican varias categorias analiticas que permiten
observar como se desarrolla la comunicacion entre los trabajadores del area operativa. Estas
categorias se tomaron como referencia para guiar el analisis de las entrevistas y reconocer los
aspectos que influyen en la coordinacion, la motivacion y el desempefio de los auxiliares
moviles. De esta manera, la operacionalizacion permite vincular los conceptos tedricos con las

situaciones reales observadas en el campo de estudio.

En el siguiente cuadro (Tabla 2) se presentan la variable principal y las categorias
analiticas que orientan el proceso de andlisis, junto con sus definiciones e indicadores

correspondientes:



Tabla 2 Definicion de dimensiones
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Dimensiones Nombre Definicion operacional Subcategorias
* « Flujo de informacion
L Proceso mediante el cual fluye la informacion dentro ) )
. . Comunicaciéon ., .\ ., * Claridad del mensaje
Variable principal ) de la organizacion, permitiendo coordinacion, ) . )
interna . ., . . Retroalimentacion Sentido de
retroalimentacion y sentido de pertenencia. )
pertenencia
* (Canales formales: correo, reuniones,
Variabl daria/ Canales de Medios formales e informales empleados para intranet.
ariable secundaria, N e ., .
, comunicacion transmitir informacion entre los miembros de la . .
categoria 1 . ., * (Canales informales: llamadas, mensajeria
interna organizacion. . . .
instantanea, conversaciones.
* « Organizacional
* Fisica
Variable secundaria/ Barreras de Factores que impiden o dificultan la transmision Psicologica
categoria 2 comunicacion efectiva de informacion dentro de la empresa.

¢ Semantica




Variable secundaria /
categoria 3

Estrategias
informales de
comunicacion

Précticas y recursos no institucionalizados empleados
por los trabajadores para resolver problemas de
comunicacion.

Redes de apoyo
Coordinacion espontanea

Variable secundaria /
categoria 4

Percepciones sobre
la comunicacion
interna

Como los auxiliares moviles valoran y experimentan
la comunicacion interna; se busca comprender su
influencia percibida en motivaciéon, compromiso y
desempefio laboral.

 Efectividad
Motivacion
Sentido de pertenencia

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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4.3 Poblacion y muestra

La poblacion de interés esta formada por los auxiliares moviles de la sede Santa Anita,
quienes participan directamente en la operacion diaria de la empresa. Segln los registros

internos, este grupo estd compuesto por 25 trabajadores.

Para la seleccion de los participantes se utilizd un muestreo intencional, escogiendo a
quienes estuvieran disponibles y asegurando diversidad en antigiiedad, rutas y horarios de
trabajo. Finalmente, se entrevist6 a 10 auxiliares moviles. En investigaciones cualitativas, este
namero es suficiente para alcanzar la saturacion teodrica, es decir, el momento en que la
informacion obtenida comienza a repetirse y deja de aportar datos nuevos a los relatos de los

entrevistados (Guest, Bunce & Johnson, 2006; Patton, 2015).

A continuacidn, se detalla la composicion del grupo participante:

Tabla 3 Composicion del grupo de participantes

Codigo Cargo Antigiiedad Sede
P1 Auxiliar mévil 7 afios Santa Anita
P2 Auxiliar mévil 4 afios Santa Anita
P3 Auxiliar mévil 1 afo Santa Anita
P4 Auxiliar mévil 7 afios Santa Anita
P5 Auxiliar mévil 1 afo Santa Anita
P6 Auxiliar mévil 6 meses Santa Anita
P7 Auxiliar mévil 5 afios Santa Anita
P8 Auxiliar moévil 8 meses Santa Anita
P9 Auxiliar mévil 5 afos Santa Anita
P10 Auxiliar mévil 6 meses Santa Anita

Fuente: Elaboracion propia (2025)
4.3.1. Perfil de los participantes de la investigacion

Para comprender de manera integral las caracteristicas de la poblacion participante,

se detalla el perfil de los cargos involucrados en el estudio, los cuales constituyen los ejes
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operativos de la comunicacion interna analizada. Esta descripcion permite contextualizar

las funciones, responsabilidades y condiciones laborales de los colaboradores que

integraron la muestra, en concordancia con los objetivos de la investigacion.

4.3.1.1 Perfil del auxiliar movil

El auxiliar mévil cumple un rol operativo fundamental dentro del proceso logistico,
orientado a la recepcion, verificacion y distribucion de mercaderias. Su funcion principal
consiste en realizar la entrega o aceptacion de documentos y productos, apoyar en el recojo,
reparto y clasificacion de los mismos, asegurando su correcto traslado conforme a los
procedimientos internos. Reporta jerarquicamente al monitor de trafico nacional y mantiene

coordinacion directa con el supervisor de programacion.

Entre sus principales funciones se encuentran la verificacion del embalaje y estado
de las mercaderias, la firma de manifiestos de recepcion y despacho, el pesaje y
determinacion de modalidades de flete, asi como la clasificacion y estiba del material en
las unidades moviles. También participa en inventarios diarios y en el registro de ubicacion

de la mercaderia en el almacén.

El puesto requiere como formaciéon minima la educacion secundaria completa,
valorandose la experiencia previa en labores de apoyo o de caracteristicas similares. Se
consideran deseables conocimientos basicos en manejo de guias y nociones sobre la Ley
de Seguridad y Salud en el Trabajo. Este colaborador desarrolla su labor principalmente en
campo, en jornadas de lunes a sdbado, bajo condiciones que demandan el uso de
implementos de seguridad personal como casco, lentes, calzado y vestimenta de proteccion.
Su rol es clave para garantizar la trazabilidad de los procesos y la correcta ejecucion de las

operaciones diarias. (ANEXO 4)

4.3.1.2 Perfil del supervisor de programacion

El supervisor de programacion desempeia un rol de articulacion estratégica entre la
jefatura de almacén y distribucion y el personal operativo. Su misidon consiste en asegurar
la programacion de pedidos de recojo, reparto y devoluciones, optimizando la utilizacion
de la flota propia y de terceros, y garantizando la atencidon oportuna a los requerimientos

del cliente segtn los estandares institucionales. Reporta directamente al jefe de almacén y
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distribucion y tiene bajo su supervision al coordinador de programacion, choferes de moévil,

auxiliares moéviles, auxiliares inhouse, monitores de trafico nacional y supervisores de

operaciones.

Entre sus funciones se incluyen la gestion y control de la programacién de pedidos,
la generacién y comunicacion de reportes a las areas involucradas, la coordinacion con
proveedores de transporte, y el seguimiento al mantenimiento y abastecimiento de
combustible de las unidades. Ademas, supervisa el cumplimiento de capacitaciones,

acreditaciones y normas de seguridad del personal a su cargo.

El perfil profesional requiere estudios técnicos concluidos o universitarios en los
ultimos afios de administracion, ingenieria industrial, computacion o carreras afines, asi
como experiencia minima de un afio en transporte y distribucién de carga. Se valoran
conocimientos de rutas, consolidacion de cargas y normativa vigente en seguridad y salud
en el trabajo. El puesto exige un dominio intermedio de herramientas de Office y una alta

capacidad de organizacion y liderazgo operativo.

Ambos perfiles reflejan la complementariedad entre la gestion administrativa y la
ejecucion operativa, aspectos esenciales para el andlisis de la comunicacion interna. La
interaccion entre el supervisor de programacion y el auxiliar movil constituye el ntcleo del
sistema comunicacional abordado en esta investigacion, por lo que su comprension resulta
clave para el desarrollo de las propuestas de mejora presentadas en los capitulos posteriores.

(ANEXO 5)

4.4 Método de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue la entrevista semiestructurada, elegida por su flexibilidad

y porque permite profundizar en las experiencias y percepciones de los auxiliares moviles, sin

perder de vista los temas clave de la investigacion (Kvale & Brinkmann, 2009).

Las entrevistas se realizaron de manera individual y tuvieron una duracion

aproximada de 20 a 40 minutos. Para guiar la conversacion se utiliz6 una guia que incluia

preguntas sobre:

* Las direcciones de la comunicacion interna (descendente, ascendente y horizontal).
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* Los factores que generan malestar, como informacion incompleta, retrasos o rumores.
* Las percepciones de los auxiliares sobre posibles mejoras en la comunicacioén

interna.

Antes de iniciar cada entrevista, se explicé a los participantes el proposito del estudio y
se garantiza la confidencialidad y el anonimato de sus respuestas. Todos firmaron un
consentimiento informado, siguiendo los principios ¢éticos de la APA (2020). Las
conversaciones fueron registradas a través de una reunion via teams y complementadas con

notas de campo, asegurando asi la fidelidad en la recoleccion de la informacion.

4.5 Validez de contenido por Juicio de Expertos

Para asegurar la validez de contenido del instrumento, se realiz6 una validacion por
juicio de expertos. Tres especialistas profesionales en Psicologia Organizacional y
comunicacion organizacional evaluaron la claridad, coherencia y pertinencia de las preguntas
del guion de entrevista semiestructurada. El acuerdo interjueces se cuantifico mediante el
Coeficiente de Aiken. El analisis arrojo un Coeficiente de Aiken global de 0.90 para los ocho
items, lo que indica un Alto Grado de Acuerdo y confirma la validez de contenido del
instrumento. Tras el analisis de sus observaciones, se realizaron ajustes en la redaccion de los
items con menor puntaje (P1, P6 y P8) para eliminar cualquier ambigiiedad y optimizar la

riqueza del dato cualitativo. (Anexo 2).

4.6 Método de analisis de datos

El tratamiento de las narrativas obtenidas de los 10 Auxiliares Mdviles se ejecutod bajo
el marco tedrico del Analisis de Contenido propuesto por Klaus Krippendorff (2019), un
enfoque sistematico que permite la inferencia valida y replicable de los datos textuales. Este

proceso metodoldgico se estructuro en tres fases secuenciales:

4.6.1 Fase I: Preparacion de Corpus y Sistematizacion

La finalidad de esta fase fue garantizar la replicabilidad y la sistematicidad del corpus de
datos:

1. Transcripcion y Limpieza: Las entrevistas, registradas mediante la plataforma Google
Teams, fueron transcritas inicialmente de forma automatica. Se procedi6 a una

revision manual exhaustiva para asegurar la literalidad y la fidelidad del texto
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(Replicabilidad). Se eliminaron identificadores personales y se reemplazaron por
seuddnimos para preservar el anonimato.
2. Definicion de Unidades de Andlisis: Se establecieron formalmente las unidades para

la codificacion:

* Unidad de Registro (UR): Se defini6é como la unidad de significado o la frase
completa que captura la percepcion de un colaborador (Krippendorft, 2019).

Esto prioriza el contexto sobre la frecuencia de una sola palabra.

* Unidad de Contexto (UC): Se etiquetd cada transcripcion con el Rol (Auxiliar
Movil) y el Area (Operativa/Santa Anita) para permitir la Validez contextual y
la posterior inferencia de patrones asociados a su funcion.

3. Inmersion Total: Se realizo la lectura y relectura de las 10 transcripciones,
acompafiada de la generacion de memos analiticos en Atlas.ti 9. Este proceso de
induccion permitio
que los conceptos clave comenzaran a emerger directamente de la voz de los

participantes.

4.6.2 Fase II: Codificacion y creacion categorial
Esta fase se centro en la creacion y validacion del sistema de codigos, utilizando el software

Atlas.ti 9:

1. Codificacion Abierta: Se etiquetaron los segmentos de texto (UR) con codigos de
primer orden (in vivo y descriptivos) que reflejaban las percepciones directas de los
auxiliares (ej., “el chisme es mas rapido”, “miedo a quejarme”).

2. Agrupacion Temadtica y Conceptualizacion: Los codigos se agruparon y se
jerarquizaron en redes semanticas. Esta agrupacion generd las categorias de segundo
orden, alinedndolas con las categorias analiticas preestablecidas (Canales, Barreras,
Estrategias, Motivacion/Compromiso y Desempeno), lo que garantiza la Fiabilidad y
la

coherencia del analisis.

4.6.3 Fase III: Inferencia, inclusion y triangulacion

La fase final se enfoco en la interpretacion y el contraste de los hallazgos:

1. Inferencia Valida y Triangulacion: Se interpretaron los patrones de distribucion de

codigos para extraer conclusiones significativas sobre el problema de investigacion. Por
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ejemplo, la alta concentracion de codigos en la categoria de Barreras se infiere como
una Barrera Organizacional de alto impacto. La contrastacion de estos hallazgos con el
rol especifico del Auxiliar Mévil (su UC) permitié una Triangulaciéon por Rol que
enriquecio la validez de la interpretacion.

2. Soporte Textual: Para cada hallazgo, se seleccionaron las citas directas mas
representativas de las 10 entrevistas. Esta practica proporciona el maximo nivel de
Validez y Credibilidad al demostrar que las categorias y conclusiones emergieron

directamente de las percepciones de los participantes.

Este procedimiento garantizé un analisis sistematico, exhaustivo y riguroso, alineado con los

mas altos estandares de la metodologia cualitativa.
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Capitulo 5: Resultados
5.1 Sintesis narrativa
5.1.1 Barreras de comunicacion interna

Esta dimensiéon es fundamental para el estudio, pues revela que la ineficiencia
comunicacional en el personal auxiliar mévil es el resultado de la acumulacion de obstaculos
estructurales y relacionales que impiden el flujo transparente de la informacion. La presencia
de estas barreras confirma una disfuncion sistémica que choca directamente con el principio
teorico de que la comunicacion debe ser un "proceso simbolico y relacional" que genera

significados y cohesion organizacional (Ver¢ic€ et al., 2023).

El nucleo del problema reside en las Barreras Organizacionales, las cuales nacen de la
falta de un disefio comunicacional que promueva la participacion. La tesis evidencia que, a
pesar de la importancia de que la comunicacion interna debe facilitar la participacion de sus
miembros (Ticona-Huanca et al., 2023), los auxiliares moviles perciben una comunicacion
unidireccional y vertical, caracterizada por la ausencia de mecanismos de feedback ascendente
institucionalizado. Esta falla se materializa en la no materializacion de reuniones de mejora y
en la falta de un "espacio fijo cada semana" para el dialogo, lo que impide que las observaciones
de campo —un conocimiento operativo critico— sean consideradas por la jefatura, reforzando

la sensacion de exclusion.

Este déficit organizacional se entrelaza con las Barreras Fisicas y de Trazabilidad. Dada
la naturaleza mévil y dispersa del trabajo, los auxiliares dependen de canales informales, lo que
magnifica el riesgo operativo. La movilidad y la dependencia de interacciones verbales o
mensajes de texto sin un soporte formal provocan la fragmentacion de la informacion,
generando "ordenes contradictorias" y la proliferacion de "rumores" entre el personal. El punto
mas critico es la falta de trazabilidad de las indicaciones: al no existir un registro oficial, la
ambigiiedad permite que las responsabilidades por errores recaigan injustamente sobre el

auxiliar, contraviniendo la necesidad de "contar con canales y procesos de comunicacioén
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eficientes... para transmitir indicaciones y resolver imprevistos" (Francés Tecles & Camafio

Puig, 2023).

A nivel actitudinal, el efecto acumulado de la incertidumbre operativa y la percepcion
de trato desigual se traduce en la emergencia de Barreras Psicoldgicas. El flujo desordenado,
la lentitud en las respuestas y la sensacion de inequidad son el motor del desgaste emocional,
la desmotivacion y los sentimientos de injusticia en el personal. La literatura confirma que la
comunicacion deficiente "afecta la motivacion y el compromiso de los trabajadores" (Duenas,
2022). De manera alarmante, el estudio documenta que este desgaste es tan intenso que se
convierte en un factor directo en la rotacion de personal, llevando a que "algunos trabajadores
decidan renunciar, pese a mostrar buen desempefio" debido a la sobrecarga y la falta de

claridad (Rodriguez Delgado, 2025).

Finalmente, las Barreras Semanticas completan el cuadro de disfuncion. Al depender de
canales informales y rapidos, existe una alta tendencia a la ambigiiedad en el lenguaje utilizado
para transmitir indicaciones técnicas (via mensajes de texto o comunicacion oral). Esta falta de
un codigo unificado y la brevedad de los mensajes aumentan la probabilidad de malentendidos.
El riesgo inherente a esta practica, tal como lo advierte la teoria, es la generacion de "errores e
interpretaciones equivocadas" (Inchaustegui, 2022), afectando directamente la calidad del

servicio y la seguridad operativa
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5.1.2 Canales de Comunicacion Interna

Esta dimension es el pilar estructural de la tesis, ya que revela la brecha comunicacional
critica que existe entre la administracion y el personal operativo. El anélisis demuestra una
segregacion de medios que obliga a los auxiliares moviles a operar bajo un sistema altamente
vulnerable e inestable, lo que contraviene el principio de que los canales deben ser una

herramienta eficaz para la coordinacién (Villacorta-Méndez et al., 2023).
Canales Formales: La Exclusion Estructural

Los canales formales —como el correo corporativo, la intranet y los comunicados
oficiales— son los medios oficiales y planificados por la organizacion. Su propoésito es asegurar
que la informacién circule de manera sistematica y confiable. Sin embargo, para los auxiliares

moviles, el estudio confirma una exclusion sistematica y estructural:

» Inadaptacion al Rol: La estructura comunicacional esta disefiada para un
trabajo estatico (administrativo), dejando al margen al personal itinerante. La
tesis establece que este grupo carece de acceso efectivo a estos canales, bien
sea porque no se les proporcionaron los recursos (equipos) o porque los

canales existentes no se adaptan a su jornada en campo.

* Vulnerabilidad Operativa: Al ser marginados de los medios formales, los
auxiliares carecen del respaldo institucional necesario para recibir, validar y
documentar ordenes. Esto no solo afecta la coordinacion, sino que elimina el
principio de trazabilidad de la informacion, forzando al personal a asumir la
responsabilidad total sobre cualquier error o ambigiiedad, lo que justifica la

emergencia de las barreras previamente analizadas.
Canales Informales: La Dependencia Operativa Impuesta

Ante el fracaso o la omision de los canales formales, los medios informales
(especialmente WhatsApp, llamadas personales y mensajes de texto) no son una eleccion, sino

una necesidad operativa impuesta y critica.

* Via Principal de Flujo: Estos canales se han convertido en la Unica via rapida y

viable para recibir instrucciones de ultima hora, coordinar rutas de emergencia



y consultar dudas urgentes con supervisores o programadores. La tesis subraya

que la comunicacion percibida como "mas directa" ocurre por estos medios, lo
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que confirma que el sistema formal ha colapsado y ha sido reemplazado por la

espontaneidad informal.

*  Vulnerabilidad Personal y Gasto: La dependencia de lo informal genera una
vulnerabilidad en dos planos:

1. Gasto Personal: Exige que el auxiliar utilice su propia infraestructura (teléfono
movil y plan de datos) para fines laborales, lo que borra la frontera entre la vida
personal y profesional, aumentando el riesgo de

intrusion laboral fuera de horario.

2. Riesgo de Ambigiiedad: El uso de estos canales aumenta la
probabilidad de la fragmentacion de la informacion y la proliferacion
de "rumores", ya que "la comunicacion informal carece del rigor y el
registro de la formal", lo que facilita la aparicion de las "6rdenes

contradictorias" que desgastan al trabajador (Inchaustegui, 2022).

En sintesis, la dimension de Canales de Comunicacion Interna revela que la
organizacion opera con un sistema de comunicacion dual y segregado, donde la exclusion de
los auxiliares moviles del sistema formal los somete a una dependencia forzada de la
informalidad, lo cual es la base de las barreras comunicacionales y el principal catalizador de

su percepcion negativa sobre el trato institucional.
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5.1.3 Estrategias informales de la Comunicacion Interna

Esta dimension examina la respuesta adaptativa y reactiva del personal auxiliar movil
frente a la ineficiencia de la estructura comunicacional formal y la proliferacion de barreras.
Las estrategias comunicacionales identificadas no responden a un disefio institucional, sino a
mecanismos de autogestion desarrollados por los trabajadores para garantizar la continuidad
del servicio. Si bien estas practicas evidencian iniciativa, también exponen la fragilidad del

sistema organizacional.
Redes de Apoyo: La Cohesion Horizontal como Soporte

Las redes de apoyo representan la estructura comunicacional horizontal que el
personal ha consolidado para mitigar la incertidumbre generada por la jefatura. Esta
subcategoria revela

la capacidad de resiliencia del equipo.

* Vinculo y Confianza. Los auxiliares utilizan las conexiones establecidas entre
compaieros —a través de WhatsApp o llamadas personales— para crear una
comunicacion percibida como mas directa, rapida y confiable que la vertical.
Estas redes son esenciales para validar instrucciones ambiguas, compartir
conocimiento tacito y suplir la falta de coordinacion oficial, permitiendo que el

trabajador cuente con una base solida de informacion compartida.

* Mitigacion Psicologica. Teoricamente, estas redes “refuerzan la cohesion entre
los colaboradores” (Benitez, 2025). El estudio evidencia que el “buen ambiente”
y los lazos generados “entre compafieros” son los principales factores que
amortiguan el desgaste emocional y la “desmotivacion” causada por la
comunicacion vertical deficiente. Esto demuestra que la satisfaccion y el deseo
de realizar el trabajo “con ganas” dependen mas de la solidaridad entre pares

que del soporte institucional.

Coordinacion Espontanea: La Respuesta Répida al Vacio de Protocolo



La coordinacion espontdnea describe la capacidad de los auxiliares para ejecutar

acciones inmediatas, flexibles y autonomas ante imprevistos, una practica que surge de la

imposibilidad de obtener respuestas oportunas de la supervision.

Solucion Rapida y Personal. Los auxiliares recurren al uso de su teléfono

personal para “organizarse mejor” de forma autonoma. Esta tactica reactiva les
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permite resolver dudas operativas urgentes, coordinar entregas o verificar datos
criticos en el momento, sin depender del ciclo de respuesta lento o de las
reuniones canceladas por la jefatura.

Vulnerabilidad del Sistema. Si bien esta estrategia garantiza la operatividad a
corto plazo, su uso intensivo refleja una falla sistémica profunda. La
organizacion termina dependiendo de la iniciativa individual no protocolizada
para resolver problemas que deberian ser gestionados mediante un sistema
formal y robusto. Al forzar al auxiliar a tomar decisiones espontaneas y sin
respaldo institucional, se incrementa su carga de responsabilidad,

retroalimentando la percepcidon negativa sobre el trato organizacional.

En sintesis, las Estrategias Comunicacionales funcionan como mecanismos de

supervivencia del auxiliar movil. Mientras las redes de apoyo brindan soporte emocional y de

conocimiento, la coordinacidn espontanea sostiene la eficiencia operativa. Sin embargo, ambas

estrategias trasladan al trabajador la responsabilidad de la coordinacion que corresponde a la

gestion, aspecto que marcara su percepcion final sobre la comunicacion institucional.



Figura 3 Estrategias informales comunicacionales
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5.1.4 Percepcion sobre la Comunicacion Interna

Esta dimension cualitativa representa el juicio final y subjetivo del auxiliar movil
respecto a su entorno comunicacional. La percepcion no se limita a una opinion individual, sino
que refleja como las fallas en los canales y las barreras de comunicacion se traducen en
actitudes, niveles de compromiso y sentido de valoracion. En tltima instancia, esta dimension
confirma que un proceso comunicativo deficiente impide alcanzar objetivos esenciales como la

satisfaccion laboral, que deberia ser fortalecida por una comunicacion efectiva (Benitez, 2025).

La efectividad percibida se refiere a la valoracién que el personal realiza sobre la
calidad, claridad y oportunidad de los mensajes emitidos por la jefatura, y la percepcion general
es negativa. Los auxiliares asocian la baja efectividad a la falta de respuestas rapidas y a la
ambigiiedad en las indicaciones de los supervisores. Esta situacion se ve reforzada por la
presencia de barreras semdnticas y la dependencia de los canales informales, lo que genera la
sensacion de que el proceso comunicacional no es lo suficientemente agil ni claro para
responder a las demandas del trabajo en campo. El estudio confirma que esta baja efectividad
repercute directamente en la eficiencia operativa y en la satisfaccion laboral, ya que la
incertidumbre obstaculiza el flujo de trabajo y aumenta el esfuerzo individual necesario para

alcanzar las metas (Karsikah et al., 2023; Wuersch, 2024).

La comunicacion también es percibida como un factor de desmotivacion derivado de la
exclusion sistematica de los canales formales y de la falta de espacios de participacion. La
ausencia de un canal estable para expresar inquietudes y la lentitud en las respuestas generan
un profundo sentimiento de inequidad y de falta de reconocimiento. El auxiliar percibe que no
tiene un espacio fijo para participar y que su rol no es valorado al mismo nivel que el personal
administrativo. Esta exclusion sostenida debilita la motivacion intrinseca, la cual se sustenta en

la percepcion de que su trabajo tiene importancia dentro de la organizacion.

La tesis evidencia que esta situacion provoca un desgaste emocional y una pérdida
progresiva de las ganas de trabajar. Si bien este desgaste se mitiga temporalmente gracias a la
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cohesion de las redes de apoyo y al buen ambiente entre compaferos, la comunicacion vertical
deficiente afecta la motivacion y el compromiso de los trabajadores de manera sostenida
(Duefias, 2022). El costo emocional de esta dinamica se traduce en desanimo y desvinculacion
afectiva, elementos que erosionan el compromiso con la organizacion y, en consecuencia, su

estabilidad laboral.

El sentido de pertenencia también se ve afectado, pues el vinculo psicolégico del
trabajador con la empresa se debilita. La exclusion de los canales formales y la falta de un flujo
informativo bidireccional generan una percepcion de exclusion (Rodriguez Delgado, 2025). El
auxiliar se siente marginado del circulo interno de la empresa, a pesar de ocupar un rol operativo
clave para su funcionamiento. Esta sensacion de marginacion produce un distanciamiento
simbolico que limita la integracion organizacional. Aunque el trabajador valora la cohesion y
el apoyo entre compaifieros, la comunicacion deficiente de la empresa en su conjunto impide
consolidar un sentido de pertenencia genuino, afectando la lealtad y el compromiso a largo

plazo.

En conjunto, la dimension de Percepcion sobre la Comunicacion Interna demuestra que
las deficiencias comunicacionales impactan directamente en la esfera actitudinal y emocional
del auxiliar movil. La baja efectividad comunicativa se traduce en desmotivacion, y la
exclusion de los canales formales socava el sentido de pertenencia. Este circulo vicioso refuerza
la necesidad de una intervencion urgente y estructural en el sistema de comunicacion interna de
la empresa, orientada a restablecer la confianza, la claridad y la participacion del personal

operativo.






Figura 4 Percepcion sobre la Comunicacion Interna
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

A partir del objetivo general de la investigacion, que fue describir el desarrollo de la
comunicacion interna en los auxiliares moviles de la sede Santa Anita, se concluye que el
sistema de comunicacion que experimenta este personal es deficiente, desestructurado y
segregado. Esta deficiencia se manifiesta en una marcada dependencia de canales informales y
estd determinada por barreras organizacionales que impiden un flujo de informacion efectivo.
Esta situacion impacta negativamente en la motivacion y el sentido de pertenencia de los

colaboradores.

En respuesta a los objetivos especificos del estudio, se observa que, en relacion con los
canales de comunicacion, existe una clara segregacion. Los auxiliares méviles estan excluidos
de las herramientas formales e institucionales, como correos corporativos u otros medios
oficiales de comunicacion que si utiliza el personal administrativo. Esta exclusion los obliga a
operar exclusivamente a través de canales informales, principalmente llamadas telefonicas y
grupos de mensajeria instantanea, empleando sus propios dispositivos y planes de datos

personales para fines laborales.

En cuanto a las barreras de comunicacion, se determina que las barreras
organizacionales constituyen el nudo critico del problema. La comunicacién dentro de la
estructura es predominantemente vertical y unidireccional (descendente), caracterizada por la
ausencia de mecanismos institucionalizados de retroalimentacion ascendente. Aunque existe la
intencioén de realizar reuniones de mejora, estas no se concretan o no son percibidas como
efectivas por el personal operativo. Esta limitacion estructural, sumada a las barreras fisicas
(movilidad, distancia y rotacion), genera fragmentacion de la informacion, contradicciones en

las 6rdenes y falta de trazabilidad en las instrucciones.

Respecto a las estrategias informales, se evidencia que los auxiliares moéviles desarrollan
mecanismos de autogestion como respuesta adaptativa ante la ausencia de canales formales. La

estrategia mas destacada es la formacion de redes horizontales de apoyo y comunicacion entre
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pares, sustentadas en la confianza y el compafierismo. Estas redes son utilizadas para validar

indicaciones ambiguas, reducir la incertidumbre, coordinar la operativa

diaria y brindar soporte mutuo frente a la falta de respaldo estructural.

En relacién con las percepciones de efectividad, se concluye que la valoracion de la
comunicacion interna es mayoritariamente negativa y tiene un impacto directo en las
dimensiones actitudinales y emocionales del personal. La ineficiencia comunicacional y la falta
de claridad generan desmotivacion, mientras que la exclusion de los canales formales refuerza
una percepcion de inequidad y marginacion. Este conjunto de factores deteriora el sentido de
pertenencia, afecta el clima organizacional y ha contribuido a la rotacion de personal con

experiencia y competencias valiosas.

En sintesis, la investigacion demuestra que la ausencia de un disefio comunicacional
inclusivo para el personal operativo produce disfunciones sistémicas que son compensadas de
manera informal por los propios trabajadores. Esta practica, aunque funcional a corto plazo,
incrementa el riesgo operativo y debilita el vinculo psicologico entre el colaborador y la
organizacion. Asimismo, el andlisis permitid identificar que el problema no se limita
unicamente a la comunicacion interna, sino que involucra aspectos estructurales relacionados
con la jerarquia, la definicion de roles, la gestion del liderazgo y la cultura organizacional. En
ese sentido, se propone, en el apartado de recomendaciones, un plan de accion integral que
aborde estas causas desde un enfoque sistémico, orientado al redisefio de los procesos, la mejora

de la comunicacion institucional y el fortalecimiento de la estructura organizacional.

6.2 Recomendaciones

Derivadas de las conclusiones anteriores, hemos podido notar que la problematica no
solo se enfoca en la comunicacion interna, sino es una consecuencia de la estructura
organizacional; por ello se propone un plan de intervencién integral y una serie de
recomendaciones practicas dirigidas a la gerencia de la empresa, elaboradas desde la
perspectiva y mirada como psicélogas organizacionales responsables de esta investigacion.

Dichas propuestas tienen como propo6sito abordar de manera estructural los problemas
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detectados en la comunicacion interna, la jerarquia y la organizacion operativa. Estas acciones
se encuentran alineadas con la justificacion practica del estudio y buscan generar un impacto

sostenido en la eficiencia, el liderazgo y el clima laboral.

6.2.1 Plan de intervencion integral

El presente plan de intervencion se formula a partir de los resultados obtenidos en la
investigacion “Comunicacion interna en los auxiliares moviles de una empresa de transporte
terrestre de la sede Santa Anita, Lima”, donde se identificaron deficiencias estructurales y
relacionales en el sistema comunicacional. El andlisis cualitativo evidenci6 la exclusion del
personal operativo de los canales formales de comunicacion, la prevalencia de medios
informales, la falta de mecanismos de retroalimentacion institucionalizados y la existencia de
barreras organizacionales que afectan la motivacion, el compromiso y el sentido de pertenencia.
En base a ello; se plantea un plan que actie sobre las causas raiz de dichas deficiencias,
priorizando la revision de la estructura organizacional, la definicion de roles y
responsabilidades, el fortalecimiento del liderazgo y la implementacion de flujos de

comunicacion efectivos.

Teniendo como objetivo principal, fortalecer la comunicacion interna y la eficiencia
operativa de la empresa mediante el redisefio de procesos, jerarquias y mecanismos de
coordinacion, promoviendo un liderazgo transformacional y una cultura organizacional basada
en la responsabilidad compartida. Este plan se alinea directamente con la mision y vision
institucional, integrando de manera transversal los valores corporativos de seguridad,
innovacion y una correcta gestion del mantenimiento de sus unidades. De este modo, la
propuesta busca no solo optimizar los procesos comunicacionales y operativos, sino también
consolidar una cultura organizacional coherente con los principios que orientan la gestion de la
empresa, garantizando entornos de trabajo seguros, eficientes y sostenibles. En coherencia con
ello; se busca redefinir la estructura organizacional para alinear funciones, roles y niveles de
responsabilidad; establecer canales formales de comunicacion y protocolos de flujo de
informacion; fortalecer la linea de supervision mediante liderazgo participativo y gestion del
cambio; institucionalizar la retroalimentacion ascendente y los mecanismos de rendicion de

cuentas; asi como promover una cultura de cooperacion, transparencia y bienestar laboral.
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Para alcanzar estos objetivos, el plan se estructura en cinco ejes estratégicos
interrelacionados: el primero, centrado en la revision y redisefo estructural; el segundo, en la
definicion y alineamiento de roles; el tercero, en la implementacion de un sistema de
comunicacion interna estructurado; el cuarto, en el fortalecimiento del liderazgo y la linea de
supervision; y el quinto, en la institucionalizaciéon de mecanismos de rendicidon de cuentas y

mejora continua.
6.2.1.1 Cronograma de implementacion del Plan

El desarrollo del presente cronograma se ha estructurado en coherencia con la mision,
vision y valores organizacionales, garantizando que cada accion responda a los principios de
seguridad, innovaciéon y una adecuada gestion del mantenimiento de las unidades. De este
modo, cada fase busca no solo optimizar la comunicacion interna y la eficiencia operativa, sino
también contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales, fortaleciendo
la cultura de mejora continua y el compromiso del personal con los estandares de calidad y

servicio que caracterizan a la empresa.



Tabla 4 Fases de Implementacion
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N° Fase Actividades principales Como se ejecutard Responsable directo | Aprobacion / supervision | Periodo estimado
Levantamiento de informacion sobre | Aplicacion de Psicologas
‘ ‘ estructura, roles y canales actuales. entrevistas organizacionales en _ ‘
1 Diagnostico Entrevistas con personal operativoy | semiestructuradas y coordinacién con el | Gerencia general y jefatura Semana 1 a 4
estructural supervisores. Revision documental de | revision de documentos | area de Recursos de area.
organigramas y manuales. institucionales. Humanos.
Analisis de resultados del diagndstico. | Trabajo conjunto entre
Redisefio Elaboracion de propuesta de nueva RRHH y consultoras, Consgltor;as )
2 organizacional | estructura, matriz RACI y manual de | sesiones de validacion 9rganlza01onales y | Gerencia general. Semana 5 a 8
funciones actualizado. con supervisores. jefe de RRHH.
ol acion | Definicion d los £ | Talleres formativos, Jefe de RRHH
mplementacion | Definicion de canales formales. efe de : 3
3 delpsisterna de | Capacitacion sobre su uso. Creacion manual' de o supervisor de ’ Gerencia genera} y drea de Semana 9 a 16
.. . comunicacion interna y . Control de Gestion.
comunicacion | de protocolos de comunicacion. plan piloto. programacion.
Programa de Capacitacion en liderazgo ] ] ,
liderazgo y transformacional, escucha activa y Sgsmnes pre'senmales y Ar.ea de RRHH y .
4 gestion del retroalimentacion. Coaching V1rtua'lesj guiadas por pswélpgas Gerencia general. Semana 17 a 28
cambio individual a supervisores. especialistas. organizacionales.




Evaluacion de indicadores de
efectividad. Reuniones de
retroalimentacion y ajustes.

Seguimiento y
mejora continua

Aplicacion de
encuestas, analisis de
KPIs y presentacion de
informes trimestrales.

Supervisor de
programacion y jefe
de RRHH.

Gerencia general.

Permanente
desde la semana
29

Fuente: Elaboracion Propia
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6.2.1.2 Indicadores y mecanismo de evaluacion

La evaluacion del impacto del plan se desarrollara de manera sistematica y participativa.
Los resultados seran medidos a través de indicadores cualitativos y cuantitativos obtenidos
mediante instrumentos de evaluacion organizacional. Los indicadores seleccionados son los

siguientes:

1. Reduccion de conflictos interareas: Este indicador sera monitoreado por el area de
Recursos Humanos a través de los registros de incidencias internas y reportes de
coordinacion entre supervisores. El objetivo es lograr una disminucion del 30 % en los
conflictos reportados en un periodo de seis meses posteriores a la implementacion del
plan.

2. Comprension de roles y funciones: Para evaluar este indicador se aplicard una encuesta
de percepcion interna elaborada por el area de Recursos Humanos en conjunto con las
psicologas organizacionales. La encuesta medira el nivel de claridad que tienen los
colaboradores respecto a sus responsabilidades, a quién reportan y qué decisiones
pueden tomar. El instrumento se aplicara tres meses después de haber completado la
fase de redisefio organizacional y se repetird semestralmente para medir avances. Se
espera que al menos el 85 % de los colaboradores manifieste una comprension clara de
su rol dentro de la estructura.

3. Cumplimiento de flujos formales de comunicacion: Este indicador serd controlado por
el area de Control de Gestion y supervisado por la jefatura de Almacén y Distribucion.
Se medird mediante el registro de reportes y mensajes enviados a través de los nuevos
canales formales implementados. El seguimiento se realizara de forma mensual y los
resultados se consolidaran trimestralmente. Se espera alcanzar un cumplimiento igual
o superior al 90 % de uso adecuado de los canales formales frente a los informales.

4. Incremento en la satisfaccion laboral: La satisfaccion general serd evaluada mediante
una encuesta de clima laboral disefiada por el area de Recursos Humanos y aplicada
con la asesoria de las psicologas organizacionales. El instrumento incluira dimensiones
relacionadas con comunicacion interna, liderazgo, bienestar y reconocimiento. La
primera medicion se efectuard antes de la implementacion del plan (linea base) y la
segunda seis meses después. Se espera un incremento minimo del 20 % en los niveles

de satisfaccion general del personal operativo y de supervision.
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5. Desempefio de supervisores: Este indicador sera evaluado a través de una evaluacion
360° que considere la percepcion de sus superiores, pares y subordinados. El area de
Recursos Humanos coordinara su aplicacion al culminar el programa de liderazgo y
gestion del cambio. El resultado esperado es que al menos el 80 % de los supervisores
obtenga una valoracion positiva en las dimensiones de comunicacion, liderazgo y

gestion de equipo.

Los resultados obtenidos de estos instrumentos permitiran retroalimentar el plan,
identificar areas de mejora y ajustar las estrategias implementadas. Los informes de evaluacion
seran presentados trimestralmente a la gerencia general y compartidos con los lideres de area

para asegurar la sostenibilidad del proceso.

6.2.1.3 Recomendaciones finales

Como resultado del analisis realizado y de la formulacion del presente plan de
intervencion integral, se propone una estrategia que aborde las causas estructurales,
comunicacionales y culturales que afectan la eficiencia organizacional. Desde la perspectiva de
la psicologia organizacional, se reconoce que la comunicacién interna constituye el eje
articulador de los procesos humanos y operativos dentro de la empresa, y su fortalecimiento
debe alinearse a la mision, vision y valores institucionales, basados en la seguridad, la

innovacion y una adecuada gestion del mantenimiento de las unidades.

En este sentido, el plan plantea una serie de acciones concretas orientadas a la
consolidacion de un sistema de comunicacion formal, estructurado y bidireccional, que
fomente la coordinacion efectiva entre las areas y promueva relaciones laborales mas
colaborativas y transparentes. Se enfatiza la importancia de implementar un canal formal tinico
y accesible que centralice la informacion critica; institucionalizar espacios de retroalimentacion
ascendente que validen la voz del personal operativo; y establecer protocolos claros que definan
los responsables, medios y contenidos de la comunicacion interna. Asimismo, se recomienda
que la empresa integre la comunicacion al bienestar organizacional, utilizandola no solo como
herramienta operativa, sino también como un medio de reconocimiento, motivacion y

fortalecimiento del sentido de pertenencia.
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De igual manera, la propuesta promueve el desarrollo de una linea de supervision
basada en un liderazgo transformacional, capaz de gestionar equipos con empatia,
responsabilidad y enfoque en resultados. Ello implica brindar a los supervisores las
herramientas necesarias para ejercer una conduccion participativa, con capacidad para guiar,
inspirar y retroalimentar constructivamente al personal bajo su cargo. A través de la
implementacion de programas de liderazgo y gestion del cambio, se busca consolidar una
cultura organizacional que valore la comunicacion, el aprendizaje continuo y la

corresponsabilidad.

En coherencia con la misioén y los valores institucionales, el plan no solo pretende
optimizar los procesos internos, sino también contribuir a la sostenibilidad operativa y al
fortalecimiento de la cultura corporativa. La adecuada aplicacion del cronograma permitira que
las acciones propuestas se desarrollen de manera planificada, garantizando la participacion de
las diferentes areas y la supervision continua de la gerencia general. Ademads, los indicadores
establecidos facilitaran el monitoreo y la evaluacion de los avances, asegurando que las mejoras

sean medibles, sostenibles y alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En conclusion, el plan de intervencion integral busca generar un cambio organizacional
profundo que trascienda las soluciones inmediatas, promoviendo una cultura basada en la
seguridad, la innovacién y la mejora continua. Su ejecucion permitira a la empresa fortalecer
la cohesion interna, mejorar la comunicacion entre niveles jerdrquicos y optimizar su
desempefio operativo, consolidando asi un entorno laboral mas eficiente, participativo y

coherente con su propdsito institucional.
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ANEXOS

Anexo N°1: Validacién por jueces
Validacion de guia de entrevista sobre la Comunicacion Interna en Auxiliares Moviles

de una empresa de transporte terrestre en Lima, Pert

Nombres y Apellidos

Ruby Fresia Conchar Cuellar
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Firma
Profesion Grado actual Bach (X) Lic ()
Psicologia
Organizacional
Edad 26 afios Sexo F(X)M()
Fecha 28/09/2025

Usted ha sido elegido como experto/a para emitir su opinidon sobre el contenido de este
instrumento cualitativo. Su experiencia sera muy valiosa para tener una informacion experta
sobre la calidad de las preguntas en este proceso de construccion de la guia de entrevista, la
cual esta disefiada para describir la Comunicacién Interna en Auxiliares Moviles de una
empresa de transporte terrestre en Lima, Pera. Los participantes seran integrantes de empresas
que cuenten con profesionales de psicologia organizacional trabajando en su organizacion.

Breve explicacion del constructo:

El constructo a explorar es la comunicacion interna la cual se define como el conjunto de
actividades realizadas por cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones con
y entre sus elementos, se divide en 4 dimensiones: a) Comunicacion descendente, b)
Comunicacion ascendente, ¢) Comunicacion horizontal y d) Barreras de comunicacion

Instrucciones para la calificacion:

Como juez, debera calificar las preguntas planteadas en los siguientes aspectos:

» Claridad: determina si la pregunta es entendible, clara y comprensible para los
sujetos que responderan al instrumento.

* Coherencia: hace referencia a la relacion de la pregunta con el constructo, si es
congruente al constructo de medicion.

* Representatividad: se refiere a si la pregunta es representativa e importante
para la medicion del constructo.
Usted debera marcar en un rango del 1 (nada) al 5 (completamente), qué tan presente considera
se encuentran estos aspectos en las preguntas evaluadas. Ejemplo: Si se le pregunta: “;Qué
opinas de la comunicacion con tu supervisor inmediato? ;y con el jefe?”, correspondiente a la
dimensién “Comunicacion descendente” y usted considera que la pregunta es perfectamente
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comprensible, que ayuda poco a definir al constructo, no obstante, es muy representativa para

la evaluacion del constructo, su puntaje puede ser de la siguiente manera:

Preguntas

Claridad

Coherencia

Representatividad

Observaciones

NO

Dimension 1: Comunicacion descendente

Cuando recibe
instrucciones para
realizar su trabajo
diario, ;cOmo suele
ser ese proceso? Me
refiero a quién se las
da, de qué forma
llegan (mensaje,
llamada, reunion) y
qué tan claras le
resulta

445

En Ia
“Cuando recibe instrucciones
... diario” entiendo que se
refiere a un superior, sin
embargo, luego la pregunta
contina con “me refiero a
quién se las da”, considero
que estas oraciones pueden
llegar a ser confusas, porque
al inicio se pone en un
contexto y luego se percibe
otro.

primera  oracion

Piense en un dia tipico
de trabajo: ;qué tan a
tiempo recibe las
indicaciones para
organizarse? (Ha
habido momentos en
que la informacion
llegd tarde o cambi6 a
ultima hora?

Dimens

16n

2: Comunicacio

n as

cendente

Cuando usted tiene
una duda, una idea o
enfrenta un problema
en el trabajo, ;como
suele comunicarlo? ;A
quién recurre primero
y qué tan facil o dificil
es recibir una
respuesta’?




En general, ;siente que
sus  opiniones Yy
preocupaciones  son
tomadas en cuenta por
sus superiores? ;Hay
algin ejemplo que
recuerde donde sintié
que lo escucharon (o
no)?
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Dimension 3: Comunicacion horizontal

En su dia a dia, ;como
es la coordinacion con
sus compafieros de
trabajo? ;Qué tan facil
es ponerse de acuerdo
para  cumplir las
tareas?

A veces en los equipos
se generan
confusiones,
comentarios o
malentendidos

que afectan
la
forma en que se
trabaja. ;Le ha pasado
algo asi en su area?

Dimension 4: Percepcion

gl

obal y mejora

Si tuviera la
oportunidad de
mejorar la forma en
que se comunican en el
area, /qué cambios
propondria? Piense en
lo que facilitaria su
trabajo.
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En  todo equipo
también hay cosas que
funcionan bien. Desde
su experiencia, (qué
practicas de
comunicacion
deberian mantenerse o

LA qué se refiere con “hay
cosas que funcionan bien”?

reforzarse porque
ayudan al trabajo?

Validacion de guia de entrevista sobre la Comunicacion Interna en Auxiliares Mdviles
de una empresa de transporte terrestre en Lima, Peru

Nombres y Apellidos | Maria Paula Villanueva Sanchez

Firma

Profesion Psicologia Organizacional Grado actual | Bach () Lic (X))
Edad 26 afios Sexo F(X)M()
Fecha 01/10/2025

Usted ha sido elegido como experto/a para emitir su opinion sobre el contenido de este
instrumento cualitativo. Su experiencia serda muy valiosa para tener una informacidon experta
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sobre la calidad de las preguntas en este proceso de construccion de la guia de entrevista, la
cual esta disefiada para describir la Comunicacién Interna en Auxiliares Moviles de una
empresa de transporte terrestre en Lima, Pera. Los participantes seran integrantes de empresas
que cuenten con profesionales de psicologia organizacional trabajando en su organizacion.
Breve explicacion del constructo:

El constructo a explorar es la comunicacion interna la cual se define como el conjunto de
actividades realizadas por cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones con
y entre sus elementos, se divide en 4 dimensiones: a) Comunicacion descendente, b)
Comunicacion ascendente, ¢) Comunicacion horizontal y d) Barreras de comunicacion
Instrucciones para la calificacion:

Como juez, deber calificar las preguntas planteadas en los siguientes aspectos:

» Claridad: determina si la pregunta es entendible, clara y comprensible para los
sujetos que responderan al instrumento.

* Coherencia: hace referencia a la relacion de la pregunta con el constructo, si es
congruente al constructo de medicion.

* Representatividad: se refiere a si la pregunta es representativa e importante
para la medicion del constructo.

Usted debera marcar en un rango del 1 (nada) al 5 (completamente), qué tan presente
considera se encuentran estos aspectos en las preguntas evaluadas. Ejemplo: Si se le
pregunta: “;Qué opinas de la comunicacion con tu supervisor inmediato? ;y con el jefe?”,
correspondiente a la dimension “Comunicacion descendente” y usted considera que la
pregunta es perfectamente comprensible, que ayuda poco a definir al constructo, no obstante,
es muy representativa para la evaluacion del constructo, su puntaje puede ser de la siguiente
manera:

Dimension 1: Comunicacidon descendente

Cuando recibe 5
instrucciones para
realizar su trabajo
diario, ;como suele
ser ese proceso? Me
refiero a quién se las
da, de qué forma
llegan (mensaje,
llamada, reunién) y
qué tan claras le
resulta

Preguntas Claridad Coherencia Representatividad Observaciones
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Piense en un dia tipico
de trabajo: ;qué tan a
tiempo recibe las
indicaciones para

organizarse? ;Ha 1

habido momentos en
que la informacion
llego tarde o cambid a
ultima hora?

Dimension 2: Comunicacion ascendente

Cuando wusted tiene
una duda, una idea o
enfrenta un problemal
en el trabajo, ;como
suele comunicarlo? (Al |
quién recurre primero
y qué tan facil o dificil
es recibir unaj
respuesta?

En general, /siente
que sus opiniones y
preocupaciones  son
tomadas en cuenta por
sus superiores? ;Hay 1
algun ejemplo que
recuerde donde sintid
que lo escucharon (o
no)?

Dimension 3: Comunicacion horizontal
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En su dia a dia, ;como
es la coordinacion con
sus compafieros de
trabajo? ;Qué tan facil
es ponerse de acuerdo
para  cumplir las
tareas?

A veces en los equipos
se generan

confusiones,
comentarios o
malentendidos

que afectan
la
forma en que se
trabaja. ;Le ha pasado
algo asi en su area?

Tal vez poner otra
pregunta en la cual el
evaluad@ puedas

explayarse si sul
respuesta es “Si”

Dimension 4: epcion global y

Si tuviera la
oportunidad de
mejorar la forma en
que se comunican en el
area, (qué cambios
propondria? Piense en
lo que facilita su
trabajo.

En  todo  equipo
también hay cosas que
funcionan bien. Desde
su experiencia, ;qué
practicas de

comunicacion
deberian mantenerse o
reforzarse porque
ayudan al trabajo?
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Validacion de guia de entrevista sobre la Comunicacion Interna en Auxiliares Moviles de

una empresa de transporte terrestre en Lima, Peru

Nombres y Apellidos | Helen Farias Rios Costa

Firma

Profesion Psicologia Grado actual Bach () Lic () Mast (X)
Edad 46 afos Sexo F(X)M()
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Fecha 01/10/2025

Usted ha sido elegido como experto/a para emitir su opinidon sobre el contenido de este
instrumento cualitativo. Su experiencia sera muy valiosa para tener una informacidon experta
sobre la calidad de las preguntas en este proceso de construccion de la guia de entrevista, la
cual esta disefiada para describir la Comunicacién Interna en Auxiliares Moviles de una
empresa de transporte terrestre en Lima, Perti. Los participantes seran integrantes de empresas
que cuenten con profesionales de psicologia organizacional trabajando en su organizacion.
Breve explicacion del constructo:

El constructo a explorar es la comunicacion interna la cual se define como el conjunto de
actividades realizadas por cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones con
y entre sus elementos, se divide en 4 dimensiones: a) Comunicacioén descendente, b)
Comunicacién ascendente, ¢c) Comunicacion horizontal y d) Barreras de comunicacion

Instrucciones para la calificacion:
Como juez, debera calificar las preguntas planteadas en los siguientes aspectos:

» C(Claridad: determina si la pregunta es entendible, clara y comprensible para los
sujetos que responderan al instrumento.

* Coherencia: hace referencia a la relacion de la pregunta con el constructo, si es
congruente al constructo de medicion.

* Representatividad: se refiere a si la pregunta es representativa e importante
para la medicion del constructo.

Usted debera marcar en un rango del 1 (nada) al 5 (completamente), qué tan presente
considera se encuentran estos aspectos en las preguntas evaluadas. Ejemplo: Si se le
pregunta: “;Qué opinas de la comunicacion con tu supervisor inmediato? ;y con el jefe?”,
correspondiente a la dimension “Comunicacion descendente” y usted considera que la
pregunta es perfectamente comprensible, que ayuda poco a definir al constructo, no obstante,
es muy representativa para la evaluacion del constructo, su puntaje puede ser de la siguiente
manera:

Preguntas Claridad | Coherencia | Representatividad Observaciones

Dimension 1: Comunicacion descendente
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Cuando recibe
instrucciones para
realizar su trabajo
diario,

(como suele ser
ese proceso? Me

refiero a quién se
las da, de qué
forma llegan
(mensaje, llamada,
reunion) y qué tan
claras le resulta

Piense en un dia
tipico de trabajo:
L qué tan a tiempo
recibe las
indicaciones para
organizarse? [Ha
habido momentos
en que la
informacion llego
tarde o cambid a
ltima hora?

Dimension

2: Comunicacion asce

nde

nte

Cuando usted tiene
una duda, una idea
o enfrenta un
problema en el
trabajo, ;cOmMo
suele
comunicarlo? A
quién recurre
primero y qué tan
facil o dificil es
recibir una
respuesta’?
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En general, ;siente
que sus opiniones
y preocupaciones
son tomadas en
cuenta por sus
superiores? ;Hay
algin ejemplo que
recuerde  donde
sinti6 que lo
escucharon (o0 no)?

Dimensi

on

: Comunicac

16n

horizontal

En su dia a dia,

([como es la
coordinacién con
sus compaiieros de
trabajo? ;/Qué tan
facil es ponerse de
acuerdo para
cumplir las tareas?

A veces en los
equipos se generan
confusiones,
comentarios 0
malentendidos que
afectan la forma en
que se trabaja. ;Le
ha pasado algo asi
en su area?

Tal  vez pregunta en
la cual el

evaluad@ explayarse si
su respuesta es “Si”

poner
o tra
puedas

Dimension 4: Percepcion global y mejora

Si  tuviera la
oportunidad de
mejorar la forma
en que se
comunican en el
area, ;qué cambios

propondria?
Piense en lo que
facilitaria su

trabajo.
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En todo equipo
también hay cosas
que funcionan
bien. Desde su
experiencia, (;qué1
8 [practicas de
comunicacion
deberian
mantenerse 0

reforzarse porque
ayudan al trabajo?

Anexo N°2: Evaluacion de Validez de Contenido por Criterio de Jueces

ftem Dimension Claridad | Coherencia | Representatividad Total Decision
Inicial V) (V) V) (VPromedio) | Metodologica
Pl
Com. 0.83 0.83 0.92 0.86 Aceptada
Descendente
P2
Com. 0.92 0.92 0.83 0.89 Aceptada
Descendente
P3
Com.
.92 .92 .92 92 A
Ascendente 0.9 0.9 0.9 0.9 ceptada
P4
Com.
Ascendente 0.92 0.92 0.92 0.92 Aceptada
P5
Com. 0.92 0.92 0.92 0.92 Aceptada
Horizontal
P6
Corm. 0.83 0.83 0.83 0.83 Aceptada
Horizontal
P7 y
Percepcion
Global 0.92 0.92 0.92 0.92 Aceptada
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P8 .y
Percepcion
Global 0.83 0.83 0.83 0.83 Aceptada
Validez global 0.89 0.9 0.9 0.9 Alto Acuerdo

Anexo N°3: Entrevistas semiestructurada

Entrevistas semiestructuradas de auxiliares de empresa de transporte terrestre.

Entrevista 1
Participante: Auxiliar Movil
Sede: Santa Anita

Antigiiedad: 06 meses

P: Estamos realizando parte de mi trabajo de suficiencia profesional. Me gustaria que te

presentes brevemente para poder empezar.

R: Buenas noches. Mi nombre es Luis Francisco Yafiez Valladolid. Pertenezco al area de
carga y trabajo como auxiliar movil.

P: Perfecto, Luis. Empecemos con algunas preguntas acerca de como se desarrollan sus
actividades dentro del area de trabajo.

Para comenzar, cuando recibes instrucciones para realizar tu labor diaria, ;,como es ese

proceso?, ;de qué manera te brindan las indicaciones?

R: Generalmente las instrucciones se dan de manera presencial.

Me explican como resolver los problemas que surgen o como ubicar determinado pedido.

Si cometo un error, me indican el procedimiento correcto y me muestran como hacerlo paso a

paso.

P: /Y cuando tu jefe te asigna un cliente o un recojo especifico, por qué canal suele

comunicarselo?, ;por llamada, presencialmente o por WhatsApp?

R: Por lo general, las coordinaciones se hacen por WhatsApp, aunque en algunas ocasiones

también por llamada telefonica.
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P: Entonces, ;la mayoria de las veces las indicaciones llegan por WhatsApp?

R: Si, asi es.

P: (Ha ocurrido alguna vez que la informacion enviada no fuera clara o que una mala

programacion haya dificultado tu trabajo?

R: Si, suele pasar. Cuando llegamos a los puntos de entrega, a veces las guias no incluyen la
direccion completa del cliente ni un nimero de contacto. Eso complica la localizacion del
lugar, porque muchas direcciones aparecen incompletas o por lotes, y algunas casas ni

siquiera tienen numero visible.

P: Luis, coméntame como es un dia tipico de trabajo. ;A qué hora ingresas y en qué momento

recibes tus indicaciones?

R: Mi hora de ingreso es a las 7:30 a. m. A esa hora ya debe estar en la base para salir

directamente con la unidad hacia el almacén de Chorrillos.

P: Entonces, /recibes las indicaciones cuando ya estas en la unidad o mientras te diriges al

almacén?
R: Si, normalmente recibo las indicaciones mientras estoy en camino hacia Chorrillos.

P: (Y ha ocurrido que te envien la informacion cuando ya estas en Chorrillos y debas esperar

para continuar?

R: Si, eso pasa con frecuencia.
Por ejemplo, un dia llegué al punto y el vehiculo ya estaba alli, pero me pidieron esperar

porque debian cargar otros paquetes adicionales.

Esa espera puede tomar entre treinta y cuarenta minutos, dependiendo del movimiento en el

almacén.
P: Entiendo. ;Eso genera retrasos en tus entregas programadas?

R: Si, claro. Una tarea que podria tomar una hora, a veces se extiende hasta dos horas debido

a esas demoras.
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P: ;Y como sueles manejar esas situaciones?, jesperas a que se complete la carga o existe

alguna alternativa?

R: Generalmente, debo esperar hasta que terminen de cargar todo para poder salir y continuar
con las entregas.

No hay otra opcion en esos casos.

P: Comprendo. Cuando surge una duda o una situacion que no sabes como resolver, ;a quién

recurre primero?
R: Normalmente recurro a mis supervisores, Eduardo o Juan Carlos.
P: (Ellos suelen responder de inmediato o demoran en atender tus consultas?

R: La mayoria de las veces responden rapido, pero cuando estan en reuniones o atendiendo
llamadas de otras areas, a veces demoran un poco en responder.
Hay ocasiones en que estoy esperando su respuesta mientras contintian las coordinaciones por

otros canales.
P: (Y son las Gnicas personas a las que puedes acudir en caso de tener algiin inconveniente?

R: Si, hasta donde tengo conocimiento, ellos son las tinicas personas a quienes puedo recurrir

directamente.

P: {Alguna vez te comunicaron que podrias tener otro tipo de apoyo o red de contacto

adicional?
R: No, nunca me lo mencionaron.

P: Luis, en general, ;sientes que tus opiniones o sugerencias son tomadas en cuenta dentro

del area?

(Podrias contarme algun ejemplo en el que hayas sentido que te escucharon o, por el

contrario, no tomaron en cuenta tu comentario?

R: Si, en una ocasion comenté que era necesario programar mejor las rutas, para que cada

unidad sepa claramente qué recorrido debe seguir.
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Propuse que las rutas se organicen por zonas, porque a veces nos envian a un punto del norte
y luego al sur o al Callao, lo cual incrementa el tiempo de traslado y genera desorden, pero

hasta el momento no he notado cambios reales en la programacion.
P: ;Entonces atin no han implementado las mejoras que sugeriste?
R: No, por ahora no.

P: Comprendo.
Pasando a otro tema, /como describirias la coordinacion con tus compaiieros de trabajo?

(Es facil ponerse de acuerdo entre ustedes para realizar las tareas diarias?

R: Al inicio trabajaba con un compafiero mas antiguo, quien me enseid a interpretar las guias
y a identificar las rutas.

Con el tiempo fui aprendiendo y ahora suelo salir solo con el chofer asignado a la unidad.

P: ;Y tuviste buena comunicacion con ese compaiiero cuando te ensefiaba? ;Fue paciente y

claro al explicarte?

R: Si, siempre fue muy paciente.
Me explicaba con detalle y me ayudoé bastante al inicio para entender como funcionaban las

guias y las rutas.

P: En algunos equipos de trabajo suelen haber comentarios o diferencias entre personal nuevo
y antiguo.

(Has notado algo similar en tu area?

R: Si, una vez hubo comentarios hacia otro compafero que no ayudaba con las guias ni con la
carga de mercaderia.
Algunos se quejaban de que permanecia mucho tiempo en el vehiculo mientras los demas

trabajaban.

P: ;Y consideras que ese tipo de comentarios afecta el trabajo en equipo o genera tensiones

entre los colaboradores?

R: Si, en cierta medida.
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Aunque trato de mantenerme concentrado en mis funciones, noto que ese tipo de situaciones

genera incomodidad entre algunos compafieros.

P: Si tuvieras la oportunidad de mejorar la forma en que se comunica tu area, ;qué cambio

propondrias para facilitar tu trabajo diario?

R: Considero que deberia haber una mejor coordinacion entre el supervisor y el personal del
almacén.

Cuando llegamos al almacén, muchas veces todavia no esté lista la mercaderia o faltan rutas
por asignar.

Seria ideal que, un dia antes, se coordine claramente qué productos van en cada unidad y qué
ruta corresponde a cada chofer.

De esa forma, al dia siguiente solo tendriamos que llegar, cargar y salir sin demoras.

P: Desde tu experiencia, ;qué practicas de comunicacion consideras que deberian mantenerse
en el area?

(Existen actividades o reuniones que contribuyan a mejorar la comunicacion entre ustedes?

R: Si, durante el tiempo que estuve en la empresa, se realizaban reuniones con el supervisor
Eduardo y otros compaiieros del area.
En esas reuniones se comentaban los principales inconvenientes de la semana, como los

retrasos en las rutas o la falta de coordinacién con los clientes.
P: ;Podrias contarme qué temas solian tratar en esas reuniones?

R: Por ejemplo, se hablaba de los problemas en la ruta de Javier Prado.
Algunos compafieros mencionan que, aunque llegaban a tiempo a las empresas, no eran
atendidos de inmediato o coincidian con la hora de almuerzo del personal del cliente.

También se discutia la falta de confirmacion de citas o correos previos a las entregas.

P: /Y consideras que esas reuniones generaron algun cambio positivo en la organizacion o en

la atencion de los clientes?

R: Por ahora no he notado cambios significativos.
Después de las reuniones, continuaron ocurriendo las mismas situaciones: llegabamos a los
clientes y las citas aun no estaban confirmadas o las rutas no habian sido revisadas

correctamente.
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P: Entonces, /crees que aln falta reforzar la coordinacion interna entre el personal y los

supervisores?

R: Si, definitivamente.

Siento que todavia falta mejorar la comunicacion entre los equipos y planificar mejor las

entregas para evitar esos contratiempos.

P: Muy bien, Luis. Para finalizar, ;qué puntos de mejora consideras mas importantes dentro

de tu unidad de trabajo, especialmente en el equipo de auxiliares moviles?

R: Pienso que el punto més importante es la coordinacion de rutas.
Debe existir una planificacion clara sobre qué unidad cubre cada zona, evitando cambios

constantes o reasignaciones de ultima hora.

P: Claro, y también mejorar la rapidez en las respuestas que reciben por parte de los

supervisores, /verdad?

R: Exactamente.
A veces seria util contar con un contacto directo del cliente para agilizar la descarga de la

mercaderia y terminar el trabajo mas rapido.

P: Perfecto, Luis. Muchas gracias por tu participacion y por el tiempo que nos has brindado.

Eso seria todo por mi parte.
R: Esté bien, muchas gracias. Que tenga una buena noche.

Entrevista 2
Participante: Auxiliar moévil
Sede: Santa Anita

Antigiliedad: 2 afios
P: Estamos realizando parte de mi trabajo de suficiencia profesional. Me gustaria que te

presentes brevemente para poder empezar.

R: Buenas tardes. Mi nombre es Carlos Seclén. Claro, con mucho gusto podria ayudarte con

las siguientes preguntas.
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P: Carlos, cuando recibes instrucciones para realizar tu trabajo diario, ;como suele ser ese
proceso? O sea, ;te llegan de forma eficiente? ;A través de qué medio: WhatsApp, llamada,

(de forma presencial? ;Son claras las indicaciones que te brindan?

R: Hola, ;qué tal? No, no son tan claras, porque muchas veces varia el medio. A veces me lo
comunican por WhatsApp, y ahi no tengo problema, porque en el WhatsApp si esta grabado
y puedo volver a ver las instrucciones. Pero cuando me lo hacen por llamada, ahi del
momento, o me lo dicen cuando estoy saliendo de las instalaciones, a veces no queda eso
grabado, por ejemplo, con las direcciones, y eso que son un poco complicadas. Me gustaria
que se queden grabadas en algin medio, como el WhatsApp o algo asi, para poder tenerlo

claro y no estar devolviendo llamadas porque algin dato no se me quedo.

P: Aja, bien, Carlos. ;Y me podrias comentar si llegaste a alguna situacion, ya en los afios que
llevas haciendo esta funcion, en la que una informacién no haya sido clara por parte de tu jefe

o de tu programador? ;Y como lo resolviste?

R: Como digo, por ejemplo, con las direcciones, a veces son un poco dificiles. Porque cuando
me dicen: “Anda a la manzana tanto, lote tanto, del distrito tal”, no siempre eso se queda tan
claro. Como es por llamada, uno puede confundir que le dijo la manzana A con la manzana B
o asi.

Lo mejor seria que me lo manden por escrito, para no estar, como te digo, volviendo a llamar,
porque después las demoras pueden suceder y a veces ni siquiera me contestan. Eso retrasa

mi trabajo.

P: Lo que entiendo, Carlos, lo que me comentas refleja un poco lo mencionado por otros
compafieros: que a veces las zonas, por ejemplo, Lurin o Villa El Salvador, donde los
mandan, no todas las casas tienen las direcciones, ;no? Entonces suele ser un poco confuso

para ustedes a veces ubicar al cliente.

R: Si, sobre todo esas zonas que no tienen calle ni avenida como tal. Uno se maneja por

manzanas y lotes, y no siempre es muy facil de identificarlas.

P: Ya, genial, Carlos. Ahora me gustaria que pienses en un dia tipico de trabajo. ;Qué tan a
tiempo recibes las indicaciones para poder organizarte? O sea, ;las recibes antes de tu

jornada, cuando estas en ruta, cuando llegas al almacén de Chorrillos? ;Como es?
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R: Usualmente empezamos con las instrucciones basicas, ;no? Pero luego hay muchos
cambios cuando uno ya esta en ruta. Me dicen: “Tienes que ir a tal sitio”, y a veces uno no se
encuentra por esas zonas, ni es facil llegar. No hay una coordinacién como tal. Y cuando uno
llama, porque esas coordinaciones son de ultimo momento, a veces no te contestan. Y como
te digo, uno se puede incomodar de estar yendo de un lado para otro sin tener una ruta ya

preestablecida por mi supervisor o por el encargado, /no?

P: Bien, Carlos. Y ahora, coméntame: cuando surgen estos inconvenientes y tienes alguna
duda, me dices que sueles comunicarte con tu jefe inmediato, que seria tu supervisor de
distribucion. Cuando no tienes una respuesta por parte de él, jrecurres a Juan Carlos, que es

el operador de trafico nacional? ;O cuando no tienes respuesta de ambos, a quién recurres?

R: Si, como ti dices, primero trato de recurrir a Juan, pero no siempre esta disponible.
Imagino que no solo yo lo estaré llamando; estard en constantes reuniones, porque casi no
responde. En esos casos, tenemos que detener la movilizacion hasta que nos aclaren las
direcciones y las siguientes acciones a realizar. Eso demora cierto tiempo y también nos pone
en riesgo, porque normalmente las zonas por las que nos movemos —Lurin, Villa El
Salvador, Chorrillos— no siempre permiten detenernos en lugares seguros o con espacio para

la unidad.

P: Claro, Carlos. Por ejemplo, en una oportunidad anterior hablé con el sefior Sechoran, que
también forma parte del equipo de coordinacion y suele comunicarse constantemente con
ustedes. Sin embargo, entiendo que no es su funcién como tal. ;En algiin momento ¢l te ha

apoyado cuando Eduardo ni Juan Carlos pudieron hacerlo?

R: Si, si, me ha apoyado, pero como tt lo dices, no es su funciéon como tal. No tiene
conocimiento completo de las rutas que debemos realizar durante el dia. Si bien puede
sacarnos de un apuro de vez en cuando, lo ideal seria que el supervisor sea quien nos

comunique directamente lo que hay que hacer.

Si seguimos dependiendo de alguien que, aunque nos ayude, no tiene toda la informacion,

van a continuar las demoras.

P: Claro, bien, Carlos. Cuéntame ahora: jsientes que tus opiniones y preocupaciones suelen

ser tomadas en cuenta por tus superiores? ;Podrias comentar algiin ejemplo en el que hayas
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propuesto una oportunidad de mejora respecto al tema de las programaciones, que muchas

veces no tienen un canal oficial?

R: Si, si, no solo yo, sino en general todo el personal. Le hemos dicho al supervisor que las
rutas deberian estar mapeadas con mas anticipacion, y no solo eso, sino que también deberian
coordinarse para establecer un recorrido mas dptimo. Asi evitariamos estar yendo de un lado
a otro sin planificacion.

Entiendo que pueden surgir requerimientos de ultimo minuto, pero Gltimamente parecen ser

muy constantes, como si casi todos los movimientos se decidieran sobre la marcha.

P: Perfecto, Carlos. También me gustaria que me comentes cémo es la coordinacion que
tienes con tus compafieros de trabajo. Entiendo que cuando ingresa un personal nuevo, suelen
asignarlo con un trabajador antiguo para que le explique el proceso durante las primeras
semanas, y luego ya los envian solos junto a los choferes moéviles. ; Te ha tocado capacitar a

algun personal nuevo en este tiempo que llevas?

R: Si, si, tuve la oportunidad. No es tan complicado, ya que generalmente ustedes, las chicas,
contratan a personas que ya tienen experiencia en estas labores y aprenden muy rapido. Lo
unico es que hay que explicarles bien los cuadros de mando: a quién deben preguntar, qué
informacion brindar y los contactos importantes.

Lo ideal seria que desde el inicio les entreguen una especie de guia telefonica, indicando con
quién comunicarse para cada actividad o consulta. Asi no perderiamos tiempo explicando
quién es quién o qué funcion cumple cada persona.

En cuanto a las rutas, ellos ya suelen conocer los accesos, por donde entrar o evitar.
Simplemente se les explica el método, qué deben evitar y esas recomendaciones que uno, por

experiencia, puede compartir.

P: Aj4, perfecto, Carlos. ;Podrias comentarme alguna tarea que hayas realizado junto con un
compafiero nuevo y como la buena comunicacion entre ambos ayudoé a que toda la operacion

saliera bien?

R: Si, por ejemplo, una vez, mientras estaba en ruta, surgi6 una llamada porque debia
consultar una direccion. Para no perder tiempo, el compaiiero nuevo que estaba conmigo me

ayudo haciendo la comunicacion, y eso ahorré mucho tiempo, porque ya no tuve que
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detenerme ni estar pendiente de si me contestaban o no. Fue como si ambos estuviéramos

coordinando en vivo para que los envios salieran bien.

P: Okey, Carlos. Perfecto. ;Podrias comentarme si, durante el tiempo que llevas trabajando,
has escuchado algunos malentendidos o comentarios que generen confusion, no

necesariamente tuyos, pero quizas de otros compaiieros del equipo?

R: Si, algunos, sobre todo relacionados con el tema del horario. A veces no se respeta el
horario de trabajo. Se nos exige mucha puntualidad y rapidez, pero no siempre se respetan los
horarios establecidos. Esto sucede por las demoras propias de la descoordinacion, que ya

escapan de nuestras manos y también de las de mis compafieros.
P: Aja, entiendo.

R: Las ultimas entregas suelen ser las mas lejanas y son las que programan a tltimo minuto.

Eso descuadra todos los tiempos que uno ya tenia planificados.

P: Carlos, tomando en cuenta eso, cuando ustedes todavia estaban en el taller de Santa Anita
y se enteraron de que ibamos a tener un nuevo taller en el distrito de Chorrillos, entiendo que
al comienzo la informacion no fue clara por parte de la gerencia ni de su jefe. No se sabia si
se iban a quedar, como seria el tema de la movilizacion, si habria algin incremento o bono
extra.

Entiendo que eso gener6 incertidumbre tanto en ti como en tus compaifieros. ¢ Podrias

comentarme como viviste ese proceso?

R: Si, claro. Fueron varios meses en los que los compaiieros estaban preocupados, porque
muchos ingresamos a la empresa justamente porque nos quedaba cerca de nuestros
domicilios. Entiendo que el cambio se hizo por una mejora para la empresa, pero mover al
personal que ya estaba establecido, sin considerar contratar gente nueva de la zona, desajusto
bastante las rutinas.

Hay muchos factores que influyen: el trafico, los pasajes, los tiempos de traslado. Uno quiere
cumplir con su horario y llegar puntual, pero si cambian el lugar de trabajo sin consultarnos
si estamos disponibles para esa zona, se vuelve bastante incomodo, sobre todo para quienes

vivimos lejos y debemos hacer un gran esfuerzo para llegar al nuevo taller.
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P: Genial, Carlos. Coméntame: ahora que ya ha pasado un tiempo y considerando los
problemas de comunicacién que mencionas, sobre todo a raiz de la mudanza, ;qué
oportunidades de mejora has identificado en tu area? ;Qué cambios propondrias que podrian

facilitar el trabajo de todos?

R: Creo que lo esencial serian tres cosas.

Primero, establecer un programa de capacitacion bien definido. Si bien nosotros podemos
ensenar a los nuevos, cada uno tiene un método distinto, y no todos ensefian o aprenden
igual. Ademads, no es nuestra funcidn capacitar, para eso estan los jefes o supervisores.
Nuestro deber es cumplir las entregas a tiempo, y si nos asignan personas que ain no tienen
experiencia, €so nos retrasa.

Deberian ensenarles lo basico durante algunos dias antes de salir con nosotros.

Segundo, mejorar la comunicacion. No todo puede ser por llamadas o verbalmente, sin que
quede registrado. A veces recibimos instrucciones que luego son negadas, y como no hay
evidencia, la responsabilidad recae sobre nosotros. Seria mejor usar correos, software o algin
sistema digital que registre todo.

Y, por ultimo, que el taller cuente con personal de mayor experiencia. No todos deberian estar
en proceso de aprendizaje; asi el trabajo seria mas eficiente. También deberian consultarnos
si podemos o no trabajar en determinadas zonas, sobre todo quienes venimos de otros

lugares.

P: Claro, Carlos, perfecto. Y como no todo en el equipo es negativo, entiendo que también
hay cosas que funcionan bien. ;Qué practicas de comunicacion consideras que deberian
mantenerse? Tengo entendido que el supervisor suele realizar reuniones con ustedes todos los
lunes, al inicio de la semana, para hablar acerca de como les fue con los clientes, qué
percances tuvieron y qué agencias se demoraron mas.

Entiendo que también atienden clientes internos, como las agencias de Javier Prado,
Gamarra,

28 de Julio y Puente Piedra. Dentro de nuestra misma organizacion a veces hay
descoordinaciones, como cuando la mercaderia no esta lista o el volumen es mayor al
registrado.

(Consideras que estas reuniones los ayudan realmente? Ta que llevas alrededor de tres afios

en la empresa, ¢sientes que los escuchan? Porque entiendo que el sefior Sechuran, quien es
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parte de la coordinacion, ya no asiste a esas reuniones porque considera que no se observan

mejoras. ;Cual es tu percepcion?

R: Si, las reuniones de retroalimentacion vienen muy bien. Sin embargo, también comparto lo
que piensa el sefior Juan: a veces se habla mucho y no se llega a conclusiones concretas. Se
escuchan cosas buenas, pero también temas que no son relevantes.

Aun asi, si se toman en cuenta los puntos positivos, deberian llevarse a la practica. No basta
con que algo se diga en la reunion; hay que realizarlo. Entiendo que implementar mejoras
puede tomar tiempo, pero si demora, al menos deberian informarnos sobre los avances. Para
€s0 estan esas reuniones: para decirnos, por ejemplo, “ya hemos avanzado un 20 %, 40 % o

60 %" respecto a las solicitudes que planteamos.

P: Okey, Carlos, perfecto. Pasando a una de las ultimas preguntas: ;consideras que las
jornadas laborales, que a veces se extienden por desorganizacidn o factores externos, afectan
tu desempefio diario? Tengo entendido que inician la jornada a las 6:00 a.m. y, en muchas

ocasiones, terminan alrededor de las 9:00 p.m.

R: Si, claro. Uno empieza la jornada muy temprano, y terminar tan tarde afecta el
rendimiento. En las Gltimas horas ya no se trabaja con la misma eficiencia que al inicio.
Podrian implementarse relevos o reemplazos para esas horas, ya que quienes ingresan mas
tarde estdn mas frescos y pueden rendir mejor.

Ademas, el cansancio tras una jornada larga representa un riesgo. Por eso pediria a la jefatura
que tome en cuenta este aspecto y que no se piense que uno no quiere trabajar. Queremos

cumplir, pero también tenemos un horario definido que debe respetarse.

P: Aj4, okey, Carlos. Bueno, esas serian todas las preguntas por mi parte. Quiero agradecerte
mucho por tu aporte al trabajo que vengo realizando. No te preocupes, las entrevistas son
confidenciales y de forma anonima. Asi que eso seria todo por hoy. Muchas gracias, Carlos,

que tengas un buen dia.
R: Muchas gracias a ti. Que tengas un gran dia.
Entrevista 3

Participante: Auxiliar moévil

Sede: Santa Anita
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Antigliedad: 3 afios

P: En esta entrevista que estamos realizando dentro de la operacion me gustaria que me des tu
confirmacion de que estas de acuerdo en participar. Es completamente anénima, no te

preocupes. [ Me das tu confirmacion, por favor?
R: Si, correcto, estoy de acuerdo.

P: Genial, Cristopher. Me gustaria que te presentes brevemente: tu nombre completo, cudnto

tiempo llevas en la empresa y cudl es tu puesto.

R: Soy auxiliar movil en la sede de Santa Anita.

P: (Cuanto tiempo llevas? ;Mas de 3 afios 0 menos?
R: Ya casi por los 3, yo diria dos afos y medio.

P: Perfecto, Cristopher. Vamos a seguir avanzando. Coméntame: cuando recibes instrucciones
por parte de tus jefes inmediatos, ya sea el supervisor o el programador, ;como suele ser ese

proceso? ;Te lo brindan a través de WhatsApp, llamada, presencialmente?

R: Depende mucho de la situacion. Generalmente es por WhatsApp, porque la mayoria del
tiempo se maneja asi. Pero a veces, cuando sale algo de Gltima hora, es por llamada, alguna
urgencia. Y si se da la oportunidad de que estemos ahi mismo, ya es presencial. Pero diria

que casi siempre es por WhatsApp la comunicacion.

P: Ok. Y esta informacion que recibes, ;para ti resulta clara? ;O al inicio, cuando eras nuevo,

era un poco confusa?

R: Diria que por llamada es un poco confuso. En cambio, cuando es por WhatsApp, muchas
veces mandan con cierta estructura, aunque a veces también lo mandan desordenado. Creo
que lo mas claro es lo presencial, porque ahi hay apoyos visuales y otro tipo de cosas que

ayudan a guiarse mejor.

P: Perfecto. Entiendo que prefieres una explicacion presencial, aunque la mayoria del tiempo
no se pueda por las salidas a clientes o traslados al taller de Chorrillos. Sigamos: ;podrias
contarme alguna situacion en la que la informacion no fue tan detallada o clara y te dificultd

un poco tus funciones?
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R: Si. A veces ha pasado que no han especificado bien qué es lo que se tenia que llevar. Se
terminaba llevando algo similar, pero no exactamente lo correcto. Por ejemplo, una vez
seleccionamos un paquete pensando que era ese, porque pesaba casi igual al autorizado, pero
no era. A mitad de camino nos hicieron regresar porque estaba mal. Eso fue por falta de

especificacion en la instruccion.
P: Aja, entiendo. ;Entonces la informacion fue ambigua?
R: Si, no fue tan especifica como debia, y eso genera confusion.

P: Bien. Ahora cuéntame: un dia tipico de trabajo, ;recibes las indicaciones a tiempo? Porque
algunos compafieros dicen que muchas veces ya tienen las indicaciones cuando llegan a su
horario de trabajo, y otros mencionan que a veces las reciben en ruta o recién al llegar al

almacén de Chorrillos. ;Cémo es en tu caso?

R: Diria que 50/50. Casi siempre me mandan la informacién a tiempo, con uno o dos dias de
anticipacion. Pero si pasa que, por urgencias, mandan la informacién el mismo dia, incluso a
medianoche, para tenerla lista al dia siguiente. No me ha pasado que la envien ya en ruta o en

otra sede, porque eso seria desastroso.

P: Ok, Cristopher. ;Y no te ha pasado que ya estando en ruta, camino a un cliente, de pronto
te cambien la programacioén? Por ejemplo, que te envien a Villa El Salvador y luego te digan

que en realidad era Lurin. Eso entiendo que les genera retrasos. ¢ Te ha pasado?

R: Si, un par de veces. Generalmente el problema es con los tiempos, porque si hay un retraso
que no depende de nosotros, como el trafico o un error en la programacion, igual nos afecta.
Al final se intentan compensar esas descoordinaciones, pero si incomoda tener que cambiar

de ruta y a veces es imposible cumplir todo a tiempo.

P: Claro, entiendo. Y eso también genera desgaste, porque ustedes inician la jornada desde las

6 de la mafiana y muchas veces terminan hasta las 9 de la noche. ;Como te sientes con eso?

R: Agotado, muchas veces. Se entiende que pueden salir cosas de tltimo minuto, pero
trabajar 12 o 15 horas seguidas es demasiado. Mas all4 de pagar horas extras, lo justo seria
que al dia siguiente podamos entrar un poco mas tarde o tener alguna consideracion. Porque

asi, entre viajes y entregas, no queda tiempo ni para descansar bien.
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P: Perfecto. Cuando tienes una duda sobre tu trabajo, ;a quién sueles comunicarlo?

(Directamente con tu supervisor o con el programador?

R: Generalmente con mi supervisor, porque es el mas inmediato y directo. Si él no sabe o no

puede responder, recién con el programador. Pero siempre primero con el supervisor.

P: ;Obtienes respuesta rapida? Porque algunos compaferos mencionan que a veces escriben,
pero el supervisor esta en reuniones y les responde después de una hora. También han
comentado que Manuel Sechuran, que no necesariamente tiene ese rol, a veces los apoya.

(En tu caso ha pasado?

R: Si, me ha apoyado. A veces el supervisor no esta disponible y el programador tampoco.
Entiendo que no siempre pueden responder al instante, pero los retrasos generan problemas.
En esas ocasiones, la ayuda del sefior Manuel ha sido importante, aunque no sea su funcion

directa.

P: En general, en los casi 3 afios que llevas en la empresa, (sientes que tus opiniones y

preocupaciones son tomadas en cuenta por tus superiores?

R: Al inicio si, pero después siento que se deja de lado. Por ejemplo, en temas de
comunicacion, al inicio si nos escuchaban cuando pediamos mejoras, pero luego ya no se
siguio aplicando. Creo que deberian mantener esa disposicion, porque ayuda a agilizar el

trabajo y evita tiempos muertos.
P: (Y qué efecto tuvo eso en ti y en tus compafieros?

R: Creo que afecta bastante, porque se pierde mucho tiempo en aclarar instrucciones o
esperar correcciones. Al inicio parecia que iba a mejorar, pero después ya no se mantuvo. Eso

afecta a todos los que trabajamos en el area y también en las entregas a los clientes.

P: Pasemos ahora a como es la dindmica con tus compafieros. ;Es facil ponerse de acuerdo

entre ustedes para cumplir las tareas?

R: Si, mucho mas sencillo que con el supervisor. Entre compaiieros la comunicacion es mas
directa, tanto por WhatsApp como en persona. Nos organizamos mejor y podemos repartir las

tareas segun quién tenga mas o menos carga. Es mas fluido y sin tantos problemas.
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P: Genial. Tengo entendido que a ustedes, con mas tiempo en la empresa, suelen asignarles al

personal nuevo. {Como fue la dindmica con ellos? ;La comunicacion fue fluida?

R: Si, es variado. Algunos aprenden rapido, otros tardan mas. Yo he capacitado a uno de los
nuevos. Siempre les digo que es mejor preguntar que quedarse con la duda. La comunicacion

con ellos se ha mantenido estable, se estdn adaptando y su presencia ya se siente en el equipo.

P: /Y han tenido problemas de rumores, malentendidos o comentarios negativos, por

ejemplo, cuando se dio la mudanza?

R: No, en realidad no. Mas que rumores, eran dudas razonables sobre como se iban a dar los

cambios, la movilidad, la nueva sede. Pero no comentarios negativos.

P: Si tuvieras la oportunidad de mejorar la comunicacion dentro de tu area, ;qué cambios

propondrias?

R: Creo que maés con el supervisor. Entre compafieros no hay problema, es fluido. Pero con el
supervisor muchas veces no responde porque estd ocupado. Seria Util que comparta un

itinerario de sus actividades, para saber cuando est4 disponible y no perder tiempo esperando.

P: Perfecto. Y ahora, desde tu experiencia, ;qué practicas de comunicacion deberian

mantenerse?

R: El reporte que se hace para verificar el avance de los planes de trabajo. Es una buena
iniciativa, aunque a veces cansa porque después de una jornada larga cuesta dedicar tiempo a

mandar evidencias. Igual creo que deberia mantenerse, pero con mas comprension.

P: Muy bien. Por ultimo, ;consideras que las largas jornadas, producto de la desorganizacion

o poca coordinacion, afectan su desempefio y bienestar?

R: Si, definitivamente. Todos buscamos un equilibrio entre lo personal y lo laboral. Que haya
horas extra de vez en cuando esta bien, pero si es muy seguido afecta el desempeio y la

motivacion. Incluso hace que uno piense en buscar otros caminos.

P: Perfecto, Cristopher. Eso seria todo. Te agradezco por tu participacion y recuerda que esta
entrevista es completamente anénima y para fines académicos. Muchas gracias y que tengas

un buen dia.
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R: Igualmente, que tengas un buen dia.
Entrevista 4

Participante: Auxiliar moévil

Sede: Santa Anita

Antigiliedad: 1 afio

P: Buenas tardes, Jeyson. Gracias por aceptar participar en esta entrevista. Quiero recordarte
que todo lo que compartas serd confidencial y usado unicamente con fines de investigacion.

(Estas de acuerdo en continuar?

R: Si, Yanira, no hay problema. Entiendo que esta entrevista es para fines internos y me

parece bien que se busque escuchar nuestra opinion, asi que respondo con toda confianza.
P: Para empezar, ;me podrias confirmar quién es tu supervisor directo?

R: Mi supervisor directo es Eduardo, €l es quien nos da las coordinaciones principales y hace

el seguimiento de nuestras actividades.

P: Perfecto, Jeyson. Ahora, me gustaria que pienses en un dia tipico de trabajo: ;qué tan a
tiempo recibes las indicaciones? Tengo entendido que ustedes inician en Santa Anita, pero en
ocasiones no siempre las tenian listas ahi, sino que se las brindaban cuando ya estaban en

ruta.

R: He tenido diferentes experiencias. A veces si me daban las indicaciones en Santa Anita
antes de salir, lo cual era lo mejor porque me permitia organizarme. Otras veces, ya estando
en la ruta hacia Chorrillos, me escribian o llamaban para cambios, y eso era mas complicado
porque ya estabamos en camino y habia que adaptarse. También me ha pasado que recién al

llegar al almacén de Chorrillos nos comunicaban nuevas instrucciones.

P: Cuando recibes las indicaciones, ;por qué medio suelen llegarte: llamada, WhatsApp o de

manera presencial?

R: La mayoria de veces es por WhatsApp, pero algunos no las leen a tiempo. En el almacén,

cuando coincidimos, si puede ser presencial. El problema es que cuando nos llaman estando
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en el camion, con el ruido de la ciudad y del mismo vehiculo, cuesta bastante escuchar bien.

A veces tengo que pedir que me repitan varias veces.

P: Ademas de esas coordinaciones, ;tienen alguna reunion con tu supervisor o con el equipo

en general?

R: Si, todos los lunes tenemos una reunién con Eduardo y el equipo. Ahi se nos da la
programacion general de la semana, se ven temas de seguridad y también se nos recuerda
algunas normas internas. Es un espacio bueno porque podemos dar sugerencias, pero no
siempre se logra profundizar en todo. Muchas veces la operacion exige salir rapido y eso

hace que no podamos quedarnos mucho tiempo en la reunion.

P: ;{Me podrias comentar un caso en el que hayas tenido una programacion, ya sea via

WhatsApp o presencial, que no quedoé del todo clara y afecto tu trabajo con un cliente?

R: Si, me paso una vez que tuve que esperar casi una hora por una respuesta del area. Eso me
retraso y generd que mi jornada se extendiera mas de lo normal. El cliente también estaba

incomodo porque esperaba la entrega, y eso me gener6 bastante presion.

P: {Con cual modalidad te sientes mas comodo: recibir las indicaciones en ruta o antes de

salir?

R: Prefiero recibirlas antes de salir, sin duda. Ya cuando uno esta en el camion camino al
destino, cambiar las cosas en ese momento es complicado porque no da tiempo de

reorganizarse.

P: Hablemos de los clientes. ;Alguna vez te asignaron uno en la zona sur, por ¢jemplo en

Villa Maria del Triunfo, y luego resulté que era en otro distrito?

R: Si, me paso. Me indicaron Villa Maria del Triunfo, pero al final resulté que era San Juan
de Miraflores. Como estaban cerca, se pudo corregir, pero igual significd un retraso y mas

desgaste.

P: Cuando tienes dudas en el trabajo, ;a quién recurres primero: a tu supervisor o al

programador?
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R: Primero al programador, porque es quien lleva la coordinacion directa de las rutas. Pero si

no responde o no tiene la solucion, ahi recién contacto al supervisor.
P: ;Tu supervisor suele responder a tiempo o has tenido casos de demora?

R: He tenido casos de demora. Entiendo que €l también esta en reuniones o con varias cosas a
la vez, pero mientras tanto nosotros nos quedamos esperando y eso nos afecta porque no

podemos avanzar sin su confirmacion.
P: ;Podrias contarme un caso concreto en que sucedio eso?

R: Si, recuerdo una vez que debia entregar 20 cajas a un cliente, pero cuando llegamos nos
dijeron que eran 25. Llamé a mi supervisor para confirmar y se demoro6 casi dos horas en
responder. Durante ese tiempo no podiamos completar la entrega, y el cliente también

empezo a molestarse porque todo se retrasaba.

P: En general, ;sientes que tus opiniones o sugerencias son tomadas en cuenta por tu

supervisor?

R: Si tenemos espacios para dar sugerencias, sobre todo en las reuniones semanales, pero no
siempre se concretan. A veces se quedan en el aire porque la operacion exige otras

prioridades y no se llega a implementar lo que proponemos.
P: ;Como te afecta sentir que no siempre se concretan esas sugerencias?

R: Eso baja un poco la motivacion. Uno da ideas pensando en como mejorar, pero si no se

implementan, al final prefieres solo cumplir con tus funciones y no insistir mucho.
P: ;Y como es la comunicacion con tus compafieros de trabajo?

R: Con mis compaieros la comunicacion es buena. Hay confianza, nos apoyamos mucho y
tenemos un grupo de WhatsApp donde nos pasamos informacion, cambios de ruta o

cualquier detalle que ayude. Eso facilita bastante el trabajo.

P: (Podrias darme un ejemplo de cuando la comunicacion con un compaiiero te ayudo en el

trabajo?
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R: Si, cuando recién entré me asignaron a un compafiero con mas experiencia. El me explico
cémo moverme mejor en las rutas y me dio varios consejos practicos para ahorrar tiempo.

Gracias a eso pude adaptarme mas rapido y evitar errores.

P: Sobre la mudanza al distrito de Chorrillos, ;generd incertidumbre en ti o en tus

compafieros?

R: Si, bastante. En mi caso vivo cerca de Santa Anita, lo cual me conviene mucho. Si me
hubieran mandado a Chorrillos, seguramente lo hubiera pensado bastante, porque el traslado
es caro y desgastante. Sé que algunos compafieros también lo consideraron, ya que para ellos

el cambio significaba mucho mas tiempo de viaje.
P: Si pudieras mejorar la comunicacion en tu area, ;qué cambio propondrias?

R: Con los compatfieros creo que estamos bien, pero con el supervisor yo propondria que el
seguimiento no sea solo semanal. Podria haber un contacto breve dos veces por semana o
hasta diario, aunque sea corto, para mantener todo mas alineado y no esperar hasta el lunes

siguiente.
P: {Qué practicas de comunicacion deberian mantenerse?

R: Las reuniones de los lunes deberian mantenerse si o si. Ahi podemos hablar de problemas
con clientes, con la operacion interna, o dar sugerencias. Son espacios importantes para que

no se acumulen los temas.

P: Con todo este tema de desorganizacion y la mudanza, ;consideras que puede afectar tu

desempefio a largo plazo?

R: Yo trato de mantener mi desempefio constante, pero si pienso que a compafieros que entran
muy temprano y terminan saliendo demasiado tarde, a la larga les puede pasar factura.

Se nota que llegan cansados y eso afecta la motivacion.

P: ;Crees que esas largas jornadas afectan a tus compafieros que tienen familia?

R: Si, claro. Muchos entran temprano pensando en salir temprano para pasar tiempo con su
familia, pero al quedarse hasta tarde ese tiempo se pierde. A mi en lo personal me ayuda un
poco porque estudio en las noches y las horas extras me generan un ingreso adicional, pero

también me complica porque a veces no llego a tiempo a clases.
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P: Perfecto, Jeyson. Con esto estariamos cerrando la entrevista. Te agradezco mucho tu

tiempo y tu sinceridad.

R: Gracias a ti, Yanira. Me parece bueno que se hagan estas entrevistas para que se escuche

como lo vivimos en el dia a dia.
Entrevista 5

Participante: Auxiliar moévil
Sede: Santa Anita

Antigiliedad: 4 afios

P: Hola, Daniel. Buenos dias. Mi nombre es Yanira Rupay y soy parte del equipo de seleccion
en Cruz del Sur. Este trabajo que se viene realizando, y del cual vas a formar parte, es una
entrevista a profundidad que se esta realizando a todos los auxiliares méviles para recoger un
poco acerca de sus comentarios y apreciaciones. Las entrevistas son completamente
anonimas. No es un trabajo para la empresa, sino netamente personal y académico. Entonces,

me gustaria que me brindes tu confirmacion para poder iniciar con la entrevista.
R: Esta bien, si. Podemos comenzar con la entrevista.

P: Perfecto, Daniel. Coméntame de forma breve, ;puedes decirme tu nombre completo y

cuantos afios llevas en la empresa?
R: Mi nombre es Daniel Diaz y llevo 4 afios trabajando para la empresa como auxiliar movil.

P: Gracias, Daniel. Vamos a empezar. Cuando recibes instrucciones para realizar tu trabajo
diario, ;como suele ser ese proceso? Me refiero a si las indicaciones te llegan via WhatsApp,

llamada telefonica o presencial.

R: Bueno, cuando estoy en la base, normalmente me dan las indicaciones de forma
presencial, pero cuando estamos en ruta, a veces hay programaciones de tltima hora y se
coordinan via WhatsApp o llamada telefonica. Por ejemplo, puede pasar que un cambio de
ruta se avise apenas unas horas antes, y entonces necesitamos comunicarnos rapido para

reorganizar los recojos.
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P: ;Y estas indicaciones te parecen claras? Especialmente cuando recién empezaste, ;tuviste

alguna duda que haya afectado tus funciones?

R: Si, claro. Al inicio es un poco complicado adaptarse, porque cada empresa tiene sus
propios procesos. Por ejemplo, al principio no entendia bien como se coordinaban los recojos
en campo, o qué hacer si la guia de despacho no estaba completa. Con el tiempo uno aprende

como resolverlo y como comunicarse con los supervisores.

P: Perfecto. Hablame de un dia tipico de trabajo. ;Recibes las indicaciones antes de ingresar a

tu jornada o cuando ya estas en ruta?

R: Normalmente, las programaciones estan definidas de un dia para otro. Pero a veces
cambian las rutas por cancelaciones de servicio o ajustes de ultima hora. Por ejemplo, puede
pasar que me asignen ir a un punto y al llegar me digan que debo ir a otro, porque algunas

cajas no estan listas o la mercaderia no fue preparada correctamente.
P: O sea que a veces debes esperar o reorganizar. | Te ha pasado algo asi con clientes?

R: Si, muchas veces. Por ejemplo, he llegado a un punto de recojo y descubro que solo tienen
15 cajas listas de un pedido de 40. Entonces llamo a mi jefe inmediato para informar la
situacion y decidir como proceder. A veces también falta la documentacion fisica, como las

guias o facturas, y eso retrasa toda la ruta.

P: Entiendo. ;Y coémo manifiestas tus dudas o ideas a tu jefe directo? ;Via WhatsApp,

llamada o personalmente?

R: Primero intento comunicarme con Juan Carlos, que es el programador. Si no obtengo
respuesta rapida, entonces recurro a Eduardo, que es el supervisor. Por ejemplo, cuando hay
retrasos en la preparacion de guias, le explico la situacion y le indico la solucioén que

considero mas adecuada.

P: ;Sueles recibir respuesta inmediata o debes esperar?

R: Depende. A veces responden rapido, pero otras veces debo esperar media hora, una hora o
incluso dos. Por ejemplo, en casos de guias incompletas, la demora puede afectar la ruta y el

cumplimiento de horarios, y eso si genera un impacto en nuestro trabajo diario.
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P: Gracias, Daniel. Ahora, respecto a tus ideas de mejora, ;sientes que son tomadas en cuenta

o simplemente escuchadas y luego olvidadas?

R: A veces si, otras veces no. Por ejemplo, he propuesto cambios en la forma de organizar los
recojos, pero en algunas ocasiones no se implementan y queda solo en comunicacion. Sin

embargo, siempre intentamos buscar soluciones, aunque no todas sean aplicadas.
P: ;Crees que esto puede afectar tu desempefio o motivacion a largo plazo?

R: Si, puede afectar. Mantengo mi desempefio diario, pero cuando ves que las ideas no se
aplican, si puede generar cierta desmotivacion. Por ejemplo, uno busca mejorar procesos para
que todo fluya mejor, pero cuando no hay respuesta, sientes que el esfuerzo no se valora

completamente.

P: Perfecto. Hablemos ahora de la comunicacion con tus compaieros. ;/Es facil coordinarse

entre ustedes?

R: Si, la comunicacion con mis compaiieros es buena. Cuando hay un problema en campo,

como retrasos en los recojos, nos coordinamos para solucionarlo.
P: Cuando ingresan nuevos compafieros, como Luis Valladolid, ;tienes que capacitarlos?

R: Si, los capacitamos en campo. Les ensefiamos a verificar guias, facturas y ordenes de
pedido. Por ejemplo, si un cliente envia solo la factura y no la guia, les explicamos cémo
organizar el recojo y asegurarse de que todo esté correcto antes de salir a ruta. Esto ayuda a

que se adapten mas rapido y puedan trabajar de manera eficiente.

P: Respecto a la mudanza reciente de Santa Anita a Chorrillos, ;has escuchado comentarios o

preocupaciones de tus compaiieros?

R: Si. Algunos compatfieros estaban preocupados por la distancia y los costos de transporte.
Por ejemplo, muchos viven en Santa Anita, Huaycan o Chosica, y el traslado a Chorrillos les

resultaba caro y complicado. Algunos incluso consideraron renunciar por la situacion.

P: Si tuvieras la oportunidad de mejorar la comunicacion dentro del area, ;qué cambios

propondrias?
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R: Propondria que la comunicacion con el personal en campo y con los programadores
sea mas rapida y eficiente. Por ejemplo, responder consultas via WhatsApp o llamada lo
antes posible para evitar retrasos en los recojos y problemas en la coordinacion de rutas.

P: Sobre las reuniones semanales los lunes, ;consideras que son practicas y tutiles?

R: Si, son muy utiles. Permiten revisar lo que sucedid la semana anterior y planificar la
proxima. Por ejemplo, si hubo algun conflicto con clientes o retrasos en la preparacion de

mercaderia, podemos discutirlo y encontrar soluciones rapidas.

P: Finalmente, considerando la jornada que inicia a las 6:30 a.m. y puede extenderse hasta las
9:00 p.m., /crees que esto afecta a los compafieros nuevos, especialmente los que tienen

familia o estudian?

R: Si, definitivamente. A veces salimos tarde por retrasos en los recojos o trafico, y eso afecta
a quienes estudian o tienen compromisos familiares. Por ejemplo, si salimos a las 9:00 p.m.,
y al dia siguiente debemos entrar a las 6:30 a.m., no hay tiempo suficiente para descansar.

Esto puede perjudicar su rendimiento y concentracion.

P: Gracias por tu tiempo, Daniel. ;Hay algo mas que te gustaria agregar sobre como mejorar

la comunicacion y organizacion en tu area?

R: Solo agradecer la oportunidad de expresar nuestras ideas. Creo que mejorar la
comunicacion y ser mas rapidos en responder nos ayudaria mucho. Eso y la coordinacion en

campo podrian hacer que el trabajo sea mas eficiente y menos estresante.
P: Perfecto, Daniel. Eso es todo por hoy. Muchas gracias por tu participacion y disposicion.
R: Gracias a ti. Feliz dia.

P: Igualmente, hasta luego.

R: Hasta luego.

Entrevista 6

Participante: Auxiliar moévil

Sede: Santa Anita



102

Antigliedad: 5 afios

P: Hola, buenas tardes, Carlos. ;Como estas? Mi nombre es Leslie Tatiana Alvino Trujillo,
soy compafiera de Yanira, y antes que nada, quiero agradecerte por el tiempo que nos das

para esta entrevista.

R: Buenas tardes, Leslie. Todo bien, gracias. No hay problema, me parece bien poder ayudar

con lo que necesiten.

P: Perfecto. Te cuento que esta entrevista es parte de una investigacion sobre como se

comunican los auxiliares moviles dentro de la empresa.

R: Ah, ya, si. Es un tema que tiene bastante que ver con lo que vivimos todos los dias, porque

a veces la comunicacion no es tan clara como deberia.

P: Exactamente. Para empezar, ;podrias presentarte y contarme un poco sobre lo que haces

en tu trabajo?

R: Claro. Soy auxiliar movil, trabajo apoyando al piloto. Me encargo de cargar y descargar la

mercaderia, acomodarla bien y asegurarse de que todo llegue completo y a tiempo.
P: Y en tu dia a dia, ;como suelen darte las indicaciones los supervisores?

R: Por lo general todo es por WhatsApp o llamadas. No hay un canal fijo, asi que nos

enteramos por los grupos a qué hora salimos, con qué piloto vamos y a donde toca ir.
P: /Y eso te complica para organizarte en el trabajo?

R: Si, la verdad que si. A veces los mensajes llegan tarde o cambian de madrugada. Por
ejemplo, una vez cambiaron la ruta a las cuatro de la mafiana cuando ya estabamos yendo al

almacén. Ahi toca improvisar y correr.

P: Qué complicado. ;Han intentado buscar alguna forma para que eso no pase tan seguido?

R: Si, hemos comentado varias veces que seria bueno tener un sistema o una aplicacion
donde salgan los horarios y rutas, pero siempre nos dicen “vamos a ver” y queda ahi. Uno

termina acostumbrandose.

P: Y cuando las indicaciones llegan incompletas, ;como hacen para no atrasarse?
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R: En esos casos hablo directo con el piloto con el que suelo ir. Si los dos tenemos dudas,
llamamos al programador o al del almacén. A veces revisamos lo que hicimos el dia anterior

para guiarnos.
P: Entonces se apoyan bastante entre ustedes, ;no?

R: Si, bastante. Entre auxiliares y pilotos siempre nos ayudamos. Si no fuera por eso, muchas

entregas no saldrian bien.
P: ;Y como se comunican entre compafieros durante la jornada?

R: Usamos bastante el WhatsApp. Ahi nos avisamos si hay trafico, si falta algo o si alguien se
atrasa. También mandamos ubicacion para ver por donde va cada uno. Eso nos salva muchas

veces.
P: Qué bueno. ;Y los jefes valoran esa coordinacion que tienen entre ustedes?

R: La verdad, no mucho. Ellos solo ven que el trabajo salga, pero no todo lo que hacemos

para que salga bien. A veces arreglamos cosas por nuestra cuenta y ni se enteran.
P: ;Suelen surgir malos entendidos o rumores que afecten al grupo?

R: Si, pasa seguido. Por ejemplo, cuando cambian a alguien de turno o mueven personal y no
avisan, ahi empiezan los comentarios. Yo prefiero preguntar directo al supervisor antes de

creer algo.
P: ;Y crees que eso afecta el ambiente entre ustedes?

R: Si, claro. Se nota cuando hay desconfianza. La gente se molesta o piensa que no los toman

en cuenta. Si se comunicaran mejor esas cosas, el ambiente seria mas tranquilo.

P: Desde tu experiencia, ;cual dirias que es el principal problema de comunicacion en el

area?

R: Que no hay un canal oficial. Todo depende del WhatsApp del supervisor, y si no responde,

ya se complica todo. A veces ni sabemos si el mensaje llegd o no.

P: /Y piensas que tener un canal mas formal ayudaria a mejorar el trabajo?
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R: Si, claro. Si hubiera una aplicacion o un sistema donde esté todo claro las rutas, las

entregas, los avisos, todo seria mas ordenado. Nos ahorraria tiempo y estrés.
P: Ademas de eso, ;crees que los supervisores necesitan algun tipo de apoyo o capacitacion?

R: Si, yo creo que si. Algunos supervisores no saben cémo decir las cosas o como manejar al

grupo. A veces su forma de hablar genera mas confusioén que ayuda.
P: /Y qué crees que si esta funcionando bien actualmente?

R: El trabajo en equipo. Eso es lo mejor que tenemos. Nos apoyamos bastante entre los

compafieros. Si alguien tiene un problema o se atrasa, otro ayuda sin dudar.
P: ;Podrias contarme un ejemplo de ese apoyo entre ustedes?

R: Si. Por ejemplo, una vez una unidad se quedo atrapada por el trafico, y otro compaiiero fue

y ayudo con parte de la ruta para que las entregas no se atrasaran. Esas cosas pasan seguido.

P: Qué bueno saberlo. ;Notas diferencias entre supervisores en cuanto a coOmo se comunican

con ustedes?

R: Si, bastante. Hay algunos mas jovenes que son mas abiertos, te escuchan, te responden

rapido. Otros son mas cerrados, dan la orden y listo. Con los que escuchan se trabaja mejor.
P: Entonces, ;un liderazgo mas cercano influye en como se sienten ustedes en el trabajo?

R: Si, totalmente. Cuando un jefe te escucha o te reconoce el esfuerzo, uno trabaja con mas

ganas. No es lo mismo que solo te digan lo que falta.

P: Carlos, te agradezco mucho por compartir tu experiencia. Todo lo que mencionas sera de

gran ayuda para la investigacion.

R: Gracias. Ojalé sirva para que mejoren algunas cosas. A veces solo con comunicarse mejor

ya cambia mucho el trabajo del dia a dia.
Entrevista 7
Participante: Auxiliar moévil

Sede: Santa Anita
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Antigliedad: 7 meses

P: Buenas tardes, sefor José. Gracias por su tiempo. Para comenzar, ;podria contarme un

poco sobre usted y cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

R: Buenas tardes. Yo soy José Ramos, trabajo como auxiliar mévil y ya tengo mas de diez
anos en Cruz del Sur. Empecé en el 2018, mas o menos. En todo este tiempo he pasado por
varias bases: inicié¢ en Los Olivos, luego estuve en Gamarra y finalmente terminé en el taller

principal de Santa Anita.

P: Diez afios es bastante. En todo ese tiempo, ;cémo ha cambiado su trabajo o la forma de

organizarse?

R: Si, ha cambiado. Antes todo era mas manual, por ejemplo, las guias se revisaban ahi
mismo en el punto y se coordinaba de palabra con el supervisor. Ahora todo se maneja por
WhatsApp o por llamadas.

A veces es mas rapido, pero también hay mas confusion, porque mandan muchos mensajes y

se puede pasar algo por alto.
P: (Y como suelen recibir las indicaciones diarias?

R: Normalmente el dia anterior nos mandan la ruta por el grupo de WhatsApp, donde sale el
nombre del chofer, la zona y el horario. Pero no siempre llega temprano. A veces lo mandan

ya de noche, tipo 9 o 10, y uno tiene que alistar todo a Gltimo momento.

P: (Eso les afecta al momento de trabajar al dia siguiente?

R: Si, bastante. Porque uno ya podria organizarse mejor si supiera desde antes a qué zona va.
Hay rutas que toman mas tiempo, o hay lugares donde el trafico es terrible, como San Isidro

o Miraflores, entonces si lo mandan tarde, todo se complica.

P: (Y cudndo hay cambios o reprogramaciones, como se los comunican?

R: Por mensaje también. A veces estas ya en camino y te dicen “José, cambia la ruta, anda
primero al otro cliente”. Entonces tienes que avisar al chofer y coordinar todo de nuevo. No

es que sea imposible, pero si te retrasa y genera estrés.
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P: Entiendo. En esos casos, ;reciben apoyo del supervisor o deben resolverlo ustedes

mismos?

R: Ahi depende. El sefior Sechuran siempre esta atento y trata de apoyarnos, aunque ya no sea
directamente su funcion. El tiene bastante experiencia y sabe como mover las cosas.

En cambio, Eduardo a veces no responde tan rapido, y eso retrasa la coordinacion.
P: Y suele pasar seguido que la informacion no esté completa?

R: Si, pasa. Hay guias que vienen sin numero o con la direccion incompleta.
Entonces uno llega a la zona y empieza a preguntar por referencias, o llamamos al cliente si

tenemos el numero. Pero no siempre lo ponen, y eso nos hace perder tiempo.

P: Cuando ocurren esos problemas, ;como reaccionan sus compaiieros de trabajo, los otros

auxiliares?

R: Nos apoyamos bastante entre nosotros. Si alguien ya ha ido antes a ese punto, te pasa la
referencia o el contacto.
En eso si somos unidos, porque todos sabemos lo que es estar en la calle buscando una

direccion sin informacion clara.
P: ;Y siente que los supervisores valoran ese esfuerzo que ustedes hacen para resolver?

R: Algunos si, otros no tanto.
A veces uno comenta que se demor6 porque la direccion estaba mal, y te responden “ya, pero
igual tienes que cumplir la ruta”.

Entonces uno siente que no se toma en cuenta la parte real del trabajo, lo que pasa en campo.

P: (Y como describiria la comunicacion dentro del area, en general?

R: Yo diria que hay buena comunicacion entre nosotros, los auxiliares, pero falta mas claridad

desde arriba.

Por ejemplo, cuando hay reuniones, se dicen varias cosas, pero después no se hace
seguimiento.
Entonces uno ya no sabe si lo que se habl6 quedd o no.

P: (Y con qué frecuencia se realizan esas reuniones?
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R: Normalmente los lunes. Siempre se trata de hacerlas, aunque a veces por la carga de
trabajo o por temas de horario no todos pueden participar.
En esas reuniones se comentan los reclamos, los atrasos y las coordinaciones pendientes, pero

a veces falta que se cumpla lo que se acuerda.
P: ;Cree que esas reuniones ayudan a mejorar la comunicacion?

R: Si, bastante. Porque uno puede hablar directamente, contar lo que pasa en ruta, y el jefe
escucha.
Ahora, como muchas cosas se manejan por mensaje, no es igual. En persona se entienden

mejor las cosas.

P: ;{Podria contarme alguna situacion en la que la falta de comunicacion haya causado un

problema concreto?

R: Si, una vez nos mandaron una ruta para Surco, pero resulta que el cliente habia cambiado
de direccion.
Nosotros no sabiamos y fuimos al local antiguo. Nadie respondid, y cuando llamamos al

supervisor, recién ahi nos mandaron la nueva direccion. Perdimos casi una hora.
P: (Y eso afecta el cumplimiento del horario?

R: Si, porque todo se va corriendo.
Y a veces los clientes también se molestan si llegamos tarde, aunque no sea culpa nuestra.

P: (Y como es la relacion con los choferes?

R: Buena, en general.

Ya nos conocemos de tiempo, asi que hay confianza.

Pero también hay choferes nuevos que todavia no se acostumbran, y ahi toca ensefiarles un
poco coOmo se manejan las guias, como coordinar con los clientes.

P: ;Les dan alguna capacitacion o solo aprenden en el dia a dia?

R: Mas en el dia a dia. Antes si habia capacitaciones, sobre seguridad, trato al cliente, ese tipo
de cosas.

Ahora ya no tanto, todo es mas operativo.
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P: /Y siente que la falta de capacitaciones influye en el trabajo?
R: Si, claro. Porque hay cosas que uno podria mejorar si se explicaran bien.
Por ejemplo, el uso del aplicativo o los procedimientos de entrega.

Hay compafieros que no saben usar bien el sistema y se demoran mas.
P: ;Le gustaria que se retomaran esas capacitaciones?

R: Si, de todas maneras.
No solo por aprender, sino porque eso motiva.

Uno siente que la empresa se preocupa por el personal cuando te capacita.
P: Hablando de motivacion, ;cémo siente el animo del personal Gltimamente?

R: Esta un poco bajo, la verdad.
Hay gente que trabaja bien, que pone todo de su parte, pero se nota el cansancio. A veces
no hay mucho reconocimiento, y eso desanima. Igual seguimos cumpliendo, pero seria

bueno que se valore un poco mas el esfuerzo.
P: (Y eso afecta el ambiente de trabajo?

R: Si, un poco.
Hay dias en que el ambiente se siente tenso, sobre todo cuando hay atrasos o reclamos.

Pero entre nosotros tratamos de llevarlo bien.
P: Si tuviera que mencionar algo positivo del area, ;qué seria?

R: Que somos unidos.
Cuando hay un problema, siempre hay alguien que te da la mano.

Y a pesar de todo, hay buena gente, eso ayuda bastante.
P: ;Y qué considera que deberia mejorar la empresa para que el trabajo sea mas llevadero?

R: Primero, que haya una mejor coordinacion con el drea de almacén. A veces uno llega y
todavia no esta lista la carga.Y segundo, que se cumplan los horarios y los acuerdos. También

que los supervisores escuchen mas, no solo cuando hay problemas, sino para prevenirlos.

P: (Ha tenido la oportunidad de dar alguna sugerencia formal
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R: Si, en una reunién propuse que las rutas se organicen con mas anticipacion, para evitar
cambios a ultima hora.

El jefe me dijo que lo iban a evaluar, pero hasta ahora no he visto que cambie mucho.

P: Para terminar, ;qué mensaje le gustaria dejar a la empresa respecto a la comunicacién

interna?

R: Que escuchen mas a su gente.
Nosotros somos los que vemos los problemas dia a dia.
Si se nos diera mas espacio para opinar y si se cumplieran los acuerdos, todo mejoraria

mucho.
P: Perfecto, sefior José. Le agradezco por su tiempo y su sinceridad.

R: Gracias a usted, seforita. Espero que este trabajo sirva para que se hagan algunos cambios,

porque de verdad hay potencial, solo falta organizarnos mejor.
Entrevista 8

Participante: Auxiliar mévil

Sede: Santa Anita

Antigiiedad: 1 afio

P: Hola, Alejandro, buenas, ;qué tal? ;Coémo estas? Queria agradecerte por poder participar
en esta entrevista. Estoy haciendo un recojo de informacion sobre el tema de unidad de carga.

Antes de iniciar, me gustaria que por favor me confirmes tu conformidad para participar.

Recuerda que la entrevista no interfiere con tus labores, es un trabajo netamente personal y

académico. ;Podrias darme tu confirmacion, por favor?

R: Hola, buenas tardes, Yanira. No te preocupes, estoy muy conforme con participar. Me
parece bien poder compartir un poco de mi experiencia, ademas siempre es bueno que se

conozca coOmo se trabaja realmente en campo. Asi que tranquilo, cuenta conmigo.
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P: Perfecto. Entonces vamos a iniciar con una serie de preguntas acerca de tu trabajo en la
unidad. Para empezar, ;podrias presentarte brevemente y contarme cuanto tiempo llevas en la

empresa?

R: Claro. Soy Alejandro Vega Canchari, auxiliar movil. Actualmente llevo un afio en la
empresa, aunque ya conocia un poco del rubro por trabajos anteriores. He pasado por varias
unidades: empecé en Gamarra, luego me mandaron a Los Olivos y ahora estoy en Santa
Anita.

En cada lugar la dindmica es distinta, pero siento que en Santa Anita antes todo era mas
organizado, aunque ahora ya no tanto, por los constantes cambios de personal y la carga de

trabajo. Aun asi, hay buena comunicacion y eso ayuda a que el trabajo fluya.

P: Perfecto. Me gustaria saber como recibes las instrucciones para realizar tu trabajo diario.

(Como suele ser ese proceso? ;A través de mensaje, llamada o de forma presencial?

R: Por lo general, siempre se comunican por WhatsApp. En ese grupo estan el supervisor, el
programador y nosotros, los auxiliares. A veces, cuando no estamos atentos al mensaje, nos
llaman directamente, sobre todo si estamos en ruta o cuando se necesita una respuesta rapida.
Por ejemplo, si hay un cambio de tltima hora en la entrega o un cliente solicita otro horario,
el supervisor nos llama para explicarnos la nueva actividad, con quién trabajaremos y a qué
cliente debemos ir. Me parece practico, aunque a veces los mensajes llegan muy seguidos y

uno se puede confundir si no los lee con calma.

P: ;Y la informacion que te brindan suele ser clara? ;O ha habido ocasiones en las que fue

confusa y te gener6 alglin inconveniente?

R: Si, ha pasado. Antes la comunicacion era mas general; todos recibiamos el mismo mensaje
y eso causaba confusiones. Ahora ya es mas ordenado, se comunica solo con el supervisor y

el programador.

Recuerdo una vez que me dieron la instruccion por llamada, pero por la sefial o el ruido del
camion entendi mal la direccion. Terminé yendo al cliente de Lavoro en lugar de Volvo,
porque ambos nombres se parecen y estan en zonas cercanas.

Eso me retrasd casi una hora, y el supervisor tuvo que coordinar con el cliente correcto para

que no se pierda el servicio. Desde entonces prefiero pedir que me repitan la informacion o
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que me la envien por escrito. Asi evito errores y puedo tener la referencia en el chat si

necesito verificar algo.

P: Entiendo. Cuéntame, en un dia tipico de trabajo, ;cuanto tiempo te toma cumplir con tus

actividades? ;Y qué tipo de limitaciones sueles tener?

R: Depende del dia, pero muchas veces los inconvenientes vienen de la parte administrativa o
de los clientes. A veces tenemos dos entregas programadas, pero al llegar hay solo una o el
cliente cancela a tltimo momento.

En Santa Anita todo era mas organizado, pero ultimamente ya no tanto. Igual, cuando hay
problemas, tratamos de solucionarlos directamente con el cliente o con el supervisor. En

ocasiones uno mismo tiene que tomar decisiones rapidas para no retrasar el resto del dia.
P: (Y qué haces cuando el cliente cancela a Gltima hora? ;Como resuelves eso?

R: Normalmente llamo al programador, pero ¢l ve a muchos compafieros y a veces no
contesta. Si no responde, consulto con los compafieros mas antiguos para ver qué hacer o
llamo al supervisor. No puedo quedarme sin hacer nada, porque pierdo tiempo y el chofer
también.

Una vez incluso coordinamos directamente con otro cliente cercano para adelantar la entrega

siguiente. Creo que esa flexibilidad es clave en este trabajo.
P: Perfecto. Cuando tienes alguna duda o problema, ;a quién recurres primero?

R: Primero recurro a Carlos, el programador, pero a veces no responde. Luego intento con
Eduardo, el supervisor, pero también estd ocupado. Cuando eso pasa, busco apoyo en
compafieros mas antiguos que ya saben como manejar las situaciones. Ellos me ayudan
bastante.

Con el tiempo he aprendido que en este trabajo uno tiene que ser resolutivo y no quedarse

esperando 6rdenes, porque el dia sigue y hay que cumplir con todo.

P: ;Y sientes que tus opiniones o propuestas de mejora son tomadas en cuenta? ;Recuerdas

algin ejemplo?

R: Si, en una reunidn propuse que se entreguen hojas con la informacion de los clientes,

porque a veces los nimeros personales o los datos no coinciden.
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El supervisor me dijo que no era posible porque dependia del drea administrativa, asi que no
se aplico. Me quedd la sensacion de que no se tomo en cuenta, aunque creo que era una
buena

idea.

De todas formas, cada vez que puedo, comparto mis sugerencias, porque sé¢ que podrian

mejorar el trabajo de todos.
P: (Y consideras que en general escuchan tus sugerencias?

R: No siempre. Al inicio me sentia mas motivado, pero con el tiempo uno se da cuenta de que
las cosas no cambian mucho. Igual sigo trabajando, tengo a mi esposa y mis hijos, asi que
debo seguir cumpliendo.

A veces uno se guarda las ideas, porque siente que aunque las diga, no se van a aplicar. Pero

también entiendo que hay decisiones que vienen de mas arriba.

P: Hablemos un poco de la comunicacion con tus compaifieros. {Como es en general la

relacion entre ustedes?

R: Muy buena. Somos unidos, nos apoyamos bastante. Cuando entré, me confundia con
algunas cosas, pero los companeros me ayudaron mucho. Hay buena comunicacion, eso me
gusta del trabajo.

Siempre hay bromas, buena vibra, pero también respeto. Si alguien tiene un problema
personal, los demas lo entienden y tratamos de ayudarlo para que no se quede atrés en las

entregas.

P: (Podrias contarme una ocasion en que esa buena comunicacion ayudo a que todo saliera

bien?

R: Si, cuando ingres6 un compafiero nuevo llamado Omar. Era muy callado y al principio no
preguntaba, entonces se equivoco con las guias de remision. Yo lo noté y le expliqué cémo

hacerlo.

Desde entonces empezo a preguntar mas y a apoyar en las entregas. En una semana se adapto
muy bien. Fue un buen trabajo en equipo.

Creo que eso demuestra que cuando hay comunicacion y paciencia entre nosotros, todo

mejora, incluso el clima laboral.
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P: Perfecto, si recuerdo que al inicio era timido, pero con predisposicion. ;Y han tenido en

algin momento malentendidos o comentarios dentro del grupo?

R: Si, al inicio, cuando nos hablaron de una mudanza a Chorrillos. Pensamos que todos
ibamos a ir, pero solo se trasladd una parte del equipo. No tuvimos informacion clara y eso
generd rumores. Finalmente, algunos se quedaron en Santa Anita y todo se aclar6 después.
Creo que si desde un principio se comunicara mejor, esos malos entendidos no pasarian. Igual

lo tomamos con calma, pero genera cierta desconfianza.

P: Entiendo. Cuéntame un poco mas sobre eso, y también sobre como son las reuniones con
tu supervisor.

R: Nos reunimos casi todos los lunes con Eduardo, el supervisor, para revisar como ha ido la
semana y coordinar los servicios que vienen. A veces no se puede concretar la reunion por la
operacion, porque todos salimos temprano o hay imprevistos, pero siempre se intenta.

En esas reuniones damos comentarios sobre los clientes, los tiempos y el trato que recibimos.
Lo bueno es que ahi podemos hablar con mas libertad.

Sin embargo, muchas veces no vemos mejoras concretas; las observaciones se quedan ahi.
Por ejemplo, hay clientes que demoran con los paquetes y eso retrasa todo el dia, pero sigue
pasando igual. Seria bueno que esas reuniones sirvan también para tomar decisiones o

cambios reales, no solo para informar.

P: Entiendo. Hablando de eso, me gustaria que me comentes sobre el horario. Ustedes

empiezan temprano, ;a qué hora suelen terminar?

R: Si, empezamos a las 7 o0 7:30 de la mafiana, pero muchas veces terminamos a las 8 0 9 de
la noche, sobre todo por el trafico o demoras con los clientes.

Algunos compafieros estudian y eso les complica bastante. En mi caso, llego tarde a casa 'y
casi no veo a mis hijos. Me gustaria poder compartir mas tiempo con ellos, sobre todo entre
semana.

A veces uno se acostumbra al ritmo, pero no deja de ser cansado.
P: Claro, eso puede afectar bastante. ;Crees que trabajar tantas horas seguidas podria tener un

impacto a largo plazo?

R: Si, algunos lo ven como algo positivo porque hacen mas horas extras y ganan mas, pero

para quienes tenemos familia es complicado. Me gustaria tener mas tiempo en casa. He
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visto compaieros que se desgastan mucho; con el tiempo se nota el cansancio, la falta de
suefio o el estrés. Yo trato de mantener el 4nimo, pero si pienso que un horario mas

equilibrado ayudaria a todos.

P: Entiendo, Alejandro. Quiero agradecerte por tu tiempo y por compartir toda esta
informacion. Recuerda que la entrevista es confidencial y solo con fines académicos. Que

tengas un buen dia.

R: Gracias, seforita. Que tengas un buen dia también, y ojald que este trabajo sirva para que

se conozca un poco mas cémo vivimos el trabajo desde nuestro lado.
Entrevista 9

Participante: Auxiliar moévil

Sede: Santa Anita

Antigliedad: 6 meses

P: Hola, Miguel, buenas tardes. Gracias por darte un tiempo para conversar conmigo. Te
comento que esta entrevista forma parte de un trabajo académico sobre la comunicacion en la
unidad de carga. Es totalmente confidencial y no interfiere con tus labores. ;Podrias

confirmar tu disposicion para participar?
R: Buenas tardes, Yanira. Si, no hay problema. Esté bien, puedo ayudarte con la entrevista.

P: Muchas gracias, Miguel. Para empezar, ;podrias contarme un poco de ti? ;Qué puesto

ocupas y cuanto tiempo llevas en la empresa?

R: Claro. Soy auxiliar movil, trabajo en la unidad de Santa Anita y llevo seis meses en la
empresa. Es la primera vez que trabajo en este tipo de servicio, asi que al inicio todo era

nuevo para mi, pero con el tiempo ya me fui acostumbrando al ritmo.
P: Entiendo. Cuéntame, ;como recibes las indicaciones de tu trabajo diario?

R: Siempre es por WhatsApp. Tenemos un grupo donde estan el supervisor y el programador,
y por ahi mandan la lista de entregas, los horarios y los nombres de los clientes. A veces, si

hay un cambio urgente, te llaman, pero la mayoria de veces es por chat.
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P: ;Y dirias que la informacion que te envian es clara?

R: La mayoria de veces si, pero a veces no. El problema no es tanto el mensaje, sino que
cuando uno tiene una duda, el supervisor demora en responder.
Por ejemplo, uno esta en ruta, se presenta algo imprevisto y le escribes al supervisor, pero

pasan 15 o 20 minutos y no contesta. A veces te responde cuando ya tuviste que resolver solo.
P: ;Y como manejas esas situaciones cuando no te responde?

R: Normalmente trato de resolver por mi cuenta o le consulto a un compafiero. Si el cliente
pide algo extra o hay un cambio en la guia, prefiero llamar al programador, porque ¢l si
responde mas rapido.

Igual, no me gusta tomar decisiones sin avisar, pero hay momentos en que no queda otra.

P: Entiendo. ;Podrias contarme un ejemplo de alguna confusién o demora que hayas tenido?

R: Si, una vez me toco entregar en una empresa en Ate. El cliente no estaba en el punto que
decia la guia, asi que lo llamé, pero me pidi6 que lo espere en otra direccion. Le escribi al
supervisor para confirmar si podia ir, pero no me respondi6 hasta después de media hora. Ya
no podia quedarme parado tanto tiempo, asi que fui igual, y al final todo sali6 bien, pero si
algo pasaba, la responsabilidad era mia.

Ahi senti que falta mas comunicacion rapida, porque en la calle uno no puede esperar tanto.

P: Claro, entiendo. ;Y eso te ha pasado mas de una vez o fue algo puntual?

R: Me ha pasado varias veces. No siempre, pero si seguido. A veces el supervisor esta
ocupado, pero igual uno necesita una respuesta.
Creo que deberian tener a alguien mas que apoye con las coordinaciones cuando ellos estan

en reunion o en campo, para no quedarnos en el aire.

P: Interesante observacion. Y cuando los mensajes llegan, ;dirias que son claros y detallados?

R: A veces si, a veces no. Hay mensajes que solo dicen: “Entrega en tal cliente a las 107, pero
no ponen la referencia o con quién coordinar.

Cuando eres nuevo, eso te complica, porque no sabes si el cliente tiene horarios, si hay zonas
restringidas o si se necesita casco o chaleco.

Con el tiempo uno aprende, pero igual seria bueno que la informacion sea mas completa

desde el inicio.
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P: ;Y como es la relacion con tus companeros de Santa Anita?

R: Buena. La verdad, todos son tranquilos. Nos apoyamos bastante, sobre todo cuando hay
mucho trabajo. Si uno termina antes, ayuda al otro.

Ademas, entre nosotros hay mas comunicacion que con los jefes. Si pasa algo, lo
comentamos en grupo y tratamos de ayudarnos antes de molestar al supervisor.

P: ;Podrias contarme una situacion donde esa buena comunicacion entre ustedes haya sido

clave?

R: Si, hace poco un compaiero tuvo un problema con el camion porque el cliente demoraba
en atender. Estaba solo y no sabia si seguir esperando o ir a otro punto.

Lo llamamos entre varios, revisamos el grupo, y como el supervisor no contestaba, le dijimos
que avance con la siguiente entrega. Al final el supervisor dijo que estaba bien, pero ya
habian pasado casi 40 minutos.

Eso demuestra que entre nosotros hay apoyo, pero también que la respuesta de los
supervisores no siempre llega a tiempo. P: ;Y como describirias a tus

supervisores?

R: Son correctos, pero les falta tiempo para escuchar. A veces siento que estan saturados. No

creo que lo hagan por mala intencidn, pero eso igual afecta.

Cuando uno quiere comentar una mejora o un problema, te dicen “ya lo veo” o “lo vamos a

revisar”, pero luego no hay seguimiento.
P: ;Te ha pasado que hayas dado alguna sugerencia y no se haya tomado en cuenta?

R: Si, sugeri que se actualice la hoja de ruta con los teléfonos correctos de los clientes. Hay

numeros que ya no existen o no contestan.

Me dijeron que lo iban a ver, pero hasta ahora sigue igual. No es una queja, solo que uno

siente que a veces las cosas se quedan en el aire.
P: Entiendo. ;Y cémo son las reuniones que realizan con el supervisor?

R: Son los lunes, cuando se puede. Si no, se reprograma. En esas reuniones se habla de los

tiempos, los clientes y los problemas de la semana.
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resultados. A veces los mismos temas se repiten.
P: /Y qué tipo de temas suelen repetirse?

R: Principalmente los retrasos por trafico, los reclamos de los clientes o los errores en las
guias. Todos sabemos que pasan, pero no se ve mucho cambio.

Creo que si hubiera mas coordinacion entre las areas, se evitarian varias demoras.
P: Claro. ;Cémo manejas tu esas demoras o inconvenientes durante la jornada?

R: Trato de mantener la calma. Si algo se retrasa, aviso al cliente y después al supervisor,
aunque no siempre responda rapido.
Ya con la experiencia uno aprende a moverse solo, pero igual no deberia ser asi. La

comunicacion deberia ser mas fluida, porque trabajamos con tiempo ajustado.

P: ;Sientes que hay buena comunicacion en general en la unidad?
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R: Entre los compafieros, si. Pero entre el personal operativo y los supervisores, falta rapidez

y seguimiento.
No digo que no se comuniquen, pero deberia haber mas atencion a lo que uno informa. A

veces sentimos que no nos escuchan del todo.

P: Y qué crees que podria mejorar esa comunicacion?

R: Tal vez que haya una persona encargada solo de responder las dudas o coordinar cuando

los supervisores estan ocupados.

También seria bueno que los mensajes vengan con toda la informacion, no solo el nombre del

cliente. Asi evitamos estar llamando o preguntando en medio del trabajo.

P: Entiendo. ;Y como manejas el tema del horario?

R: Empezamos temprano, a las siete, y depende del dia. A veces terminamos a las ocho o

nueve de la noche.

Es cansado, pero uno se acostumbra. Igual, cuando hay demoras por falta de respuesta o

errores en la programacion, el dia se hace mas largo.

P: ;Sientes que ese ritmo te afecta en lo personal?
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R: Si, un poco. Casi no tengo tiempo para mi. Llego a casa cansado, solo quiero dormir.

Me gusta el trabajo, pero si creo que si todo estuviera mas coordinado, no seria tan pesado.
P: Entiendo. ;Qué es lo que mas valoras del trabajo en Santa Anita?

R: El grupo. Somos unidos, nos apoyamos. Eso hace la diferencia.
Si no fuera por los compafieros, creo que varios ya se habrian ido. El ambiente entre nosotros

es bueno, y eso te motiva a seguir.
P: ;Y qué es lo que més te gustaria que cambie?

R: Que los supervisores respondan mas rapido y que haya mas seguimiento a las sugerencias.
Uno no pide grandes cosas, solo que haya comunicacion fluida. Eso haria que todo funcione

mejor.

P: Muy claro, Miguel. Ya para cerrar, /te gustaria agregar algo mas sobre tu experiencia en

estos seis meses?

R: Solo que aprendi bastante. Me gusta el trabajo y el grupo, pero si creo que la
comunicacion debe mejorar.
A veces lo que uno vive en campo no se ve desde la oficina, y eso hace que no siempre se

entienda la urgencia que tenemos all4 afuera.

P: Muchas gracias, Miguel, por tu sinceridad y por compartir tu experiencia. Recuerda que

todo es confidencial y con fines académicos.
R: Gracias a ti, Yanira.
Entrevista 10

Participante: Auxiliar mévil

Sede: Santa Anita

Antigiiedad: 8 meses

P: Hola, Alexander, buenas tardes. Quiero agradecerte por participar en esta entrevista. Estoy

haciendo un recojo de informacion sobre la unidad de cargo de auxiliares moéviles. Antes de

iniciar, me gustaria que confirmes tu conformidad para participar.



119

Recuerda que esta entrevista no interfiere con tus labores, es parte de un trabajo académico y

es totalmente confidencial.

R: Buenas tardes, sefiorita Yanira. Si, claro, no hay problema. Estoy conforme con participar.
Me parece bien que se haga este tipo de trabajo, asi también se pueden conocer las cosas que

se viven en el dia a dia.

P: Perfecto, muchas gracias. Para empezar, ;podrias presentarte brevemente y contarme

cuanto tiempo llevas en la empresa y cudl es tu funcion?

R: Claro. Me llamo R:, trabajo como auxiliar mévil en la sede de Santa Anita, y ya tengo
ocho meses en la empresa. Antes estuve en otra empresa de transporte, asi que ya conocia un
poco la rutina del reparto, pero aqui el ritmo es mas fuerte.

Mi labor consiste en apoyar con la carga, descarga, entrega y control de la mercaderia junto al
chofer. También verifico las guias, reviso los paquetes y reporto cualquier incidencia al

supervisor.

P: Perfecto. Cuéntame, Alexander, ;cOmo sueles recibir las instrucciones para realizar tu

trabajo diario?

R: Casi siempre nos llega todo por WhatsApp. El programador o el supervisor mandan la lista
con los servicios del dia, los clientes, las rutas y el horario. A veces, si hay algiin cambio de
ultimo momento, lo avisan por llamada.

El problema es que, cuando estamos cargando o ya en ruta, no siempre se puede revisar el
celular, y ahi es donde a veces hay confusiones. En una ocasion, por ejemplo, me pas6 que
entendi mal la direccidon porque el mensaje se mando apurado y faltaba un niimero. Al final

tuvimos que coordinar de nuevo por llamada para corregirlo.

P: Entiendo. ;Dirias que la informacidn que recibes es clara o hay veces en que no se

entiende del todo?

R: A veces si es clara, pero hay otras en las que no tanto. Por ejemplo, cuando hay mucho
movimiento en el grupo, se mandan varios mensajes y uno se puede perder entre tantos.
También pasa que el supervisor demora en responder. Por ejemplo, un dia me confundi con
un cliente porque tenia dos entregas con nombres parecidos. Le escribi a Eduardo, pero me

respondio casi media hora después. En ese lapso tuve que resolverlo con ayuda de otros
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compaiferos, que ya conocian bien la ruta. Gracias a ellos se pudo entregar todo a tiempo.

P: Perfecto. ;Podrias contarme cémo es un dia tipico de trabajo para ti?

R: Nosotros empezamos desde temprano, entre las 7:00 y 7:30 de la mafiana, cargamos los
paquetes y salimos con el chofer. A veces terminamos a las 5, pero la mayoria de dias se
alarga hasta las 8 0 9 de la noche, sobre todo si hay trafico o clientes que atienden tarde. Por
ejemplo, hay un cliente en la zona industrial que siempre hace esperar mas de una hora para
firmar la guia, y eso retrasa todo. Esas cosas hacen que lleguemos tarde y que al dia

siguiente igual tengamos que estar a la misma hora en la base.

P: ;Y cuando surge un problema en el dia, como una cancelacion o un error en la entrega, a

quién recurres primero?

R: Primero le escribo al programador, pero casi nunca responde al momento porque esté
coordinando con todos. Si no contesta, intento con el supervisor. Y si tampoco puedo
ubicarlo, me apoyo en mis compaiieros o con el sefior Sechuran, aunque no es parte de sus
funciones, ya que los afios que lleva en el negocio sirve para orientarnos.

Con mis otros compaiieros, por ejemplo, siempre nos ayudamos. Si uno tiene mas experiencia
en cierta zona, el otro le pregunta. Esa coordinacidn entre nosotros es lo que mas nos salva,

porque muchas veces las respuestas desde arriba demoran bastante.
P: Entiendo. ;Sientes que esa demora afecta el desarrollo del trabajo?

R: Si, bastante. Porque a veces estamos en plena ruta y necesitamos una respuesta inmediata.
Cuando no la tenemos, perdemos tiempo o terminamos tomando decisiones por nuestra
cuenta.

No lo hacemos por desobedecer, sino porque el trabajo no puede parar. Lo bueno es que casi
siempre acertamos, pero igual seria mejor tener la confirmacioén oportuna. Nos evitaria

reclamos o retrabajos.

P: Perfecto. ;Y como es la comunicacidon con tus compaiieros de trabajo?

R: Es buena. El grupo de Santa Anita se apoya bastante. Nos conocemos bien, y eso hace que
el ambiente sea tranquilo. Cuando alguien nuevo entra, tratamos de ayudarlo, explicarle las

rutas, los coédigos o como llenar los documentos.
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Por ejemplo, hace poco entrd un chico joven, y al principio no sabia bien como armar las
guias. Luis lo ayudd durante toda la semana hasta que ya aprendid. Esas cosas hacen que el

trabajo sea mas llevadero.
P: Qué bueno. ;Y con el supervisor como es la comunicacion?

R: Con el supervisor, la comunicacion es algo complicada. Eduardo es amable, pero se nota
que tiene muchas cosas a la vez. A veces le escribimos y demora bastante en contestar,
incluso una o dos horas.

Eso genera un poco de frustracion, porque uno esta en campo, con el cliente esperando, y no
sabe si seguir o no. Varias veces hemos tenido que resolver entre nosotros. Creo que eso se

podria mejorar con alguien que ayude a filtrar o responder los mensajes urgentes.
P: Entiendo. ;Ustedes suelen tener reuniones grupales o con su supervisor?

R: Si, las reuniones se hacen casi todos los lunes. La idea es repasar lo de la semana anterior
y ver qué se puede mejorar. Pero no siempre se logran hacer, porque muchas veces hay
demasiada carga operativa.

Cuando si se hacen, se habla de los retrasos, de los reclamos de clientes o de los errores en la
documentacién. Se escuchan las opiniones, pero a veces no se aplican los cambios. Por
ejemplo, propusimos que las rutas se organicen la noche anterior para evitar confusiones, y

hasta ahora no se implementa.

P: Claro, entiendo. En general, ;sientes que tus opiniones y sugerencias son tomadas en

cuenta?

R: Diria que algunas si y otras no. Escuchan, pero no siempre hay seguimiento. Por ejemplo,
hace poco sugeri que se usen carpetas separadas en el grupo de WhatsApp para evitar
mezclar rutas o zonas, pero al final todo sigue igual.

A veces siento que las ideas quedan en el aire, y uno ya no insiste mucho porque piensa que

no se va a cambiar nada. Igual, trato de dar mi opinién cuando puedo.

P: Mencionaste que hubo cierta incertidumbre por el tema de la mudanza a Chorrillos.

(Podrias contarme un poco mas sobre eso?

R: Si, ese tema generd bastante malestar. Nos avisaron en el mes de enero que nos ibamos a

un almacén mucho mas grande, pero que era en el distrito de Chorrillos. Al inicio tanto yo
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como mis otros compafieros, nos preocupamos bastante, porque la verdad nos queda muy
lejos y con lo que ibamos a gastar en pasajes, era mejor buscar otro trabajo. Ademas de que
nunca nos dieron una fecha exacta, cada fin de mes era una duda constante de saber si nos
quedabamos o nos ibamos, hasta que ahora ltimo en septiembre recién se fueron y dijeron
que nosotros los auxiliares nos ibamos a mantener en santa anita y ya de aqui saliamos con

las unidades moviles.

P: Claro, entiendo. Y con todo lo que has vivido estos meses, ;como describirias tu

experiencia general en la empresa?

R: En general, ha sido buena. Aprendi mucho, sobre todo en lo operativo y en la coordinacién
con los clientes. Pero también he notado que falta mejorar la comunicacion interna.

Si se lograra que las respuestas del supervisor o del programador sean mas rapidas y que haya
mas claridad en los mensajes, el trabajo seria mucho mas fluido.

Me gusta el grupo, me gusta el ambiente, pero a veces uno se desgasta por cosas que se

podrian evitar.

P: Gracias, Alexander. Para terminar, ;hay algo mas que quisieras agregar o sugerir? R: Solo
que se tomen mas en cuenta nuestras observaciones. Nosotros que estamos en campo
sabemos lo que pasa directamente con los clientes y podriamos aportar bastante si se nos
escuchara mas.

También seria bueno tener un espacio fijo cada semana para hablar con el supervisor sin
interrupciones, asi las reuniones no se cancelan tanto.

Fuera de eso, todo bien. El grupo es bueno y el trabajo se hace con ganas.

P: Perfecto, Alexander. Te agradezco mucho por tu tiempo y tu sinceridad. Recuerda que todo
lo que compartiste es confidencial y solo se usara con fines académicos. Que tengas un buen

dia.

R: Gracias, sefiorita Yanira. Igualmente, que te vaya bien. Espero que este trabajo sirva para

que se vean las cosas que podemos mejorar.

Anexo N°4: Descripcion de puesto del auxiliar movil

Estructura del Puesto
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Nombre del puesto: Auxiliar Movil

Reporta a: Monitor de trafico nacional
Supervisa a: No aplica

Coordinacion: A nivel Interno:

Monitor de trafico nacional, Supervisor de programacion A
nivel externo:

Clientes

Organigrama del area

Supervisor De
Programacion

I_l

Monitor de
trafico
nacional

L B

Auxiliar
Inhouse

Chofer De
Movil

L Augxiliar Movil

Mision del puesto

Realizar la entrega o aceptacion de mercaderias y/o documentos recibidos, asi como el apoyo en el recojo,
reparto y entrega de mercaderias en unidades mdéviles.

Funciones del puesto

Verificacion del embalaje, rotulado, etiquetado y estado de las mercaderias recibidas

. Firmar el manifiesto en sefial de conformidad por la recepcién y despacho de mercaderias.
. Pesar las mercaderias y determinacion de modalidad de flete.

« Anotar en la guia de TCS la ubicacién de la mercaderia en el almacén.
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. Revision del llenado y sellado de guias remitente del cliente que seran devueltas a retorno
documentario.

. Clasificar las guias segun lugar de reparto.

. Estibar y desestibar las mercaderias a las unidades méviles, de acuerdo a los instructivos
establecidos, segun lugar de reparto.

. Apoyo en los inventarios diarios de despachos a domicilio.

Condiciones de trabajo

Ambiente fisico Lima — Sede Santa Anita

Régimen de Trabajo Horario: Lunes a Sabados

07:00 am - 15:00 pm

+ Disponibilidad de hacer horas extras.

Implementos de - Proteccion Cabeza (Casco de seguridad)
seguridad: - Proteccion facial y visual (Lentes de seguridad)
- Proteccion de piernas y pies (Zapatos de Seguridad)

- Proteccion al cuerpo (Casacas, chaleco y/o poncho para agua)

Perfil del Puesto

Educacion: Secundaria Completa

Experiencia Laboral: En labores de apoyo o similares al puesto.
Conocimiento en manejo de guias (No indispensable).

No requiere de experiencia especifica.

Formacién: MS Office a nivel usuario (No indispensable).

Conocimiento de la ley de Seguridad y Salud en el trabajo

Anexo N°5: Descripcion de puesto del Supervisor de programacion

Estructura del Puesto

Nombre del puesto: Supervisor de Programacion

Reporta a: Jefe De Almacenes & Distribucién
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Supervisa a: Coordinador de Programacién / Chofer de mévil / Auxiliar Mévil / Auxiliar
Inhouse / Monitor de trafico Nacional / Supervisor de operaciones
Coordinacion: A nivel Interno:

Supervisores de operaciones, Monitores de Operaciones, Ejecutivo de
ventas,

A nivel externo:

Proveedores

Organigrama del area

Jefe De
Almacenes &
Distribucion

'—I

Supervisor De
Programacion

|

L 5 1
Supervisor De Coordinador Monitor de
Operaciones De trafico
Programacion nacional
|
Monitor De
Operaciones Auxiliar
| Inhouse
M|
2 Chofer De
| Montacarguista Sl
L Movil
| | Auxiliar
Calificado L{  Auxiliar Movil
Operario De
Carga
— Counter Cargo

Misién del puesto

Asegurar la programacion de los pedidos de recojo, reparto y devoluciones de nuestros clientes optimizando
la utilizacién de la flota propia y tercera, asegurando la atencion a los requerimientos del cliente de acuerdo
con las condiciones establecidas en los contratos y cumpliendo con los estandares de la empresa y la
normativa vigente.
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Funciones del puesto

Funciones administrativas:

*Gestionar y controlar la ejecucion de la programacion de pedidos de recojo, reparto y/o devoluciones de
nuestros clientes, optimizando la utilizacion de unidades propias o terceras.

*Generar el reporte de programacion y transmitir la informacién de este al area comercial, gestién de
operaciones, y otras involucradas en el proceso.

*Informar a los proveedores de transporte sobre la programacion asignada a cada unidad para la ejecucion
de la misma en la fecha y hora indicada.

*Reportar diariamente la cantidad de clientes por camion resultante de la programacion.

*Controlar la operatividad de la flota, haciendo el seguimiento al mantenimiento de las unidades, el
bastecimiento de combustible, vales por costo de peajes y relacionados.

*Mantener actualizado el archivo de documentacion legal del personal (choferes, auxiliares) y de unidades
propias y terceras segun lo requisitos establecidos en la normativa vigente y los requeridos por nuestros
clientes.

*Supervisa el cumplimiento de las actividades de los auxiliares inhouse.

*Supervisa el cumplimiento de las capacitaciones y acreditaciones necesarias para que el personal opere en
las instalaciones de nuestros clientes.

*Elaborar y supervisar la programacion de descansos y permisos los auxiliares de cargo.

«Cumplir y hacer cumplir las normas establecidas en materia de seguridad, salud ocupacional y medio
ambiente.

«Informar a la Jefatura cualquier problema de seguridad y/o peligro que atente contra la integridad del
trabajador.

Funciones generales para Gerencias y Jefaturas

» Ninguna.

Condiciones de trabajo

Ambiente fisico

Régimen de Trabajo Horario:
Lunes a Viernes

07:00 am - 04:30 pm
Sabados

07:30 am - 01:00 pm

Implementos de - Proteccién Cabeza (Casco de seguridad)

seguridad: - Proteccion facial y visual (Lentes de seguridad)

- Proteccion de piernas y pies (Zapatos de Seguridad)

- Proteccion al cuerpo (Casacas, chaleco y/o poncho para agua)
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Perfil del Puesto

Educacioén: Estudios Técnicos concluidos o universitarios en los ultimos afios de las carreras de
Administracion, Ing. Industrial, Computacién/informatica o afines

Experiencia Laboral: » Minimo 1 afio en puestos relacionados en transporte de mercancias y distribucion
de carga.
» Conocimiento del Transporte de mercaderias y programacién de transporte.
Conocimiento del Rutas y Consolidacién de Cargas

Formacion: - Office nivel intermedio
Conocimiento de la ley de Seguridad y Salud en el trabajo.




