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RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

RESUMEN
Este proyecto busca comprender cuales son las problematicas que producen el
abandono de clientes en una organizacion que presta servicios contables y financieros,

especificamente la firma M.R Consultores.

A lo largo del proyecto se buscara entender las caracteristicas del ciclo de vida de
los clientes, analizar las variables que influyen en las fluctuaciones de las ventas a lo largo
de los distintos periodos del afio, la performance evidenciada por parte de los clientes, etc.
En base al entendimiento de los ejes de estas dinamicas, plantear las bases para una
estrategia de retencion de clientes y de personal y, paralelamente, desarrollar politicas que

aseguren una facturacion mas estable durante todo el afio.

Se propone trabajar con una investigacion de caracter descriptivo con aspectos
exploratorios desarrollando un abordaje cualitativo y cuantitativo. Segun los resultados
obtenidos se plantearan los mecanismos necesarios para mejorar los niveles de rotacién de
clientes, apuntando al desarrollo de una politica de retencion situando al cliente como parte

central del negocio de prestacion de servicios.

PALABRAS CLAVES

e Empresa de servicios

e Caracteristica de los servicios

e  Marketing de servicios

e Satisfaccion del cliente

e Satisfaccion del empleado

e  Servicios complementarios

e Percepcion de la calidad del servicio
e Rotacion de empleados

e Rotacion de clientes

e Plan de retencién de clientes y empleados
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INTRODUCCION

EMPRESA

M.R Consultora es una empresa de carécter familiar, conformada en 1978 por una
pareja de contadores en la zona de Versalles (CABA). Esta brinda servicios de
asesoramiento contable e impositivo tanto a pequefias y medianas empresas como a
personas fisicas. Segun datos brindados por la organizacién durante los afios 2005 a 2014,
el nimero de clientes total promedio por afio es de 161 y el mix se reparte de forma

equilibrada (ver cuadro “Mix de Clientes”).

Mix de clientes Ano 2005 a 2014
Personas Juridicas 47%
Personas Fisicas 53%

Tabla 1: Mix de Clientes

Actualmente posee una némina de empleados fijo de 15 personas, el 30% de estos

son profesionales y el resto estudiantes de ciencias econémicas.

La antigliedad promedio de los empleados totales es de 3 afios y se registran 6

renuncias promedio por afio.
Colaboradores

Estos actores son centrales en el mantenimiento de clientes ya que permiten

proponer actividades y consultorias complementarias a sus necesidades.

Uno de los colaboradores mas destacados de la consultora es el Consejo de
Ciencias econémicas de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires quien reglamenta la
actividad de los matriculados y de las consultoras. Fomenta los espacios de consultas entre
los profesionales, ofrece capacitaciones y alienta a las regulaciones gremiales de los

mismos.
Clientes

Su cartera se conforma por dos tipos de clientes: Personas fisicas (53% de la cartera

total) y Persona juridicas (47% de la cartera total).
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Mayoritariamente los clientes personas fisicas contratan servicios de abono
especifico (64%), mientras que los clientes personas juridicas contratan fuertemente
servicios de abono mensual (70 %). En este segmento se encuentran firmas de diferentes
rubros: empresas metaldrgicas, distribuidores, textiles, de servicios, construccion, etc.

Competencia

Segun el diario La Nacion en su articulo “Contadores: los ganadores menos
pensados en un pais en el que los nuevos impuestos se convirtieron en un deporte
nacional ” se observa una creciente oferta de servicios profesionales ligados a la asesoria
contable e impositiva.' Este crecimiento se debe a la profundizacion de la presién tributaria
sobre los contribuyentes y a la obligacion de responder a nuevos regimenes de informacién
impuesto a través de resoluciones.

Para los efectos de este estudio se considera como competidores a los estudios
contables integrales localizados en la zona de Villa Devoto y Liniers de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires. En esta zona geogréafica se encuentran dos estudios contables
gue manejan una cartera de clientes similares a la de M.R Consultores: Uno de los estudios
es Caviz & asociados y el otro es Sproviero contadores. El primero se distingue por brindar
asesoria especializada en auditorias contables, y el segundo posee una inclinacién hacia
liquidaciones anuales y mensuales de impuestos en general. Ademas éste Ultimo cuenta
con un abogado y un gestor en su staff permanente. Ambos estudios contables cuentan con
un valor hora similar a la de M.R Consultores.

INDUSTRIA

Para dar cuenta de las particularidades del contexto se realiza un analisis PEST:

Politico-Legal
En cuanto al contexto politico se destacan las resoluciones excepcionales de
caracter imperativo dictadas por parte del drgano ejecutivo de la Nacion. La presion

tributaria y el tamafio del Estado actual han alcanzado los mayores niveles historicos.

! Jueguen F. (2015). Contadores: los ganadores menos pensados en un pais en el que los nuevos impuestos se
convirtieron en un deporte nacional. Diario La Nacidn. Recuperado de: http://www.lanacion.com.ar/179728-
contadores-los-ganadores-menos-pensados-en-un-pais-en-el-gue-10s-nuevos-impuestos-se-convirtieron-en-
un-deporte-nacional
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Segun un estudio del IARAF (Instituto Argentino de Analisis Fiscal) la presion
impositiva argentina es muy superior a la del promedio de América Latina. Ademas este
estudio agrego que en los ultimos doce afios la presion fiscal en la Argentina aumentd
15,8% frente al 5,4% registrado en los 10 afios anteriores, marcando que el mayor
incremento en la carga tributaria no sélo se produjo en los Gltimos afios sino que se ubicd
muy por encima del alza regional en el mismo periodo (4,3%).% Siguiendo esta linea la
presion tributaria en 2012 en Argentina alcanzé el 37,8% del PIB, y a fines de 2013, la

misma habia ascendido al 38,7%.°

Todo esto se relaciona con cuestiones ligadas al ambito econémico, como es el caso
del cepo cambiario, las trabas a las importaciones, etc. Esto repercute en el negocio de las
consultoras ya que los clientes actuales y potenciales buscan asesoramientos frente a los

cambios.
Econdémico

En materia econdmica una de las variables principales es el porcentaje de inflacion,

que impacta directamente en el valor hora del servicio que se ofrece.

El aumento de los precios fue muy significativo a comienzos del afio 2014 como
consecuencia de la devaluacion y si bien se modero relativamente en los meses posteriores,
se sostuvo en un nivel superior al del 2013. El afio pasado, por ejemplo, la inflacion anual
ascendio al 28.3% segun el calculo promedio de las consultoras privadas (IPC-Congreso),
en tanto que en la actualidad evoluciona a un ritmo del orden del 40% anual.* Con un
incremento generalizado en todos los precios, los costos fijos y variables (horas hombres

de profesionales) de la consultora se veran afectados.

2 Castro J. et al. (2014). Proyeccién econémica. Revista del Consejo de Ciencias econdmicas de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, (p.54-56). Recuperado de:
http://www.consejo.org.ar/publicaciones/proyeccion/Proyeccion?.pdf

%Instituto argentino de andlisis fiscal (2014). El alto peso de los impuestos en Argentina. Recuperado de:
http://www.iaraf.org/index.php/informes-economicos/carga-tributaria-provincial-y-municipal/40-informe-
economico-n-291

* Castro J. et al. (2014). Proyeccion econdmica. Revista del Consejo de Ciencias econémicas de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, (p.100). Recuperado de:
http://www.consejo.org.ar/publicaciones/proyeccion/Proyeccion?.pdf
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Socio- Demografico

Segun el Consejo de Ciencias Econdémicas de la Ciudad Auténomo de buenos
Aires, en Argentina el marco normativo tienen cada vez mas impacto en el desarrollo de

los negocios.

Regulaciones producto de resoluciones técnicas contables, cumplimiento de
presentaciones impositivas tanto anuales como mensuales, regulaciones laborales, normas
ambientales, resoluciones de la UIF (Unidad de Informacion Financiera), aspectos
tributarios, entre tantas otras, son temas que han generado la toma de conciencia por parte
de los contribuyentes en cuanto al pago de los impuestos. Es por ello que las personas
necesitan de un asesor contable e impositivo a lo largo de su vida generando un vinculo de
confianza.

Otra plano a tener en cuenta es el fuerte crecimiento de actividades econdémicas
desarrolladas por trabajadores independientes (autbnomos y monotributistas) y la creacion
de pequefias y medianas sociedades. Segun datos del INDEC hacia fines del 2014, los
trabajadores autdbnomos e independientes, entre los que se incluye a los monotributistas
plenos (no asalariados en una segunda actividad principal o secundaria), se estima que

totalizaron 4,13 millones de personas, unas 50 mil menos que un afio atras.”

Tecnologias

Segun datos del Consejo de Ciencias Econdmicas de la Ciudad Auténoma de
Buenos aires, las nuevas tecnologias han producido cambios en lo que a materia de
regulaciones contables e impositivas se refiere tanto por el desarrollo de nuevas

herramientas, como por un mayor acceso a la informacion.

Es fundamental contar con accesos actualizados a los sistemas de la AFIP, y de
diferentes organismos estatales. Contar con un sistema interno para carga de facturas y
seguimientos y controles de presentaciones mensuales y eso implica que es necesario para

M.R Consultores invertir en tecnologia y mantenimiento.

> Sticco, D. (2014) En un afio se destruyeron 460 mil empleos asalariados y 50 mil de cuentas partistas.
Diario Infobae. Recuperado de: http://www.infobae.com/2014/12/11/1614612-en-un-ano-se-destruyeron-
460-mil-empleos-asalariados-y-50-mil-cuentapropistas.
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Recursos centrales de la industria

Dos de los recursos centrales en la provision diferencial de un servicio son el

capital humano, y la infraestructura en tecnologias y sistemas.

El personal que brinde los servicios debe contar con capacidades intelectuales que
permitan resolver las necesidades de los clientes, que posean vision analitica y resolutiva.
Ademas es necesario la capacitacion continua asistiendo a cursos on line o presenciales en
el consejo de ciencias economicas, informarse sobre las nuevas resoluciones, manejar los
sistemas SIAP (impuestos por la AFIP), participar de conferencias, congresos sobre temas

de la materia impositiva, etc.

En cuanto a las capacidades tecnoldgicas y de sistemas, es fundamental contar
con accesos actualizados a los sistemas de la AFIP, y de diferentes organismos estatales.
Contar con un sistema interno para carga de facturas y presentacion y seguimientos de

presupuestos presentados a clientes potenciales.

PROBLEMATICA

Esta investigacion se centra en el andlisis de las caracteristicas del ciclo de vida de
los clientes de una organizacion que presta servicios contables y financieros.
A continuacion se nombran las variables mas relevantes desde lo general hacia lo

particular:
Estructura regulatoria

En los Gltimos afios, las politicas desarrolladas por los entes recaudadores de
impuestos de la Argentina, como es el caso de la AFIP (Administracion Federal de
Ingresos Publicos), son cada vez mas estrictas y toda persona que desarrolle una actividad
independiente, quiera conformar una sociedad o comenzar un negocio, debe contratar
servicios de consultoria impositiva y contable. Tener un asesor fiscal dejo de ser una
necesidad exclusiva para empresarios, cualquier trabajador puede ser alcanzado por

tributos como es el caso del impuesto a las ganancias.

Tal como destaca los autores Enricci et al. (2009) tradicionalmente el profesional
en ciencias economicas, especificamente los contadores eran personas que se focalizaban

en informacion histérica de una empresa o de una persona fisica; ese rol ha cambiado



tomando el lugar de asesor en aspectos financieros, contables e impositivos
ayudando a las empresas a tomar decisiones. De esta manera el trabajo profesional es méas
complejo que en el pasado, necesitan adaptarse al contexto complejo y competitivo del

mercado argentino de servicios profesionales. (p.13-14).

Segun el articulo digital del diario Iprofesional “Avance de la terciarizacion” cada
vez mas comparfiias optan por dejar en manos de terceros aquellas tareas que no forman
parte central de su negocio. Tres de los factores que impulsa la gran demanda de servicios
contables e impositivos en el pais son las paritarias en los sueldos, la inflacion y los altos
alquileres de oficinas. Existen muchos costos ocultos asociados a un empleado que se
elimina si se contrata un servicio terciarizado. De esta manera se reducen costos, riesgo e

inversion continua en capacitacion hacia los empleados.®
Posicionamiento de la empresa

La consultora “M.R Consultores” posee una trayectoria de mas de 30 afios
brindando dos tipos de servicios, las caracteristicas de cada uno son:

- Servicios abono mensual: Comprende servicios por liquidacion de impuestos
mensuales tanto municipales, provinciales como nacionales; asesoramiento
mensual y acompafiamiento al cliente ante inspecciones, presentaciones ante
bancos, etc. Estos servicios toman el nombre de Retainer mensual.

El valor hora es de $550, estimando en promedio unas 10 horas de servicios
durante el mes.

- Servicio abono especifico: Comprende servicios relacionados con
presentaciones anuales como es el caso del impuesto a las ganancias y bienes
personales, y confeccion y presentacion de balances, y servicios de auditorias
especificos. Estos servicios se caracterizan por ser un servicio One Shot.

El valor hora es de $750, y las horas de servicios dependen del trabajo
especifico que se requiera. En promedio las horas de servicios que se estipulan

son 8 horas totales.

® Novoa, C. (2013). Avance de la terciarizacion: para bajar costos, empresas “prescinden” de areas contables,
cadetes y hasta recepcionistas. Diario Iprofesional. Recuperado de:
http://www.iprofesional.com/notas/158370-Avance-de-la-tercerizacin-para-bajar-costos-empresas-
prescinden-de-reas-contables-cadetes-y-hasta-recepcionistas
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En este contexto destacamos tres espacios a analizar con respecto a la performance
de la empresa:

a) El grado de rotacion de los clientes

b) La estacionalidad de los servicios y la rentabilidad sobre ventas.

c) El grado de rotacion del personal

Para entender el impacto de estos tres espacios se ha sustentado el analisis a través
de la comprension y analisis de la evolucion del portafolio de clientes y de la planilla de

altas y bajas de los empleados a lo largo de los afios 2005-2014’

a) El grado de rotacion de los clientes:
Esta variable se encuentra ligada con la percepcion de los clientes sobre el servicio
que reciben y la fidelidad respecto de la firma.
En este caso se pierden, en promedio desde 2005, 12% de la cartera de clientes por
afio. Esta pérdida se acentla durante el segundo semestre. (Ver informacion en el

cuadro a continuacion).

Aiio Aio 2005 Afo 2006 Ano2007 Ano2008 Ao 2009
Clientes totales 332 191 156 141 159
Comparacion clientes totales afios tras afio -42% -18% -10% 13%
Aiio Ao 2010 Afo 2011 Afno2012 Ahno2013 Ao 2014
Clientes totales 148 138 130 122 97
Comparacion clientes totales afios tras afio -7% -7% -6% -6% -20%

Tabla 2: Pérdida de clientes 2005-2014.

b) La estacionalidad de los servicios y la rentabilidad sobre ventas:
En el caso de los servicios contables y financieros, la demanda crece durante el
primer semestre de los afios. Una de las causales de esta fluctuacion se produce por
las caracteristicas del calendario tributario de nuestro pais, en el que se concentran
la mayor cantidad de vencimientos impositivos tanto de personas fisicas como
juridicas durante los primeros meses del afio.
La estacionalidad de los servicios repercute sobre la rentabilidad de los servicios

provocando fluctuaciones a lo largo de distintos periodos del afio.

7 Ver Anexo: 1.“Tabla de evolucion del portafolio de clientes 2005-2014”
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En el caso especifico de los servicios contables e impositivos brindados

por M.R Consultores, si estudiamos la cartera de clientes de los ultimos diez afios
observamos que entre los primeros y segundos semestres de cada afio se produce
una disminucion, en promedio, del 19% de la cartera total de clientes. Esto se debe
al efecto de esta caracteristica que posee el servicio de ser estacional.

Durante el primer semestre se llevan a cabo servicios relacionados con las
presentaciones anuales de bienes personales y ganancias tanto de personas fisicas
como juridicas. Por lo tanto la cartera de clientes personas fisicas se incrementa
durante el primer semestre de cada afio y luego baja en un 26% en promedio.

En el caso de la categoria de empresas mediana y pequefios este abandono se
produce pero en menor medida durante el segundo semestre, ya que estos clientes
requieren de liquidaciones de impuestos mensuales y presentaciones de balances
contratando servicios de abono mensual.

De esta manera se establece que durante los primeros meses el nimero de clientes
crece en comparacion con los Gltimos 6 meses del afio donde se produce un
porcentaje de abandono del 26 % en promedio en la cartera de clientes persona
fisica y del 10 %, en promedio, en la cartera de clientes de personas juridicas. (Ver
informacion en el cuadro a continuacion)

Ao Afio 2005 Afio 2006 Afio 2007 Afio 2008 Afio 2009
Semestres 12 29 12 29 12 29 12 29 12 29
sem sem sem sem sem sem Ssem sem sem sem
Clientes Personas Juridicas pequefas y 70 65 39 35 40 42 45 38 55 45
medianas

Clientes Personas Fisicas (autonomos y 122 75 75 42 45 29 30 28 28 25
monotributistas)

Total clientes 192 140 114 77 85 71 75 66 89 70
Comparacion 12 sem y 22 sem clientes -7% -10% 5% -16% -18%
Personas Juridicas
Comparacion 12 sem y 22 sem clientes -39% -44% -36% -7% -11%

Personas Fisicas

Afo Ao 2010 Ao 2011 Ao 2012 Afio 2013 Ao 2014
Semestres 12 29 12 29 12 29 12 29 12 29
sem sem sem sem sem sem sem sem sem sem
Clientes Personas Juridicas pequefas y 55 50 48 40 30 28 35 29 25 23
medianas

Clientes Personas Fisicas (autonomos y 25 18 30 20 37 35 32 26 30 19
monotributistas)

Total clientes 80 68 78 60 67 63 67 55 55 42
Comparacion 12 sem y 22 sem clientes -9% -17% -7% -17% -8%
Personas Juridicas
Comparacion 12 sem y 22 sem clientes -28% -33% -5% -19% -37%

Personas Fisicas
Tabla 3: Comparacién de semestres en la evolucion del portafolio de clientes 2005-2014.
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Paralelamente se puede analizar la diferencia que se observa entre la rentabilidad
sobre ventas durante el primer semestre con respecto al segundo. Durante el afio
2013 la rentabilidad neta de ventas fue del 40% en el primer semestre, y del 27% en
el segundo. Se distingue una fuerte caida de dicho indicador. Esto permite

comprender alin més la estacionalidad del servicio.®?

El grado de rotacién del personal:

La rotacion de personal es considerada una variable que se encuentra ligada al
grado de fidelizacion y lealtad de los empleados hacia los objetivos de la empresa.
Los fendbmenos que causan la alta rotacion pueden ser varios como por ejemplo la
politica salarial, la politica de incentivos y motivacion, el clima laboral, etc.

Si observamos las planillas de altas y bajas del personal se observa una fuerte tasa
de rotacidn, por afo se produce en promedio la renuncia de 6 empleados de un total

de 15 puestos fijos. Todo esto se puede visualizar en el siguiente cuadro:

Afio Afio 2005 Afio 2006 Afio 2007 Afo 2008 Ao 2009

Renuncias de empleados 5 9 7 5 5

Ano Ao 2010 Afho 2011 Afo2012 Aio2013 Ano 2014
Renuncias de empleados 6 6 4 6 10

Tabla 4: Evolucion de renuncias de empleados 2005-2014

El 60% de los empleados son jovenes de entre 20 y 30 afios que estudian carreras
de ciencias econémicas, y el 40% son personas con una edad promedio de 50 afios

todos contadores.

En este primer diagndéstico se distingue una relacion entre las tres variables: los

indices de baja de clientes crecen en los periodos en los que aumenta la baja de empleados.
Y adicionalmente, la estacionalidad del servicio provoca bajas durante el segundo semestre
del afios, periodo en el cual, se observan los mayores indices de bajas de empleados y

clientes.®

8 \Ver anexo: 2. “Tabla analisis de rentabilidades 2013-2014”
® Ver anexo: 1. “Tabla de evolucién del portafolio de clientes 2005-2014”
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OBJETIVOS GENERALES

Entender las variables que afectan la rotacion de los clientes de una empresa de
servicios contables e impositivos equilibrando la rentabilidad sobre ventas durante todo el

afio. Se desarrollan tres planos de indagacion:

- La estacionalidad de los servicios
- Lasatisfaccion de los clientes
- Larotacion del personal

OBJETIVOS PARTICULARES

La estacionalidad de los servicios

1) Comprender las caracteristicas del ciclo de vida de los clientes que buscan servicios
contables e impositivos y las etapas del proceso de decision de compra.
2) Analizar las causales por las cuales los clientes abandonan los servicios contratados

de la consultora y comprender la lealtad de clientes
La satisfaccion de los clientes

3) Identificar y analizar los niveles de satisfaccion de los clientes actuales, y ex
clientes.
4) Entender los espacios de mejora en la percepcion de los servicios.

La rotacion del personal

5) Indagar como se desarrolla la politica de recursos humanos y como la perciben los
empleados y ex empleados.

6) Analizar el clima laboral de la consultora.

7) Entender las causales de la rotacion de empleados.

8) Identificar y analizar los niveles de satisfaccion de los empleados y ex empleados

frente a la consultora.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

La estacionalidad de los servicios

P1) ¢Qué variables afectan la estacionalidad de un servicio profesional contable?

14
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P2) ¢Qué servicios complementarios se podrian desarrollar para retener clientes

durante el segundo semestre del afio?

La satisfaccion de los clientes

P3) ¢ Qué es lo que buscan los clientes cuando se contactan con la consultora?
P4) ;Qué nivel de satisfaccion de cliente existe en la consultora?
La rotacion del personal

P5) ¢De qué manera la alta rotacion del personal afecta la tasa de abandono de los

clientes?
P6) (Como perciben los empleados y ex empleados la politica de recursos humanos?

P7) ¢Qué nivel de satisfaccion de empleados existe en la consultora?

JUSTIFICACION
La tematica elegida es un eje central en el funcionamiento de empresas de servicios

y aparece como un desafio personal y profesional, ya que pondré en préactica tanto las
herramientas, técnicas y conocimientos adquiridos hasta el momento a lo largo de la
especializaciéon en Marketing, cbmo mi experiencia como empleada de estas

organizaciones profesionales contables e impositivos.

Adicionalmente brinda informacién relevante a la organizacién para mejorar
algunos temas relacionados con la cartera de clientes, con su capital humano y la
construccidn de una propuesta de servicios mas estable durante el afio situando al cliente

como parte central del negocio de la consultora.
ALCANCE

Esta investigacion se centrard en un analisis exploratorio tanto de la estacionalidad

de los servicios, de la satisfaccion de los clientes y de la rotacion del personal.
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MARCO TEORICO

MARKETING DE SERVICIOS

Teniendo presente la tematica presentada en parrafos anteriores es necesario
comprender que es un servicio. Lovelock y Wirtz (2009) afirman que “los servicios
implican un tipo de arrendamiento. Los clientes de servicios obtienen beneficios al alquilar
el derecho de utilizar un objeto fisico, al contratar el trabajo y la pericia de algin
empleado” (p. 13). En este caso los autores aluden al valor que se crea cuando los clientes
se benefician al obtener las expectativas y soluciones deseadas. Al mismo tiempo se habla
de arrendamiento haciendo referencia al pago que se hace por utilizar algo o en este caso
por valor hora del honorario, es decir el alquiler del conocimiento y experiencia de este

profesional.

Otros autores como Kotler, Bloom y Hayes (2004) establecen que un servicio es
algo que esté ligado a la intangibilidad, un servicio es una obra, una realizacion o un acto
que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su
creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico. (p.21-24). Esta vision es
mucho mas enriquecedora ya que nos comenta particularidades del servicio. Siguiendo con
las caracteristicas que posee un servicio profesional, los mismos autores destacan su

caracter inseparable, variable y perecedero. Ademas el cliente participa en el proceso.

Paralelamente para comprender el consumo de los servicios es fundamental
desarrollar estrategias de marketing eficaces. Segun Lovelock y Wirtz (2009) “debemos
entender como las personas toman decisiones sobre la compra y uso de un servicio, como
viven la experiencia de la entrega y el consumo del servicio, y como evaltan dicha
experiencia” (p. 38). Por lo tanto es fundamental el analisis del proceso de compra
contemplando el antes, durante y el despues del servicio prestado, y conocer el ciclo de
vida de los clientes ya que este analisis permite comprender las fallas que pueden dar lugar

al alto grado de abandono en la cartera de clientes.

Este ultimo punto de crear una relacion con el cliente se encuentra ligado al
desarrollo de un plan de fidelizacion o retencién. Como exponen Kotler y Armstrong
(2010):
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Es bueno tener presente un plan de fidelizacién. Hoy en dia, la
mayoria de las empresas de éxito estan desarrollando programas de fidelidad y
permanencia del cliente. Ademas de ofrecer un alto valor y satisfaccion para el
cliente, los especialistas en marketing pueden utilizar instrumentos especificos del
marketing para crear lazos més fuertes con los clientes. Esto se relaciona con tener

presente al cliente en la estrategia general del negocio. (p. 21)

Por lo tanto es fundamental contar con una politica de retencion de clientes sobre
todo durante las épocas donde se observan cambios en la cartera debido a cuestiones de

estacionalidad.
Los autores Kotler et al. (2004) expusieron:

Las estrategias de relacion y retencion son inseparables. Todas las
empresas de servicios profesionales desean mantener y desarrollar su base actual
de clientes y prefieren pensar que una vez que adquieren un cliente, sera para toda
la vida. Sin embargo para que este deseo se convierta en realidad, la organizacién

debe hacer el esfuerzo constante de mejorar su relacién con la clientela. (p.383)

De esta manera surge el concepto de generar relaciones significativas. Kotler et al.
(2004) sugieren fomentar relaciones comerciales solidas simplificando la vida tanto de los
clientes como de los profesionales y asi se reducir la necesidad o deseo de buscar

continuamente, evaluar y desarrollar nuevas relaciones. (p.386)

Siguiendo el pensamiento de Kotler et al. (2004) existen al menos varias razones
que explican por qué mantener a los clientes satisfechos durante mas tiempo conduce a

mayores beneficios econdmicos para las organizaciones (p.386).

En primer lugar los clientes existentes representan una probabilidad més alta que
los potenciales. La organizacion ya conoce al individuo y es mas probable que pueda

identificar sus intereses y necesidades mejor que las de un cliente nuevo.

Una segunda razon es que el costo de satisfacer a un cliente existente es menor que

el costo de atraer nuevos clientes.

Por ultimo los clientes satisfechos son méas propensos a dar buenas referencias, esto
beneficia a la consultora ya que se reducen los costos de obtener nuevos clientes. De esta
manera se genera el sentimiento de confianza, esto ayuda a mantener una sélida relacion

con los clientes.
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Schnaars (1994), plantea que la satisfaccion del consumidor genera beneficios tanto
para los consumidores como para las empresas (p.362).

Ries y Trout (1996) plantean las 22 leyes inmutables del marketing haciendo
referencia a una serie de leyes que sirven de guia para descubrir lo que funciona o no en

marketing. (p. 6).

En cuanto a la percepcion de los clientes Solomon (2007) expuso que la percepcion
es un proceso con el cual el consumidor absorbe sensaciones y después las utiliza para
interpretar el mundo que le rodea. En este punto es bueno comprender la interpretacion de
los individuos del significado de un estimulo de modo que sea consistente con sus propios

perjuicios, necesidades y experiencias. (p.49).

CAPITAL HUMANO

Para analizar la variable de rotacion de personal es necesario comprender que son

los recursos humanos, la autora Alles (2008) expuso:

Las personas que integran la organizacion representan un valor
estratégico para la misma. Sin embargo, este concepto no se verifica en la préctica,
no al menos en la amplitud y frecuencia que serian esperables. Se dice que los

recursos humanos son estratégicos, pero no se actlia en consecuencia.

Muchas organizaciones no tiene definida su Mision y Visién, y hay otras
que, aungue las tienen, no estan vigentes, no son representativas y conocidas por
todos sus integrantes. Ante esto Ultimo se necesita definir y revisar la mision y
vision y disefiar un modelo a medida de la organizacion. De esta manera se logra

alinear la administracion de personal con la estrategia organizacional. (p.38)

Segun el autor Chiavenato (2007) “Los recursos humanos en una organizacion
constituyen el Gnico recurso vivo y dinamico, ademas de ser el que decide como manipular
los demas recursos que poseen caracteristicas estaticas” (p.94). Es decir se hace alusion al

grupo de personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion.

Las personas aportan a las organizaciones sus habilidades, conocimientos,
actitudes, conductas, y percepciones ya sean directores, gerentes, empleados o técnicos.

Cada uno posee un puesto especifico dentro de la jerarquia de autoridad y responsabilidad.

18
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Ademés se debe tener en cuenta que cada una de ellas tiene diferencias
individuales de personalidad, experiencia, motivacién, por lo que constituye un recurso

muy diversificado.

La motivacién es un concepto que se utiliza para describir las fuerzas que actGan
sobre el individuo o que parten de él para iniciar y orientar su conducta. Mediante el
analisis de la misma se comprendera el sentido de las conductas que se observaran en la

empresa analizada.

El ciclo motivacional empieza con el surgimiento de una necesidad. La necesidad
es una fuerza dinamica y persistente que origina el comportamiento. Cada vez que surge
una necesidad, ésta rompe el estado de equilibrio del organismo, produciendo una tension
o desequilibrio. Ese estado lleva al individuo a un comportamiento o accion, capaz de
liberar la tensién. Si el comportamiento es eficaz, el individuo encontrara la satisfacciéon a

su necesidad y el organismo volvera a su estado de equilibrio anterior.

Existen varias teorias contemporaneas sobre la motivacion del personal. Los
autores Keith y Newstron (2001) han citado la teoria de Victor Vroom llamada la teoria de

las expectativas.

ABORDAJE TEORICO SOBRE LA PROPUESTA METODOLOGICA DE
INVESTIGACION

El autor Ferré Trenzano (1997) afirma:

La finalidad de la investigacion de mercados es obtener datos
objetivos sobre el mercado en cualquiera de sus vertientes: consumidor final,
clientela, canal intermedio, prescriptor, decisor de compra, etc., con el fin de poder
disminuir el riesgo de la toma de decisiones comerciales” [...] es el seguro de

riesgo de la toma de decisiones comerciales (p. 27).

Segun Alvira Martin (1983) existen dos tipos de investigacion de mercado:

Cualitativa y cuantitativa. Este autor expuso:

Los datos cualitativos lo son en el sentido de recoger los
significados e interpretaciones de los actores sociales, sus definiciones de la

situacion, marcos de referencia, etc., pero lo son ante todo por la insistencia en la
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totalidad: no se trata de recoger mediciones de determinadas

caracteristicas de la interaccion social, sino de captarla en su totalidad tal y como
la entienden y comprenden los actores sociales (p. 65) [...] La perspectiva
cuantitativa se presenta como una perspectiva verificadora y justificacionista

dentro del contexto de la verificacion. (p. 70).

La autora De Sena (2015) establece que las entrevistas consisten en un instrumento
de observacidn e indagacion cientifico utilizado en las ciencias sociales desde los abordajes
cualitativos, la finalidad es conocer las miradas, perspectivas y el marco de referencia a
partir del cual las personas y actores organizan y comprenden sus entornos y

comportamientos (p.15).

En el desarrollo de este trabajo, se emplearan ambos estilos, enriqueciendo la
informacidn cuantificada con los relatos y vivencias de los clientes, ex clientes, empleados
y ex empleados.
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METODOLOGIA

Esquema Cuantitativo

Instrumento de
recoleccion

Cantidad y caracteristica
de la muestra

Duracion

Objetivos

Encuestas on line
autoadministradas con
preguntas cerradas y
algunas abiertas

40 clientes de la cartera
vigente de consultora
(2015), mix personas

fisicas o juridicas

Quince minutos

Entender la percepcion

de los servicios actuales

por parte de los clientes

y analizar lo que desean
de estos.

Identificar y analizar sus
niveles de satisfaccion

Comprender las
caracteristicas del ciclo
de vida de los clientes y
como es el proceso de

decisién de compra

40 ex clientes de la
consultora de los afios
2013-2015, mix personas
juridicas o fisicas

Quince minutos

Analizar las causales por
las cuales abandonan
los servicios
contratados de la
consultora

Entender la percepcion

de los servicios actuales

por parte de los clientes

y analizar lo que desean
de estos.

Identificar y analizar sus
niveles de satisfaccién

Comprender las
caracteristicas del ciclo
de vida de los clientes y
como es el proceso de

decisién de compra

15 empleados actuales
de la consultora en el
afio 2015

Quince minutos

Indagar como se
desarrolla la politica de
recursos humanosy
como la perciben los
empleados

Analizar el clima laboral
de la consultora.

Identificar y analizar los
niveles de satisfacciéon
de los empleados
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10 ex empleados del
periodo 2013-2015
tomados al azar sin
distinguir la edad que
tienen y los motivos de
su renuncia

Quince minutos

Indagar como se
desarrolla la politica de
recursos humanosy
como la perciben los ex
empleados.

Analizar el clima laboral
de la consultora.

Entender las causales de
la rotacion de ex
empleados.

Identificar y analizar los
niveles de satisfaccién
de los ex empleados

Tabla 5: Esquema de abordaje metodoldgico cuantitativo.

Instrumento de

Esquema Cualitativo

recoleccion

Cantidad y caracteristica de la
muestra

Duracion

Objetivos

10 clientes de la cartera vigente de
consultora (2015), mix personas
fisicas o juridicas,

Una hora

Entender la percepcion de los

servicios actuales por parte de

los clientes y analizar lo que
desean de estos.

Identificar y analizar sus niveles
de satisfacciéon

Comprender las caracteristicas
del ciclo de vida de los clientes y
como es el proceso de decision

de compra

Entrevistas en
profundidad

10 ex clientes de la consultora de

los afos 2013-2015 u

Analizar las causales por las
cuales abandonan los servicios
contratados de la consultora

na hora

Entender la percepcion de los
servicios actuales por parte de
los clientes y analizar lo que
desean de estos.

Identificar y analizar sus niveles
de satisfaccion

Comprender las caracteristicas
del ciclo de vida de los clientes y
como es el proceso de decision

de compra
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Indagar como perciben la politica
de recursos humanos

10 empleados actuales de la
P ! Una hora

consultora en el afio 2015 Analizar el clima laboral de la
consultora.

Identificar y analizar los niveles
de satisfaccion de los empleados

Indagar como perciben la politica
de recursos humanos

10 ex empleados del periodo
2013-2015 tomados al azar sin

Analizar el clima laboral de la
Una hora consultora.

distinguir la edad que tiene y los
motivos de su renuncia Entender las causales de la

rotacion de ex empleados.

Identificar y analizar los niveles
de satisfaccion de los ex
empleados

Tabla 6: Esquema de abordaje metodoldgico cualitativo.

Para el desarrollo de este estudio, se analiza y observa el funcionamiento de la

empresa M.R. Consultora como Unica unidad de analisis.

En cuanto a la eleccion del tipo de investigacion que se desarrolla es de caracter
descriptivo con aspectos exploratorios. Un estudio descriptivo para poder identificar como
y de qué manera se manifiesta el fendmeno a analizar, y un abordaje exploratorio que

busca entender si existen relaciones entre variables y medir su peso.

En una primera etapa, la investigacién se centra en el analisis, critica e
interpretacion de teorias de autores y la existencia de aportes de investigadores que ya han
estudiado el tema de retencidn de clientes, satisfaccion y abandono de los mismos, y su

relacién con la rotacion de los empleados, su motivacion, nivel de satisfaccion, etc.

En una segunda etapa se articula un abordaje cuantitativo y cualitativo sobre cuatro

poblaciones de analisis:

a) Clientes actuales de la consultora (2015)
b) Ex clientes de la consultora (2013-2015)
c) Empleados de la consultora (2015)
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d) Ex empleados de la consultora (2013-2015)

METODOLOGIA DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

En cuanto a la metodologia de investigacion cuantitativa se decide por el uso de las
encuestas, buscando medir frecuencias e identificando asociaciones entre variables.'® En
este caso se identifica una porcion de ese universo a través de una muestra, es decir se

identifica la muestra destinataria.
Proceso para la realizacion de las encuestas:
¢A quién entrevistar?

a) 40 clientes de la cartera vigente de la consultora en el afio 2015 quienes representan
la totalidad del universo de clientes en ese afio.

b) 40 ex clientes de la consultora de los afios 2013-2015, seleccionados al azar de la
base de datos sin distinguir entre personas juridicas o fisicas.

c) 15 empleados de la consultora del afio 2015 que representan la totalidad del
universo para ese afio.

d) 10 ex empleados del periodo 2013-2015, seleccionados al azar de la base de datos

de la consultora, sin distinguir la edad y los motivos de sus bajas.
Caracteristica de las encuestas y justificacion

Las encuestas que se utilizan en este caso son las encuestas online auto
administradas. Se selecciona este tipo de encuestas ya que como manifiestan los autores
Jimenez y Puente (2007) en su articulo “La Investigacion de mercado online: ;realmente
funciona?”, las encuestas online posee ventajas como es el caso el acceso a una muestra
geograficamente amplia, la rapidez en el envio y la reduccion de costos frente a otros tipos

de encuestas.

Particularmente en este caso se decide emplear un muestreo no voluntario
contactando a los clientes, ex clientes, empleados y ex empleados directamente por su

correo electrénico ya que contamos con listas de datos de los participantes. Otra de las

% \/er anexo: 4.“Modelos de encuestas”
"Jimenez C. y Puente R (2007). La Investigacion de mercado online: ¢realmente funciona? . Recuperado de:
http://servicios.iesa.edu.ve/Portal/Articulos/8-JimenezPuente-Lainvestigaciondemercadosonline.pdf
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ventajas es que a través de la encuesta online se resguarda la confidencialidad
de las respuestas.

Se estructuran cuatro tipos de encuestas segun cada tipo de participante (cliente, ex
clientes, empleados y ex empleados). Cada una conformada por un cuestionario dividido
en mddulos segun los temas a abordar, y articulando preguntas abiertas y cerradas.

En el caso de las encuestas destinadas a clientes y ex clientes se abordan los
siguientes mddulos: presentacion de por qué se realiza la encuesta, modulo sobre el
encuestado, sobre la organizacion y el servicio recibido, sobre satisfaccion del cliente y, en

el caso de los ex clientes, un modulo acerca de los motivos de la baja de los servicios.

En cuanto a las encuestas realizadas a los empleados y ex empleados se estructuran
de la siguientes manera: presentacion acerca de por qué se realiza la encuesta, médulo
sobre el encuestado, sobre la organizacion, sobre la politica de recursos humanos, acerca
de la satisfaccion y clima laboral, y en el caso de los ex empleados se destaca una pregunta
sobre los motivos por los cuales decidio dejar de trabajar en la consultora.

METODOLOGIA DE INVESTIGACION CUALITATIVA
En cuanto a la metodologia de investigacion cualitativa se utiliza la técnica de las
entrevistas en profundidad individual.

Proceso para la realizacién de las entrevistas en profundidad:
¢A quién entrevistar?

a) 10 clientes de la cartera vigente de la consultora en el afio 2015 seleccionados al
azar de la base de datos de la consultora sin distinguir el tipo de cliente ni el modo
de contratacion.

b) 10 ex clientes de la consultora de los afios 2013-2015, seleccionados al azar de la
base de datos de la consultora sin distinguir el tipo de cliente ni el modelo de
contratacion.

c) 10 empleados de la consultora del afio 2015 seleccionados al azar de la plantilla de
personal sin distinguir edades

d) 10 ex empleados del periodo 2013-2015, seleccionados al azar de la base de datos

de la consultora, sin distinguir edades y los motivos de sus bajas.
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Caracteristica de las entrevistas y justificacion

Con las entrevistas en profundidad se busca recolectar respuestas detalladas de las
preguntas y comprender las motivaciones y percepciones tanto de clientes, ex clientes
como de los empleados y ex empleados. Se recolectan narraciones de vivencias o
experiencias partiendo de una guia de temas. En este tipo de técnicas el entrevistado llega a
un estado de conciencia incrementado debido a que tiene una interaccion contaste con el

entrevistador, existe una retroalimentacion continua y se reduce la influencia de los demas.

En forma previa a las entrevistas presenciales, el entrevistador confecciona una guia
de preguntas y pautas que contribuyen los tépicos para el abordaje de estas™. Se utiliza
como medio de almacenamiento la grabacién de los dialogos. Luego de la grabacion se

elabora un discurso con los temas méas sobresalientes.*

En cuanto a las entrevistas realizadas a los clientes y ex clientes se destacan los
siguientes topicos: relacion cliente- empresa, relacion cliente- servicios prestado, relacion
clientes- empleados, estacionalidad de los servicios, comprension de intereses sobre

servicios complementarios, y motivos del abandono de los servicios.

Con respecto a las entrevistas en profundidad realizadas a los empleados y ex
empleados se detectan los siguientes temas: sobre relacion empleado-empresa, el puesto de
trabajo, condiciones ambientales, interaccion con el jefe y sus pares, oportunidades de
progreso, remuneraciones e incentivos, motivaciones, relacion con los clientes, y motivos

de la baja de la ndmina de empleados.

2 Ver anexo: 3. “Guias de preguntas para entrevistas en profundidad”.
B Ver anexo: 5. “Informes de las entrevistas™.
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ANALISIS DE LOS DATOS

De acuerdo a lo observado cuantitativamente en las encuestas y entrevistas
cualitativas con los clientes, ex clientes, empleados y ex empleados se evidencia que el
desempefio de la consultora esta ligado a la capacidad de dirigir los esfuerzos hacia la
demanda. Y, en esa linea, gestionar las alternativas de solucién a los problemas de sus

clientes y comunicar efectivamente durante las diferentes etapas del servicio.

Estos planos se construyen a través de un eje central que es la calidad del servicio,
que se compone de dos variables: la percepcion de la calidad del servicio y la

efectividad de la comunicacion ofrecida.

PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Desde la Optica de este trabajo, la percepcion de la calidad del servicio se define
como la diferencia entre las expectativas que tiene el usuario de un servicio y el servicio
que realmente percibe como recibido, entre el imaginario de lo “ofrecido” y la percepcion

de lo “percibido”.

Segun Kaotler et al. (2004) los esfuerzos para imponer en el mercado servicios se
deben relacionar con dar una respuesta a las necesidades unicas y particulares de los

clientes, no se puede brindar un servicio igual para todos los clientes. (p. 36).

Tal como explica el autor, la calidad del servicio promueve la satisfaccion del
cliente, estimula el deseo de regresar y alienta recomendaciones. Esto tiene su correlato a

niveles de rentabilidad, ya que permite forjar relaciones a largo plazo.
Propuesta de servicios

En el caso especifico de la consultora, cuenta de las necesidades especificas de cada
perfil de cliente persona fisica o persona juridica, y el impacto que tiene sobre cada uno de

estos perfiles la estacionalidad de los servicios contables e impositivos.

Se observa una concentracion de la demanda de servicios tanto esporadicos como
constantes durante el primer semestre: el 65% del total de los encuestados adquieren los

servicios durante el primer semestre, el 5% durante el segundo semestre y el 30% restante
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se mantiene estable durante todo el afio. Como se observa en las entrevistas
cualitativas esta estacionalidad se relaciona con aspectos especificos del calendario legal

de vencimientos impositivos y no se ve afectada por la percepcion de calidad del servicio.

Esta tendencia se profundiza hacia el interior de los perfiles de clientes; de acuerdo
a los resultados obtenidos cuantitativamente, el 90 % de los clientes personas fisicas
contratan servicios en el primer semestre, y solo el 40% de las personas juridicas lo hacen
en este periodo. Ademas analizando a las personas fisicas se evidencia que el 83%

contratan servicios esporadicos y en el caso de las personas juridicas solo el 17%.

Estos resultados evidencian que la propuesta de servicios que brinda la consultora

para personas juridicas es méas equilibrada
Caracteristicas del servicio
Considerando las caracteristicas que posee un servicio se destacan:

e Laintangibilidad: los servicios profesionales no se pueden ver, palpar, ni oir antes
de haberlos recibido. En consecuencia los clientes tratan de reducir la
incertidumbre buscando sefiales de la calidad. Estas sefiales son el personal de la
consultora, el compromiso que transmiten, la calidad de los informes escritos que
entregan, etc. En este caso los clientes y los ex clientes consideran que el
compromiso es muy bajo y no sienten confianza hacia la consultora y su personal.

e Lainseparabilidad: Los servicios no se pueden separar de su proveedor. Por lo
tanto la apariencia, la conducta y el profesionalismo se utiliza para juzgar la calidad
de la consultora. En este punto M.R. Consultores posee una baja percepcion de
profesionalismo. Los clientes consideran que los profesionales no son idéneos para
resolver sus problematicas.

e Lavariabilidad: La calidad de los servicios puede variar ya que son inseparable de
las personas. Se debe emplear herramientas que permitan anticiparse a los errores y
tomar medidas correctivas para mantener la confianza de los clientes que
experimentan el error. Esto se observa en la consultora donde los clientes son
testigos de errores en las liquidaciones de impuesto y no se logra revertir la
situacion.

e Caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su venta 0 uso

posterior. Los profesionales en materia contable comercializan un desempefio. En
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este punto la confianza es fundamental. Y se evidencia que este
sentimiento de confianza hacia los profesionales de la consultora es muy débil.

e El criterio de satisfaccion es diferente: Antes de adquirir un producto, un
consumidor puede evaluar lo que esta comprando; pero en los servicios sucede que
se vende, se produce y se consume al mismo tiempo. En esa linea es central para la
consultora escuchar las necesidades de los clientes.

Cuando se le consulta a los clientes sobre el interés de contratacion de servicios
complementarios se evidencia un interés bajo. Se presenta un bajo interés por los
servicios juridicos y los de administracion de consorcios. EI mismo

comportamiento se da en los ex clientes.

Se tomo como base el total de los clientes encuestados (40 clientes)

Servicios complementarios Bajo interés

Administracion de consorcios 82%
Servicios juridicos 58%
Servicios de capacitacion 34%
Seguros personales y patronales 19%
Otros 7%

Tabla 7: Interés por los servicios complementarios.
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Gréfico 1: Interés por los servicios complementarios.
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e El cliente participa en el proceso: Los clientes cuando contratan un
servicio observan todo el proceso. Cada experiencia particular causa una impresion
buena o mala acerca del servicio. Kotler et al. (2004) nombra este momento como
“el momento de la verdad” (p.30). En la consultora analizada se observa que los
clientes tiene experiencias negativas y no logran percibir una buena calidad de los
Servicios.
El grado de recomendacion de los servicios por parte de los clientes a otros
conocidos es débil: el 49% de los clientes no recomendaria los servicios, un 45% no tiene
una posicion tomada frente a este punto y solo el 6% del total de los clientes encuestados

los recomendaria.

Los puntos anteriores evidencian un alto nivel de disconformidad con el servicio y
la inexistencia de un vinculo cliente-consultora duradero. Esta tendencia se profundiza en
el caso de los ex clientes 6 de cada 10 no volverian a contratar servicios de la consultora, ni
lo recomendaria; apenas el 3% si lo recomendaria y el 37% restante no tiene una definicion

al respecto.

Frente a la pregunta: “; Cuan presente consideras que estuvieron o No una serie de
aspectos en el proceso de abandono?”, los ex clientes marcan la calidad de los servicios
(73%) y el compromiso (55%) como las variables que definieron el alejamiento de la

consultora, seguidas de:

- La atencidn del servicio (42%)

- El cumplimiento de los plazos establecidos (24%)

- La infraestructura (6%)

Se tomo como base el total de los ex clientes encuestados (40 ex clientes)

Sgeies Aspectos presentes en

el abandono
Calidad de los servicios 73%
Compromiso 55%
Atencion del servicio 42%
Cumplimiento de los plazos 24%
Infraestructura 6%

Tabla 8: Aspectos presentes en el proceso de decision de abandono del servicio.

30



V1!
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Gréfico 2: Aspectos presentes en el proceso de decision de abandono del servicio.

Si trasladamos el mismo interrogante a los actuales clientes, se repite el esquema de
razones expresadas de insatisfaccion siendo nuevamente la calidad del servicio el aspecto
mas cuestionado (61%), seguido de la calidad de la comunicacién (45%). Luego se destaca
la eficacia de los plazos de entrega de los servicios (36%), comprensién de sus necesidades
como cliente (20%), atencion y trato humano (18%), informacion recibida sobre los
avances de los servicios (11%), y predisposicion para evacuar dudas (8%). En esta linea,
hay que destacar que desaparece el compromiso ante el servicio como una de las variables

de insatisfaccion.

Se tomo como base el total de los clientes encuestados (40 clientes)

Segmentos Aspectos insatisfechos

Calidad del servicios en general 61%
Comunicacion 45%

Eficacia en los plazos de entrega 36%
Comprension de las necesidades como cliente 20%
Atencién y trato humano 18%
Informacién sobre los avances de los servicios 11%
Predisposicion para evacuar dudas 8%

Tabla 9: Principales aspectos insatisfechos de los clientes.
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Grado de satisfaccion de los clientes
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Grafico 3: Grado de satisfaccion de los clientes.

A continuacion se visualizan los aspectos mas insatisfechos tanto de clientes

como ex clientes:

Aspectos insatisfechos

Segmentos Clientes _ Ex

clientes
Calidad del servicios en general 61% 70%
Comunicacion 45% 43%
Eficacia en los plazos de entrega 36% 37%
Comprensién de las necesidades como cliente 20% 23%
Atencién y trato humano 18% 18%
Informacidn sobre los avances de los servicios 11% 15%
Predisposicion para evacuar dudas 8% 12%

Tabla 10: Comparacion de aspectos insatisfechos entre clientes y ex clientes.
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COMUNICACION

Otro de los aspectos que se ha resaltado en el analisis cualitativo es la falta de
comunicacion existente en la organizacion. Los clientes buscan un servicio rapido,
efectivo y a su medida. Por lo tanto una comunicacion fluida y adecuada con los clientes

permite conocer sus expectativas y asegurar una transmision eficiente de la informacion.

Segun Kaotler et al. (2004) todo proceso de comunicacion requiere de los siguientes
componentes: emisor, codificacion, mensaje, medio, decodificacion, receptor, respuesta,
feedback y distorsion. (p.318) En el caso de esta consultora se destacan como elementos
fundamentales al mensaje, el medio y el feedback. Observando los resultados de las
entrevistas tanto de los clientes como de los ex clientes se manifiestan malestares con los
mensajes recibidos, y el medio que utilizan. Se emplean en gran medida el correo
electronico, pero a veces los clientes requieren de un acercamiento cara a cara. En cuanto
al feedback, los ex clientes sobretodo destacan la ausencia de respuestas rapidas a sus
inquietudes a lo largo de la prestacién de los servicios contratados. La comunicacion
cliente-profesional no es fluida. A lo largo de la relacién con el cliente es necesario tener

intercambio de informacion a través de distintos canales.

Siguiendo a Enricci et al. (2009) la comunicacion en las consultoras permite el
control de la organizacién, posibilita la motivacion, la expresion, la trasmision de la
informacion, permite la interaccién y coordinacion intra y extra organizacional logrando
mantener alineados las necesidades personales y organizacionales. (p.41) Continuando con
este lineamiento Kotler et al. (2004) establece que las empresas de servicios deben
comprender que todo lo que dicen y hacen transmite un mensaje (p. 39). En este caso se
distingue que no se cumple con la promesa de tiempos y entrega pactada desde un
principio cuando se contrata el servicio. En el analisis cuantitativo, cuando los clientes
tienen que evaluar la contratacion de un servicio contable e impositivo, los aspectos que
mas valoran son: en primer lugar la calidad de servicios; en segundo lugar el cumplimiento

de los plazos y en tercer lugar, la comunicacion efectiva.

Estos valores se mantienen similares en el caso de los ex clientes, sin embargo estos

destacan también la atencién personalizada.

La falta de cumplimiento en los tiempos de entrega provoca descontento entre los
clientes y muchas veces no se llega a cumplir con los vencimientos de las presentaciones

de los impuestos. De esta manera se generan multas que los propios clientes tienen que
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afrontar con organismos estatales como es el caso de la AFIP. Més del 70% de
los ex clientes manifestaron que la credibilidad hacia la consultora disminuyo con el correr
de los meses.

Dentro de la variable comunicacion se encuentra la percepcion que tienen los
clientes y ex clientes sobre el estilo de la organizacion como consultora de servicios
impositivos y contables. Cualitativamente las dos caracteristicas que se distinguen como
débiles en la consultora son el grado de compromiso interno y el nivel de informacion que

les brindan a los clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos cuantitativamente, el 77% de los clientes
entrevistados consideran que existe muy poco compromiso interno en la organizacion, este

porcentaje aumenta en el caso de los ex clientes donde se evidencia el 89%.

En cuanto al grado de informacidn que se les brinda a los clientes, el 64 % de estos
considera que es muy pobre, el 23% pobre, y el resto se mantienen neutrales. En las
entrevistas surgieron temas como la inexistencia de carta de noticias o boletines
informativos con las ultimas novedades impositivas y las resoluciones que publica la AFIP.
En el caso de los ex clientes la tendencia aumenta, el 82% considera que es muy pobre el

grado de informacion y solo el 18% la considera pobre.

Se tomo como base el total de los clientes encuestados (40 clientes)

Grado de compromiso

Muy poco compromiso | Poco compromiso | Intermedio
77% 17% 6%
Tabla 11: Grado de compromiso que perciben los clientes sobre el estilo de la organizacion.

Grado de compromiso

6%

B Muy poco compromiso
B Poco compromiso

i Intermedio

Grafico 4: Grado de compromiso que perciben los clientes sobre el estilo de la organizacion.
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Segun Kaotler et al. (2004), las tareas esenciales de la comunicacién se relacionan con:

Grado de informaciéon

Muy poco informada

Poco informada

Intermedio

64%

23%

13%

Tabla 12: Grado de informacién que perciben los clientes sobre el estilo de la organizacion.

Grado de informacion

B Muy poco informada
B Poco informada

H Intermedio

Gréfico 5: Grado de informacidn que perciben los clientes sobre el estilo de la organizacion.

W1

Mantener o mejorar la imagen de la organizacion: En el caso de la consultora

analizada esta se ve muy empobrecida.

Ganar la lealtad y el apoyo del cliente en el tiempo: Se observa una tendencia al

abandono de clientes esto se refleja en el grado de antigliedad de los clientes y ex

clientes. La antigiedad promedio de un cliente persona fisica es de

aproximadamente 2 afios y de un cliente persona juridica es de 4 afios. Esta

tendencia se mantiene igual en el caso de los ex clientes.

Suministrar informacion acerca de las ofertas de la empresa: Los clientes

manifiestan la falta de informacién que se les brindan sobre los servicios

contratados.

Satisfacer las necesidades de informacion tanto de sus empleados como de sus

clientes: Se observa la ausencia de saber escuchar al cliente y forjar una relacion

duradera en el tiempo. (p.317-319).
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Una comunicacion eficaz en una consultora requiere del dinamismo
necesario para resolver los problemas de los clientes y evitar distorsiones en el mensaje.
Todos los clientes entrevistados manifiestan la falta de rapidez de respuesta a través del
uso de email y la preferencia de realizar reuniones cara a cara con los profesionales en

lugar de utilizar otros canales de comunicacion.

De esta manera se comprende que el desarrollo de la retencion de clientes actuales
se relaciona con el reconocimiento de pasar de la simple transaccion comercial de servicios
al desarrollo de una relacién a largo plazo donde se busque la calidad de servicio. Segun el
autor Kotler et al. (2004) la calidad se define como la conformidad a las especificaciones
(p.49). En esta relacion el papel de los empleados es fundamental, ya que son ellos los que

tienen los mayores lazos con los clientes.

Si analizamos las declaraciones de los empleados y ex empleados se evidencia un

eje central que es la rotacion de los empleados.

NIVEL DE ROTACION DE LOS EMPLEADOS

El concepto de rotacion hace referencia a los flujos de entradas y salidas de los
empleados en una organizacion. Las razones por las cuales una persona decide abandonar

una organizacién donde trabaja pueden agruparse en tres grandes segmentos:

a) Variables individuales: Relacionadas con la satisfaccion del empleado en forma
personal.

b) Atributos organizacionales: Caracteristicas del estilo de direccién, clima laboral y
politica de recursos humanos.

c) Atributos del entorno: Caracteristica del mercado de trabajo y del contexto en

general.

Dentro de estos ejes se evidencia el papel que desempefia la motivacion y la
satisfaccion personal de los empleados y la fijacion de una politica de recursos

humanos.

En el caso de M.R Consultores se observa una insatisfaccion generalizada entre los
empleados, evaltan negativamente la politica de recursos humanos existente. Los atributos

organizacionales se perciben deteriorados. Si bien esta insatisfaccion se refuerza debido a
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los cambios ligados a la nueva generacion de jovenes que se insertan en el

mercado laboral que ya no buscan hacer carrera en un solo lugar sino en varios.

Segun los autores Cuesta, Ibafiez, Tagliabue, y Zangaro (2009) en la actualidad se
observa una tendencia de los jovenes a no realizar carrera en una sola empresa sino
desarrollar su crecimiento profesional por varias organizaciones. Es decir no buscan
estabilidad en el empleo sino en la empleabilidad: buscan adquirir, poseer y gestionar por y
para si mismos una formacion y un conjunto de competencias (tanto genéricas como
especificas) que los conviertan en trabajadores capacitados y versatiles, facilmente
adaptables a los requerimientos de los puestos de trabajo que les resulten atractivos.
(p.133-134).

Motivacién y satisfaccion de los empleados

En cuanto a la motivacion, los autores Keith y Newstron (2001) exponen los
lineamientos de la teoria contemporanea llamada la teoria de las expectativas, de Victor
Vroom. Esta afirma que la fuerza de una tendencia a actuar en determinada forma depende
de la fuerza de la expectativa, de que el acto esté seguido por un resultado determinado y
de lo atractivo que resulta éste para el individuo. (p.158). Es decir un empleado se motiva
para ejercer un alto nivel de esfuerzo cuando cree que ese esfuerzo lo llevara a una buena
evaluacion de su desempefio, a recibir recompensas monetarias 0 no monetarias. Todo esto
provoca la satisfaccion personal del empleado. Esta teoria se apoya en tres tipos de

relaciones:

1. Relacion esfuerzo-desempefio: la probabilidad que percibe el individuo de que ejercer
una cantidad determinada de esfuerzo llevaré al desempefio.

2. Relacion desempefio-recompensa: el grado hasta el cual el individuo cree que

desempefiarse a un nivel determinado lo conducira al logro de un resultado deseado.

3. Relacion recompensas-metas personales: el grado hasta el cual las recompensas
organizacionales satisfacen las metas o necesidades personales de un individuo y lo

atractivas que son esas posibilidades.

En las entrevistas se evidencia la inexistencia de un plan de recompensas y la
totalidad de los empleados y ex empleado manifiestan no estar motivados con la labor que

desempefian o desempefiaban, perciben que la consultora no valora sus esfuerzos, y
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simplemente realizan lo minimo para mantenerse en la organizacion esperando

su hora de salida laboral. Ante la pregunta: “;cudl es el grado de satisfaccion que tenés con
los siguientes aspectos de la consultora y sobre tu puesto de trabajo?”, se destacan los
siguientes aspectos insatisfechos: infraestructura y herramientas de trabajo, reconocimiento
del jefe, comunicacion con el jefe, con sus pares, capacitaciones profesionales, salario,

beneficios no monetarios y participacion en la toma de decisiones.

Se tomo como base el total de los empleados encuestados (15 empleados)

Segmentos Aspectos insatisfechos

Comunicacién con el jefe 47%
Beneficios no monetarios 42%
Comunicacién con sus pares 31%
Reconocimiento del jefe 29%
Salario 27%
Infraestructura 13%
Participacion en la toma de decisiones 8%
Capacitaciones profesionales 3%
Tabla 13: Principales aspectos insatisfechos de los empleados.
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Gréfico 6: Grado de satisfaccion de los empleados.

En el caso de los ex empleados se observan comportamientos similares
acentuandose atin mas la tendencia de insatisfaccion con la comunicacion con su jefe y con
los beneficios no monetarios. En las entrevistas se evidencia la inexistencia de reuniones

regulares con el jefe donde los empleados puedan debatir cuestiones laborales. Por otro
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lado se establece la inexistencia de reconocimientos por parte del jefe y la falta

de incentivos no monetarios.

Desde la perspectiva personal de los empleados se evidencia que la motivacion, y la
satisfaccion son las principales falencias de la organizacién respecto de su politica de

Recursos Humanos.

Se tomo como base el total de los empleados encuestados (15 empleados)

Grado de motivaciéon por pertenecer a M.R.
Consultores

Nada motivado PC.)CO Intermedio
motivado
76% 22% 2%

Tabla 14: Grado de motivacion por pertenecer a M.R. Consultores.

Grado de motivacion de los empleados

2%

B Nada motivado
B Poco motivado

i Intermedio

Gréfico 7: Grado de motivacion por pertenecer a M.R. Consultores.

Grado de satisfaccion con el desarrollo en M.R
Consultores

. Poco .
Nada satisfecho satisfecho Intermedio
81% 14% 5%

Tabla 15: Grado de satisfaccién con el desarrollo en M.R Consultores.
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Grado de satisfaccion con el desarrollo
en M.R Consultores

B Nada satisfecho
M Poco satisfecho

H Intermedio

Grafico 8: Grado de satisfaccion con el desarrollo en M.R Consultores.

W1}

Los principales motivos que estan presentes durante el momento de abandono del

trabajo en M.R. Consultores son: el ofrecimiento de un mejor puesto, un mejor sueldo,

mejores beneficios no monetarios y un mejor horario. En relacion con todos estos aspectos,

en las entrevistas se puede descubrir que los empleados mas jovenes privilegian la

existencia de beneficios no monetarios coémo horarios flexibles, cafeteria en las

organizaciones, etc.

Se tomo como base el total de los ex empleados encuestados (10 ex empleados)

Aspectos presentes en el

Segmentos abandono
Le ofrecieron beneficios no monetarios 83%
Le ofrecieron un mejor puesto 58%
Le ofrecieron un mejor sueldo 41%
Le ofrecieron un mejor horario 17%

Tablal6: Principales motivos de abandono del trabajo en M.R. Consultores.
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Principales motivos por los cuales se decide
abandonar el trabajo en M.R Consultores
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Gréfico 9: Principales motivos de abandono del trabajo en M.R. Consultores.

Politica de recursos humanos

Segun la autora Alles (2008) la politica de recursos humanos hace al manejo
integral del capital humano. (p.19). Se pueden destacar diferentes funciones desde el inicio
hasta el final de una relacién laboral: reclutar y seleccionar empleados, mantener la
relacion legal-contractual, capacitar, entrenar y desarrollar capacidades, evaluar el

desempefio, y controlar los pagos de los salarios y la higiene y seguridad de los empleados.

En las entrevistas de los empleados se evidencia que 2 de las caracteristicas mas
débiles del estilo de politica de recursos humanos son: el grado de compromiso y el grado

de comunicacion con los empleados.

Ante la pregunta ;,Cémao definirias el estilo de la politica de recursos humanos a
partir de una serie de caracteristicas? Se destacan dos elementos: por un lado el grado de

comunicacion, el 72% considera la politica de recursos humanos muy poco comunicativa y
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el resto poco comunicativa; por otro lado el grado de compromiso, el 61%

manifiesta que existe muy poco compromiso.

Se tomo como base el total de los empleados encuestados (15 empleados)

Grado de compromiso interno de la politica de recursos humanos
Intermedio Poco compromiso Muy poco compromiso
7% 32% 61%

Tabla 17: Grado de compromiso interno de la politica de recursos humanos.

Grado de compromiso interno de la
politica de recusrsos humanos

H Intermedio
B Poco compromiso

i Muy poco compromiso

Gréfico 10: Grado de compromiso interno de la politica de recursos humanos.

Grado de comunicacion de la politica de recursos humanos

Poco comunicativa Muy poco comunicativa
28% 72%

Tabla 18: Grado de comunicacion de la politica de recursos humanos.
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Grado de comunicacion de la politica
de recursos humanos

M Poco comuinicativa

B Muy poco comunicativa

Gréfico 11: Grado de comunicacion de la politica de recursos humanos.

]}

Ademas, en las entrevistas se expone el descontento con las acciones realizadas por

parte del area de recursos humanos. Los empleados y ex empleados no sienten que los

representen. No desarrollan planes para mejorar la labor diaria, por ejemplo los empleados

manifiestan que es necesario el trabajo en equipo para enriquecer la resolucién de
problemas de los clientes. Sin embargo, desde la consultora no se alienta a esta

metodologia de trabajo, sino que buscan llevar a cabo un tipo de trabajo individual sin

reuniones.

Ante la pregunta: “;cuan representado te sentis con las acciones que realiza el area

de recursos humanos?”, el 53% de los empleados encuestados consideran que la politica de

recursos humanos no lo representa en nada y el 45% se siente poco representado. Estos

porcentajes se mantienen similares en el caso de los ex empleados.

Se tomo como base el total de los empleados encuestados (15 empleados)

Grado de representacion con la politica de recursos humanos

Nada representado

Poco representado

Intermedio

53%

45%

2%

Tabla 19: Grado de representacion con la politica de recursos humanos.
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Grado de representacion con la politica de
RRHH

2%

B Nada representado
B Poco representado

i Intermedio

Gréfico 12: Grado de representacion con la politica de recursos humanos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Sintesis del problema a resolver
Teniendo presente el objetivo general del proyecto:

Entender las variables que afectan la rotacion de los clientes de una empresa de
servicios contables e impositivos equilibrando la rentabilidad sobre ventas durante todo el
afo. Se desarrollan dos planos de indagacion:

- Laestacionalidad de los servicios

- Lasatisfaccion de los clientes

- Larotacion del personal

A continuacion se destacan las preguntas de investigacion planteadas y las respuestas a
cada una:

En cuanto al plano de la estacionalidad de los servicios:

P1) ¢Qué variables afectan la estacionalidad de un servicio profesional contable?

En cuanto a las variables que afectan la estacionalidad se desatacan las relacionadas
con el calendario legal de vencimientos impositivos y las nuevas resoluciones dictadas por
las instituciones nacionales, y no se ve afectada por la percepcién de calidad del servicio.
Mas del 60% del total de los encuestados (total clientes y ex clientes) manifestaron
contratar servicios impositivos y contables durante el primer semestre del afio, época en la
cual se encuentran la mayor cantidad de vencimientos impositivos del afio. Durante esa
época del afio se debe generar un lazo de confianza muy importante en busqueda de la
retencion del cliente.

P2)¢ Qué servicios complementarios se podrian desarrollar para retener clientes
durante el segundo semestre del afio?

Si bien en un principio se plantea la posibilidad de mejorar los niveles de rotacion
de los clientes a través de la generacion de servicios complementarios, luego del analisis de
datos se evidencia que las falencias se encuentran en el plano de la calidad percibida del
servicio y la comunicacion ofrecida. Es decir se debe priorizar la calidad de servicios por
encima de la posibilidad de ampliar estos.

En cuanto al plano de la satisfaccion de los clientes:

P3) ¢ Qué es lo que buscan los clientes cuando se contactan con la consultora?
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Segun los datos arrojados en el analisis se manifiesta que la calidad de los
servicios, la confianza y cumplimiento de las promesas son fundamentales. Ademas buscan
una buena comunicacion cliente- profesional logrando establecer un circulo de confianza.
Generalmente tiene mucho peso la recomendacion de un conocido al momento de decidir
contratar un servicio contable.

P4) ¢ Qué nivel de satisfaccion de cliente existe en la consultora?

En cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios y a la
consultora, analizando los datos obtenidos del analisis se evidencia un bajo nivel en varios
aspectos:

- Lacalidad del servicios en general

- La comunicacion con sus asesores

- Laeficacia en los plazos de entrega del servicio

- La comprension de las necesidades como cliente

- El trato humano y la atencion personalizada

- Lainformacion sobre los avances de los servicios

- Predisposicién para evacuar dudas

En cuanto al plano de la rotacion del personal:

P5) ¢De qué manera la alta rotacién del personal afecta la tasa de abandono de

los clientes?

Se evidencia que la alta rotacion del personal afecta al abandono de los clientes ya
que cuando el personal abandona su puesto de trabajo, el cliente debe adaptarse
nuevamente a un nuevo asesor, se debe crear un nuevo circulo de confianza. La mayor
cantidad de bajas de personal se producen durante el primer semestre época en la cual la
cantidad de clientes de la consultora aumenta debido al calendario impositivo. Es alli
donde se produce la falta de cumplimiento de los plazos de entrega, o no se llega a realizar
las presentaciones de las declaraciones juradas de los clientes en tiempo y forma
produciéndose multas y una ruptura de confianza y compromiso entre cliente- profesional.

P6) ¢ Cémo perciben los empleados y ex empleados la politica de recursos

humanos?

Segun los datos recolectados el 53 % de los empleados encuestados y el 68% de los
ex empleados perciben a la politica de recursos humanos como una politica que no los

representan. Se desatacan la falta de comunicacion entre los pares y el jefe y la falta de
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compromiso. No se fomentan espacios de dialogos o reunion para resolver
temas tanto personales como laborales. Se encuentran deteriorados los atributos

organizacionales.
P7) ¢ Qué nivel de satisfaccion de empleados existe en la consultora?

Se evidencia un alto nivel de insatisfaccion sobre distintas variables que fomentan
la inexistencia de un plan de recompensas atractivo. Se destaca una baja motivacion por la
labor realizada. Las variables mas insatisfechas son la infraestructura y herramientas de
trabajo, reconocimiento del jefe, comunicacién con el jefe, con sus pares, capacitaciones

profesionales, salario, beneficios no monetarios y participacion en la toma.

Estrategia a implementar

Se propone desarrollar una politica de retencion basada en la calidad y la relacién a
largo plazo con el cliente. Esto incluye mantener una relacion mas alla del vinculo
financiero, personalizando la atencion segun cada tipo de cliente. Se requiere de un previo
conocimiento del cliente y el desarrollo de herramientas comunicacionales.

Se busca colocar al cliente en el foco del negocio a través del conocimiento de éste
en profundidad. Esto se relaciona con comprender cdmo es, qué le gusta, qué servicios
contrata y por qué, en que época del afio, etc. A partir de alli se podra fomentar una politica
de retencidn logrando revertir las insatisfacciones manifestadas en la percepcion de la
calidad de los servicios y la comunicacion efectuada. La clave se encuentra en saber

escuchar, comprender, adaptarse y brindar una buena experiencia a los clientes.

Descripcion del procedimiento y actividades a desarrollar
Tomando en cuenta algunos lineamientos desarrollados por Kotler et. al (2004),
esta politica se centrara en los siguientes aspectos:

e Fiabilidad: Mejorar la coherencia y responsabilidad de la consultora frente al
cumplimiento de sus promesas. Es importante que no se prometa demasiado. Se
deben pautar reuniones de antemano con fechas estipuladas para mostrar avances
de los trabajos y espacios para que los clientes expresen inquietudes.

e Sensibilidad: Esta capacidad se relaciona con la apariencia, y la disposicién de los
empleados para ayudar y escuchar lo que necesita el cliente.

e Confianza: Es una caracteristica que se necesita reforzar a través de la imagen de

la consultora, mostrando folletos actualizados de los servicios que brindany a
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quienes asesoran (experiencia con otros clientes). Ademas se debe

acentuar los afios de experiencia que posee la consultora en materia contable e

impositiva. Cada vez que se retina un profesional con un cliente actualizara un

listado de temas pendientes o resueltos. Con este entregable se busca inspirar
confianza y dedicacion mostrando interés por lo que le sucede al cliente.

e Empatia: Desarrollar la capacidad para hacer sentir Unico, especial e importante a
cada cliente. Transmitir intereses por las inquietudes del cliente. Los profesionales
pueden acceder a informes de las cAmaras de comercio de las industrias de sus
clientes y entregarles una vez por mes via email informacion actualizada al igual
que cualquier resolucion relevante. El cliente debe saber que el profesional lo tiene
presente en todo momento. Este punto se relaciona con poder transmitir indicios
fisicos a los clientes como prueba de la calidad, entregando una garantia tangible
del servicio.

e Politica de Recursos Humanos: Se propone desarrollar una politica de recursos
humanos basadas en el feedback donde cada uno de los empleados puede brindar
ideas mejorando la participacion, pactar reuniones una vez por semana para debatir
problematicas personales y laborales fomentando el trabajo en equipo. (p. 59-63).
Todos estos puntos descriptos anteriormente se relacionan con el marketing mix

que segun Kotler et al. (2004) son una serie de herramientas tacticas y controlables que la
empresa combina en basqueda de la rentabilidad a largo plazo (p.24). Estas herramientas
son las 7 P: producto, precio, posicion, promocién, prueba fisica, procesos y personas.

En el caso de M.R Consultores, el producto es la combinacién de servicios
contables e impositivos que se ofrece tanto a personas juridicas como a personas fisicas
basandose en la mejora de la atencion personalizada, la predisposicidn para evacuar dudas,
y utilizar la comunicacion con los clientes. Estos tres Gltimos atributos deben reforzarse
con el fin de ofrecer un servicio que brinde seguridad, confianza y calidad a los clientes.

El precio consiste en la cantidad de dinero que el clientes tiene que pagar para
obtener ese servicio junto con todos los costos no financieros como el tiempo y el esfuerzo
que implica acercarse a la consultora, expresar sus problemas e insistirles a los
profesionales para que les comuniquen los avances de los trabajos. Esta variable se puede
mejorar respondiendo rapidamente antes las inquietudes de los clientes.

En cuanto a la posicion en M.R Consultores se incluye todo lo que hace la
organizacion para facilitar el acceso del cliente a los servicios: se debe actualizar la pagina

web con la posibilidad de instalar un chat instantaneo que posibilite el didlogo con los
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profesionales, optimizar las vias de comunicacion on line con los clientes y la
comunicacion cara a cara pactando reuniones esporadicas con contenido interesante.

La promocion se relaciona con aquellas actividades que persuaden a los mercados
objetivos de que contraten los servicios. En el caso de M.R Consultores es necesario emitir
una vez por mes cartas de noticias con las ultimas novedades impositivas, con la
descripcion de la variedad de servicios que se brindan en la consultora. Ademas se pueden
fomentar una vez cada seis meses espacios de consultas gratuitos para los clientes y los no
clientes.

En cuanto a la prueba fisica, cuando se habla de servicios no es tan evidente como
en los productos ya que son intangibles, las personas buscan indicios de calidad. Uno de
los indicios rapidamente detectables son el ambiente fisico de las oficinas, la decoracién, la
calidad de los muebles, el nivel de ruido, la temperatura, etc. M.R Consultores posee una
buena reputacion en cuanto al aspecto de sus oficinas, se debe mantener e invertir
continuamente en infraestructura adecuada. Todo esto permite distinguir la imagen de la
consultora de otra.

Con respecto a los procesos en este caso la consultora necesita estipular por escrito
los procesamientos que se llevaran a cabo con los clientes existentes: establecer reuniones,
con fechas, duracidn, tematicas, mostrar avances de sus trabajos, informar a los clientes
sobre nuevas resoluciones y el impacto en su negocio, confeccionar y entregar informes
relevantes para los clientes. La finalidad es estandarizar los procesos para evitar cometer
errores y minimizar costos.

Las personas que brindan los servicios son importantes ya que la prestacion de
éstos se trata de una venta de desempefio, no es algo tangible. Luego del analisis de datos
se observa que los empleados se encuentran insatisfechos con variables tales como la
comunicacion con sus pares y el jefe y los beneficios no monetarios. En funcién de eso se
propone fomentar estos incentivos valorados positivamente para que los empleados estén
motivados y brinden una mejor atencién a los clientes. Crear espacios de reunion para los
profesionales donde puedan evacuar sus dudas sobre resoluciones nuevas y fomentar el
trabajo en equipo.

Considerando las leyes del marketing que establecen los autores Ries y Trout
(1996), este programa de retencion de clientes que se implementard en M.R Consultores se
centrara en las siguientes leyes:

e Ley de la percepcion: EI marketing no es una batalla de productos o servicios sino

es una batalla de percepciones. Teniendo presente esta ley es fundamental que en el
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programa se consideren las percepciones de los clientes, los cuales

manifestaron un gran descontento con la calidad de los servicios. Estos clientes
tiene el poder de difundir sus experiencias negativas. La idea es lograr una mejor
reputacién como consultora que presta servicios contables e impositivos en la zona
de Versalles, asi el grado de recomendacion de los servicios mejorara. Finalmente
hay que considerar que la mayoria de las veces las percepciones de los clientes se
forman a partir de una percepcion de segunda mano, es decir, se toman como
verdades absolutas aquellas que muchas personas conocen. Este principio se llama
“todo el mundo sabe”.

Ley de la perspectiva: Los efectos del marketing son a largo plazo, se debe tener
en cuenta el poco interés que manifiestan los clientes y ex clientes en cuanto a
contratar servicios complementarios como los juridicos, asesoramiento en seguros,
etc. ya que si se busca ampliar la extension de la linea de servicios tal vez a corto
plazo se llegue a efectuar alguna contratacion pero a largo plazo no sé si perdurara.
Ley de la extension de linea: Segun Ries y Trout (1996), si queres tener éxito hoy,
tenes que concentrarse para crear una posicion en la mente del prospecto (p.42).
M.R Consultores necesita centrar todos sus esfuerzos en los servicios contables e
impositivos sin formar alianzas estratégicas con abogados o productores de seguros.
Lograr otorgarles a los clientes un beneficio Gnico sin abarcar otros servicios como
los juridicos.

Ley del sacrificio: Relacionada con la ley anterior se encuentra la idea de reducir la
gama de productos para encontrar el éxito, posicionarse en la mente de los clientes
como la consultora que brinda servicios contables e impositivos responsablemente
y coOn compromiso.

Ley de los atributos: Esta ley establece que las pequefias compariias deben
centrarse en un atributo de menor importancia, apoderarse de un atributo distinto,
promover su importancia y de esta manera aumentar la participacién. En el caso de
M.R Consultores es importante resaltar y mejorar el compromiso del personal y la
eficacia en el cumplimiento de los plazos, dos aspectos que han sido remarcados
por los clientes al momento de elegir a un asesor contable.

Ley de lo impredecible: No se puede predecir el futuro, solo adaptarse a los
cambios a medida que suceden. Las ideas y los conceptos nuevos son casi

imposibles de medir. Nadie tiene un marco de referencia. Es importante contar con

50



W1 :-_1

una politica de recursos humanos que se adapte a los cambios

generacionales y a las nuevas demandas de los empleados. Ademas se debe
escuchar al cliente y detectar si es que se manifiestan quejas y asi modificar lo que
sea necesario para satisfacerlo.

Ley del éxito: Ries y Trout (1996), manifiestan lo importante que es ponerse en los
zapatos de sus clientes, ser empaticos. (p. 59.). En M.R Consultores nunca antes se
habia realizado un andlisis de satisfaccion tanto de clientes, ex clientes, empleados
como ex empleados. Es fundamental escuchar sus manifestaciones y analizar sus
percepciones.

La consultora debe utilizar el recurso de estar mentalmente mas cerca del frente de
batalla que las empresas grandes. El gerente general de M.R Consultores debe
delegar tareas pero al mismo tiempo estar informado sobre todas las areas,
fomentar reuniones de grupo, tener tiempo para ayudar a sus empleados, pactar
reuniones en las empresas de los clientes, etc.

Ley del fracaso: Segln Ries y Trout (1996), admitir un error y no hacer nada al
respecto perjudica la carrera profesional (p. 61). En este caso M.R. Consultores
necesita desarrollar una estrategia que reconozca a tiempo el fracaso y reducir las
pérdidas, logrando retener a los clientes. El trabajo en equipo, y la mejorara de la
comunicacion con los clientes son dos pilares fundamentales: fomentar reuniones
mensuales con los comparieros para debatir sobre temas actuales, nuevas
resoluciones, ideas, resoluciones de problematicas de clientes, etc. y lograr redactar
una vez por mes una carta de noticias sobre temas de interés para los clientes
(newsletters). Estas cartas se difundiran via email o bien se entregaran en las
reuniones personales. Ademas responder rapidamente a las consultas y dudas que
manifiestan los clientes, llevar una listados de pendientes por cada uno de los
clientes, como si fuera una historia clinica.

Ley de los recursos: Ries y Trout (1996) expusieron que el dinero hace funcionar
al mundo del marketing. Si se quiere tener éxito, se debe encontrar el dinero
necesario para hacer girar las ruedas del marketing (p.70). M. R. Consultores cuanta
con poca inversion en infraestructura, y en herramientas de capacitacion. Es
necesario fomentar el acceso a cursos impositivos dictados por el consejo de
ciencias economicas de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, 0 bien otorgarles
beneficios no monetarios a los empleados como trabajar un dia a la semana desde
sus domicilio, etc.

51



W1 :-_1

Acciones previstas para la evaluacion de la intervencion

Una vez descriptas las acciones a desarrollar se deben establecer mecanismos de
evaluacion de la intervencion. Se propone realizar nuevamente encuestas y entrevistas a un
namero representativo de clientes, ex clientes, empleados y ex empleados. En el caso de
los dos primeros grupos se medira el grado de satisfaccion, la percepcion de la calidad del
servicio, y la comunicacion entre cliente- profesional. En el caso de los empleados y ex
empleados se buscara medir el grado de satisfaccion respecto a la politica de recursos

humanos, y a otras variables que hacen al abandono o no del puesto.

Paralelamente se mediran durante un afo la evolucién de la cartera de clientes y la
rotacion del personal, para saber si se ha mejorado y donde aun se necesita una nueva
intervencion de politicas activas de retencidn de clientes y empleados siempre

considerando al cliente como el centro del negocio.
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ANEXOS

1. “Tabla de evolucion del portafolio de clientes 2005-2014”

192 140 114 77 75

 Nedeclientesanualespromedio 166 9% 78 71 80
7% -10% 5% -16% -18%

-27% -32% -16% -12% -21%

-7% 6%
45% 8%

12 22 12 20 12 20 1 20 12 20
sem sem sem sem sem sem sem sem sem  sem

25 18 20 37 35 32 26

. Totldientes s 68 78 0 6 6 67 55 55 42

 Renunciasdeempleados | 3 3 3 3 0 4 2 4 7 3

 Nededlentes anusles promedio 74 69 6s 61 as
-28% -33% -5% -19% -37%

[ G IO BT | _____
-3% 0%
10% 14% 18%

-7% -7% -6% -6% -20%
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2. “Tabla analisis de rentabilidades 2013-2014”

CASH INFLOWS

Ingresos servicios personas juridicas
Ingresos servicios personas fisicas
TOTAL CASH INFLOWS

CASH OUTFLOWS

Luz

Teléfono y servicio de Internet

Limpieza y mantenimiento de las instalaciones
Sueldos y cargas sociales

TOTAL CASH OUTFLOWS

Resultados Neto totales

Rentabilidad neta de ventas

Ao 2013

12 semestre

$520334
$ 695990

$1216324

$7200
$13300
$ 30000
$ 675000
$ 725500
$ 490824

40%

22 semestre

$ 431877
$ 563752

$995629

$7980
$13300
$ 33000
$ 675000
$729280
$ 266349

27%

W1 :._1

Afo 2014

12 semestre

$410283
$ 456766

$ 867049

$ 7980
$17689
$ 51000

$ 680056
$ 756725
$110324

13%

22 semestre

$ 377461
$ 319736

$ 697197

$7980
$22111
$ 58650
$ 690789
$ 779530
-$ 82333

-12%
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3. “Guias de preguntas para entrevistas en profundidad”.

Entrevista en profundidad para clientes actuales

Buenas tardes mi nombre es Sabrina y trabajo en la consultora M.R Consultores. Estamos
realizando un estudio sobre la satisfaccion del cliente con el fin de ofrecer el mejor

servicio. Realizare una serie de preguntas que no duraran mas de una hora.

La idea es poder conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacion de programas y proyectos relacionados con la mejora continua de las

prestaciones de servicios.

Nuestro mayor deseo es que se sienta libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinion sincera.

Cabe aclarar que la informacion es sélo para evaluar la actual satisfaccion de los servicios
que brindamos y mejorar dia a dia. Las respuestas seran unidas a otras opiniones de manera

anonimay en ningn momento se identificara qué dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion.
Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes.
¢Existe algn inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es

solo a los fines de analisis.

Desde ya mucha gracias,

Datos generales

¢Hace cuanto es cliente de la consultora?
¢ Contrata nuestros servicios como persona juridica o persona fisica?

Mayoritariamente ¢ contrata servicios de abono mensual o de abono esporadico? ¢ Por qué?

Relacion cliente- empresa

¢ Como se enterd de la existencia de nuestra empresa?

Cuando esta buscando una empresa que se encargue de asesorarlo tanto en aspectos
contables como financieros, ¢busca prestadores cercanos a su circulo de confianza? ;Por

qué? ¢ Qué evallia al momento de contratar un servicio contable e impositivo?
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¢Le es importante los afios de antigiiedad de la empresa? ¢Por qué?
¢Qué opina de la imagen que le transmite el estudio? ;Por qué?
¢Haria alguna sugerencia en cuanto al ambiente fisico de las oficinas? ¢Por que?

¢Le recomendaria a un amigo o conocido nuestros servicios? ¢Por qué?

Relacion cliente - servicios prestado (Expectativas y percepciones de 10s servicios)

¢Cdémo valora el servicio que brinda la consultora? ;Alcanzo a superar sus expectativas?
En cuanto a la calidad del servicio ¢la considera muy buena? ;Por qué?

¢El servicio que se le brindo coincidié con lo pactado? ¢Se cumplié con todos los plazos de

entrega?
¢Qué mejoraria en cuanto a la atencion recibida?

¢Le gustaria recibir reportes semanales de novedades impositivas?

Relacion cliente- empleados profesionales

En cuanto a los empleados que brindan el servicio, ¢le agrada el trato que recibe a diario?

¢Mejoraria algo sobre la atencidn que recibe?

Si tendria que definir en una palabra a nuestros profesionales y atribuirles un adjetivo ¢cuél
seria 'y por qué?

En cuanto a la comunicacién con los empleados, ¢esta cree que es fluida? ;Se comunica
telefénicamente o utiliza otros medios? ;Son claras las comunicaciones? ;Se lo mantuvo
informado sobre los avances o progresos de la labor?

¢Percibe que los profesionales trabajan con vocacion y tiene las capacidades intelectuales
adecuadas para resolver sus temas?
Cuando llama al estudio contable y no contestan su llamado, y deja un mensaje, ¢Lo0S

profesionales le contestan en el mismo dia?

¢Cada cuanto tiene contacto con los profesionales? ¢Realizan visitas a su empresa o

concretan reuniones en la consultora?
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Estacionalidad de los servicios

¢Cree que existe una época del afio donde requiere de un mayor apoyo contable e

impositivo en su negocio? ¢Por qué?
¢Le conviene contratar servicios esporadicos o tener mensualmente servicios contratados?

¢Nota alguna diferencia en cuanto a los servicios de abono mensual frente a los de abono

esporadico? ¢Cuales?

Comprension del interés de servicios complementarios

Dentro de su mercado (construccidn, textil, metaltrgico) ¢Existen otros servicios que

estaria dispuesto a contratar para el mejor funcionamiento de su negocio? ¢Cuéles?

¢Estaria interesado en la contratacion de servicios relacionados a cursos de capacitacion

para su personal? ;Cuales?

Cierre

¢Existe algin tema especifico o especial que quiera comentar y no se le haya preguntado

anteriormente?
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Entrevista en profundidad para ex clientes

Buenas tardes mi nombre es Sabrina y trabajo en la consultora M.R Consultores. Estamos
realizando un estudio sobre la satisfaccion del cliente con el fin de ofrecer el mejor

servicio. Realizare una serie de preguntas que no duraran mas de una hora.

La idea es poder conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacién de programas y proyectos relacionados con la mejora continua de las

prestaciones de servicios.

Nuestro mayor deseo es que se sienta libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinion sincera.

Cabe aclarar que la informacion es sélo para evaluar la actual satisfaccion de los servicios
que brindamos y mejorar dia a dia. Las respuestas seran unidas a otras opiniones de manera

anonimay en ningn momento se identificara qué dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion.
Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes.
¢Existe algn inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es

solo a los fines de analisis.

Desde ya mucha gracias,

Datos generales

¢Durante cuantos afios fue cliente de la consultora?
¢Contrataba nuestros servicios como persona juridica o persona fisica?

Mayoritariamente ¢contrataba servicios de abono mensual o de abono esporadico? ¢Por

qué?

Relacion cliente- empresa

¢Como se entero de la existencia de nuestra empresa?

Cuando estd buscando una empresa que se encargue de asesorarlo tanto en aspectos
contables como financieros, ¢busca prestadores cercanos su circulo de confianza? ¢Por

qué? ¢Que evalla al momento de contratar un servicio contable e impositivo?
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¢Le es importante los afios de antigiiedad de la empresa? ¢Por qué?
¢Qué opina de la imagen que le transmite el estudio? ;Por qué?
¢Haria alguna sugerencia en cuanto al ambiente fisico de las oficinas? ¢Por qué?

¢Le recomendaria a un amigo o conocido nuestros servicios? ¢Por qué?

Relacion cliente - servicios prestado (Expectativas y percepciones de los servicios)

¢Como valora el servicio que le brindaba la consultora? ;Alcanzo a superar sus

expectativas?
En cuanto a la calidad del servicio ¢la consideraba muy buena? ¢Por qué?

¢El servicio que se le brindo coincidié con lo pactado? ¢Se cumplié con todos los plazos de

entrega?
¢ Qué mejoraria en cuanto a la atencion que recibia?

¢Le hubiera gustado recibir reportes semanales de novedades impositivas?

Relacion cliente- empleados profesionales

En cuanto a los empleados que brindan el servicio, ¢le agradaba el trato que recibia a

diario? ¢Hubiera mejorado algo sobre la atencion que recibia?

Si tendria que definir en una palabra a nuestros profesionales y atribuirles un adjetivo ¢cual
seria 'y por qué?

En cuanto a la comunicacién con los empleados, ¢esta cree que era fluida? ;Se comunicaba
telefénicamente o utiliza otros medios? ;Era claras las comunicaciones? ;Se lo mantenia

informado sobre los avances o progresos de la labor?

¢Percibia que los profesionales trabajan con vocacion y tenia las capacidades intelectuales
adecuadas para resolver sus temas? ejemplifique
Cuando llamaba al estudio contable y no contestaban su Ilamado, y dejaba un mensaje,

¢Los profesionales le contestaba en el mismo dia?

¢Cada cuanto tenia contacto con los profesionales? ;Realizaba visitas a su empresa o

concretan reuniones en la consultora?
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Estacionalidad de los servicios

¢Cree que existia una época del afio donde requiere de un mayor apoyo contable e
impositivo en su negocio? ¢Por qué?

¢ Le convenia contratar servicios esporadicos o tener mensualmente servicios contratados?
¢Notaba alguna diferencia en cuanto a los servicios de abono mensual frente a los de abono

esporédico? ¢Cuéles?

Comprension del interés de servicios complementarios

Dentro de su mercado (construccidn, textil, metaltrgico) ¢Existen otros servicios que

estaria dispuesto a contratar para el mejor funcionamiento de su negocio? ¢ Cuales?

¢Estaria interesado en la contratacién de servicios relacionados a cursos de capacitacion

para su personal? ¢;Cuales?

Abandono de cliente

¢ Cuales fueron los motivos por los cuales dejo de contratar los servicios? Sugerencias

¢En el futuro contrataria nuevamente los servicios? ¢Por qué?

Cierre

¢Existe algin tema especifico o especial que quiera comentar y no se lo haya preguntado

anteriormente?
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Entrevista en profundidad para empleados

Buenas tardes mi nombre es Sabrina y trabajo en la consultora M.R Consultores. Realizare

una entrevista que no durar mas de una hora.

La finalidad de esta es conocer, comprender y analizar el clima laboral y la satisfaccion de

los empleados.

En la consultora valoramos los recursos humanos, es por ello que es importante mejorar,
ofreciendo un buen clima laboral y fomentando el desarrollo de capacidades intelectuales y

humanas.

La idea es poder conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacién de programas y proyectos relacionados con la mejora continua del area de

recursos humanos.

Nuestro mayor deseo es que se sienta libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinion sincera.

Cabe aclarar que la informaciéon es s6lo para comprender la situacion actual de los
empleados. Las respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningun

momento se identificard que dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion.
Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes.
¢Existe algn inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es

solo a los fines de analisis.

Desde ya mucha gracias por su participacion,

Datos generales

¢Cual es su antigtiedad en la consultora?
¢A qué edad ingreso?

¢ Qué puesto desempefia actualmente?

Sobre la empresa

Antes de incorporarse, ¢tenia conocimiento de la consultora?
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¢Qué opina de la imagen que le transmite el estudio? ¢Por qué?
En general ¢siente que la empresa le proporciona un buen ambiente laboral? ¢Por qué?

Frecuentemente ¢se le proporciona informacion sobre su desempefio y resultados

alcanzados?

Existe un reglamento interno, en general ¢cudl es su grado de conocimiento respectos de

las normas y reglamentos vigentes en la consultora?
¢De qué modo te enteras de los cambios en la normativa vigente?
¢Podrias enunciar algunas de las normas que recuerdes? ¢ Estas de acuerdo?

En general estas normativas ¢se cumplen? ¢En qué casos esto no se cumple? Ejemplifique.

Sobre el puesto de trabajo

¢ Cudles son las responsabilidades del puesto que ocupa? Enumere algunos ejemplos.
¢Su puesto coincide con sus habilidades profesionales? ;Por qué?

¢Considera que su puesto de trabajo cuenta con los recursos necesarios para desarrollar su

labor? De ejemplos que justifiquen su respuesta.

¢ Qué sugerencias brindaria en cuanto a su puesto de trabajo?

Sobre condiciones ambientales y ergonomia en el puesto de trabajo

¢Considera que la consultora le brinda la infraestructura adecuada para llevar a cabo su
trabajo? De un ejemplo

La ergonomia en el puesto de trabajo ¢es la adecuada? De ejemplos.

¢Sugeriria algin cambio en cuanto a la disposicion de su oficina? ¢ Cual?

Sobre interacciones con el jefe

¢ Quién ejerce control sobre las tareas que realiza?
¢Cuales crees que son las tareas sobre las que existe mayor grado de supervision?
¢Sugeririas otros mecanismos de supervision? ;Cuales?

¢Siente que es reconocido por su jefe en cuanto a sus logros? De ejemplos.
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Su jefe ¢toma sus decisiones teniendo en cuenta alguna sugerencia que le

pueda hacer? ¢Podria explicar a través de qué mecanismos se materializa su participacion?

Sobre oportunidades de progreso

¢ De qué formas cree que la consultora lo capacita? ¢ Crees que es suficiente?
¢Lo que aprende en las capacitaciones se aplica en su trabajo diario?

¢Qué tipo de capacitacion cree usted que lo ayudaria a desempefiarse mejor y a crecer

profesionalmente? Sugiera ejemplos.

¢Consideras que las tareas que realiza son congruentes con su formacion y preparacion

académica? ¢Qué conocimientos académicos aplica en su labor diaria?

¢Le gustaria que existiera un plan de carrera a seguir? explique como le gustaria que fuera.

Sobre remuneraciones e incentivos

¢Considera que su trabajo esta bien remunerado?

¢Qué otros incentivos o beneficios que no fueran monetarios le gustaria percibir? De

ejemplos.
¢Esta de acuerdo con la politica de horas extras establecida?

Su sueldo ¢esté acorde a la evolucidn de la consultora? ejemplifique.

Sobre satisfaccion personal/motivaciones

¢Siente que su labor es fundamental para el desarrollo de la consultora? ;Y para su

crecimiento personal?
¢ Esté satisfecho con el puesto que tiene? ;Por qué?

¢Desde la consultora lo motivan para que realice una labor en la que se destaca? ¢Perciben

gue confian en usted como profesional y persona?

Si quiere sugerir algo mas sobre su satisfaccion personal puede hacerlo.

Sobre interaccion con sus comparieros de trabajo

Establezca un adjetivo para caracterizar su relacion con sus pares.

¢Considera que la comunicacion entre los pares puede mejorar? ¢Qué sugerencias haria?
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¢Existe buena predisposicion de sus compafieros para ayudar a sus pares en la
labor diaria? Ejemplifique.

En general ¢se celebran reuniones formales e informales entre compaferos de trabajo?
¢Participas de estas reuniones? ;Con que frecuencia se realizan? ¢Por qué motivos? ¢Cree

que son necesarias las reuniones? ;Por qué?

Cuando un empleado falta ;ya esta establecido quien se encarga de esa labor? (Qué

mejoraria de este circuito?

¢Considera que el area de recursos humanos fomenta el trabajo en equipo y la fluida

comunicacion entre los parece? Ejemplifique el porqué.

Sobre interaccion con los clientes

¢Considera que tiene un buen trato con sus clientes?

En cuanto a los servicios que solicitan los clientes ¢percibe que cumple con la entrega en
tiempo y forma? ;Recibi6 alguna queja sobre estos temas? Ejemplifique. ;Como se

resolvio el tema?

¢Fomenta reuniones de trabajo con sus clientes en sus oficinas o en la consultora? ;Por qué

su eleccion?

¢Es frecuente que los clientes le consulten sobre otros servicios que estan interesados en

contratar? De ejemplos.
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Entrevista en profundidad para ex empleados

Buenas tardes mi nombre es Sabrina y trabajo en la consultora M.R Consultores. Realizare

una entrevista que no durar mas de una hora.

La finalidad de esta es conocer, comprender y analizar el clima laboral y la satisfaccion de

los empleados.

En la consultora valoramos los recursos humanos, es por ello que es importante mejorar,
ofreciendo un buen clima laboral y fomentando el desarrollo de capacidades intelectuales y

humanas.

La idea es poder conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacién de programas y proyectos relacionados con la mejora continua del area de

recursos humanos.

Nuestro mayor deseo es que se sienta libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no

hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinion sincera.

Cabe aclarar que la informacion es solo para comprender la situacién actual de los
empleados. Las respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningun

momento se identificara qué dijo cada participante.

Para agilizar la toma de la informacion, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion.
Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes.
¢Existe algn inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es

solo a los fines de anélisis.

Desde ya mucha gracias por su participacion,

Datos generales

¢Cuantos afos y meses trabajo en la consultora?
¢A gué edad ingreso?

¢ Qué puesto desemperfiaba?

Sobre la empresa

Antes de incorporarse, ¢tenia conocimiento de la consultora?

67

ni



W1 :-_1

En general ¢siente que la empresa le proporcionaba un buen ambiente laboral?

¢Por qué?

Frecuentemente ¢se le proporcionaba informacion sobre su desempefio y resultados

alcanzados?

Existe un reglamento interno, en general ;cudl era su grado de conocimiento respectos de

las normas y reglamentos vigentes en la consultora?

En general estas normativas ¢se cumplian? ¢En qué casos no? Ejemplifique.

Sobre el puesto de trabajo

¢Cuales eran las responsabilidades del puesto que ocupa? Enumere algunos ejemplos.
¢Su puesto coincidia con sus habilidades profesionales? ¢ Por qué?

¢Considera que su puesto de trabajo contaba con los recursos necesarios para desarrollar su
labor? De ejemplos que justifiquen su respuesta.

¢ Qué sugerencias brindaria en cuanto a su puesto de trabajo?

Sobre condiciones ambientales y ergonomia en el puesto de trabajo

¢Considera que la consultora le brindaba la infraestructura adecuada para llevar a cabo su

trabajo? De un ejemplo
¢La ergonomia en el puesto de trabajo era la adecuada? De ejemplos.

¢Sugeriria algun cambio? ¢ Cuél?

Sobre interacciones con el jefe

¢ Como puede describir la relacion que tenia con su jefe? Ejemplificar.
¢Siente que era reconocido por su jefe en cuanto a sus logros? De ejemplos.

Su jefe ¢jtomaba sus decisiones teniendo en cuenta alguna sugerencia que usted le daba
pueda hacer? ¢Podria explicar a través de qué mecanismos se materializaba su

participacion?

Sobre oportunidades de progreso

¢De qué formas cree que la consultora lo capacitaba? ¢ Crees que era suficiente?
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¢Lo que aprendia en las capacitaciones se aplicaba en su trabajo diario? ¢Le

permitia crecer profesionalmente?

¢Consideras que las tareas que realizaba eran congruentes con su formacion y preparacion

académica? ¢Qué conocimientos academicos aplicaba en su labor diaria?

¢Le hubiera gustado que existiera un plan de carrera a seguir? explique cémo le gustaria

que fuera.

Sobre remuneraciones e incentivos

¢Considera que su trabajo estaba bien remunerado?

¢Qué otros incentivos o beneficios que no fueran monetarios le hubiera gustaria percibir?

De ejemplos.
¢ Estaba de acuerdo con la politica de horas extras establecida?

Su sueldo ¢estaba acorde a la evolucion de la consultora? ejemplifique.

Sobre satisfaccion personal/motivaciones

¢Sentia que su labor era fundamental para el desarrollo de la consultora? ¢Y para su

crecimiento personal?
¢ Esta satisfecho con el puesto que tenia? ¢Por qué?
¢Desde la consultora lo motivaban para que realice una labor en la que se destacara?

Si quiere sugerir algo mas sobre su satisfaccion personal puede hacerlo.

Sobre interaccion con sus compafieros de trabajo

Establezca un adjetivo para caracterizar como era su relacion con sus pares.
¢COomo era la comunicacion con sus pares?

¢Existia buena predisposicion de sus comparieros para ayudarlo en la labor diaria?

Ejemplifique.

En general ¢se celebraban reuniones formales e informales entre comparieros de trabajo?
¢Participabas de estas reuniones? ;Con que frecuencia se realizaban? ¢Por qué motivos?

¢ Cree que eran necesarias las reuniones? ¢Por qué?
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Cuando un empleado se ausentaba ¢estaba establecido quien se encargaba de
esa labor? ¢Hubiera cambiado el proceso?

¢Considera que el area de recursos humanos fomentaba el trabajo en equipo y la fluida

comunicacion entre los pares? Ejemplifique el porqué.

Sobre interaccion con los clientes

¢Considera que tenia un buen trato con sus clientes?

En cuanto a los servicios que solicitaban los clientes ¢percibia que se cumplia con la
entrega en tiempo y forma? ¢Recibié alguna queja sobre estos temas? Ejemplifique.

¢ Cémo se resolvio el tema?

¢Fomentaba reuniones de trabajo con sus clientes en sus oficinas o en la consultora? ¢Por

qué su eleccion?

¢Era frecuente que los clientes le consultaran sobre otros servicios que estaban interesados

en contratar? De ejemplos.

Motivos de su baja en la ndmina de empleados

Comente los motivos por los cuales dejo la consultora.

Si quiere realizar algiin comentario sobre alguna temaética que no se le haya preguntado

puede hacerlo.
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4. “Modelos de encuestas”

Encuesta On Line para clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que pensamos
permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su disposicion este
cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. Marque con una cruz segun corresponda su situacion impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo) I:I
Persona Juridica (Empresa) I:I

2. ¢Hace cuantos afios y meses que es clientes?

3. ¢Qué tipos de servicios ha contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer) D

Servicio abono especifico (One shot) I:I

4. ¢En gué época del afio contrata la mayor cantidad de servicios contables e impositivos?
(Solo marcar una opcion)

Durante todo el afio I:I
Durante el primer semestres del afio D

Durante el segundo semestre del afio D
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Mdédulo sobre la organizacion y el servicio

5. ¢Cbémo se enter6 de la existencia de nuestra empresa? (Solo marcar una opcion)

Nuestro sitio web

Motor de busqueda
Referencias

Uno de nuestros empleados
Revistas zonales

Otros

ni

6. En general, ¢ qué tanta influencia tiene la recomendacién que pueda hacer una persona de
su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos servicios? Para
responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada de influencia” y 10

“Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. A continuacion figura una serie de aspectos que pueden estar presentes 0 no cuando
evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢ cuan presentes consideras que estan
en tu proceso de decisién? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1
es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Atencidn personalizada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Comunicacion con el cliente | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Infraestructura 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda servicios

impositivos y financieros ¢como definirias el
siguientes caracteristicas?

estilo de organizacion a partir de las

Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacién que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
A B C D E
Caracteristica C
Muy Democratica Intermedio Estilo Estilo muy
democratica autoritario autoritario
A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
A B C D E
Caracteristica E
Muy Organizada Intermedio Desorganizada Muy
organizada desorganizada
A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
A B C D E
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Caracteristica G

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E

Caracteristica H

Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccion de | proyeccion de proyeccion de | proyeccion de
futuro futuro futuro futuro
A B C D E

9. En general, ¢cual es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de la
consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a
10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Cuales de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en contratar?
Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada interesado” y 10
“muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy
interesado interesado | interesado | interesado | interesado
Servicios juridicos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Servicios de
administraciéon de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
COoNsorcios

Servicios de capacitacion
para empleados de su 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
empresa

Asesoramiento de

seguros personales y 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
patronales
Otros servicios 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:

V1!
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11.¢Cudl es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos de la consultora y del
servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacion del 1 al 10, marca con una cruz la opcién que considere.

Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho | Totalmente
insatisfecho satisfecho
Servicio profesional “& - \& xw . -
Valoracion del servicio impositivo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SerV.IC'IO del consultoria 1 > 3 4 5 6 7 8 9 10
administrativo
Calidad del servicio en general 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia de. Iqs plazos de entrega 1 > 3 4 5 6 7 8 9 10
de los servicios
Relacién precio/calidad recibida 1 3 6 8

Relacion con los empleados

§

Atencidn y trato humano 1 3 6 8

Compre_nsién de sus necesidades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
como cliente

Comunicacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Informacion recibida_ s_obre 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
avances de los servicios

Predisposicion para evacuar dudas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
planteadas

Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ambiente fisico de la consultora

Limpieza 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Encuesta On Line para ex clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que pensamos
permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su disposicion este
cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es an6nima y confidencial

Muchas gracias,

78



W1 :-_1

Moédulo sobre el encuestado

1. Marque con una cruz segun corresponda su situacion impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo) I:I
Persona Juridica (Empresa) I:I

2. ¢Hace cuantos afos y meses que fue cliente?

3. ¢Qué tipos de servicios habia contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer) I:I

Servicio abono especifico (One shot) I:I

4. ¢En gqué época del afio contrataba la mayor cantidad de servicios contables e impositivos?

Durante todo el afo D
Durante el primer semestres del afio I:I

Durante el segundo semestre del afo I:I
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Modulo sobre la organizacion y el servicio

5. ¢CoOmo se entero de la existencia de nuestra empresa?

Nuestro sitio web
Motor de busqueda

Referencias

Uno de nuestros empleados

Revistas zonales

Otros

ni

6. En general, ¢ qué tanta influencia tiene la recomendaciéon que pueda hacer una persona de
su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos servicios? Para
responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada de influencia” y 10
“‘Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. A continuacioén figuran una serie de aspectos que pueden estar presentes o no cuando
evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢,cuan presentes consideras que estan
en tu proceso de decision? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1
es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente | presente | presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
Atencidn personalizada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
C"i%r;unicacién con el 1 5 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
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8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda servicios

impositivos y financieros ¢como definirias el

siguientes caracteristicas?

estilo de organizacion a partir de las

Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacién que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
A B C D E
Caracteristica C
Muy Democratica Intermedio Estilo Estilo muy
democrética autoritario autoritario
A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
A B C D E
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Caracteristica G

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E

Caracteristica H

Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccién de | proyeccién de proyeccién de | proyeccién de
futuro futuro futuro futuro
A B C D E

9. En general, ¢cudl es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de la
consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a
10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Cuales de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en contratar?
Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada interesado” y 10
“muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

interesado interesado interesado interesado interesado

Servicios juridicos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Servicios de admlplstra0|on 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10

de consorcios

Servicios de capacitacion

para empleados de su 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

empresa

Asesoramiento de seguros 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
personales y patronales

Otros servicios 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:

V1!
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11.¢Cual era su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la consultora y del
servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacion del 1 al 10, marca con una cruz la opcién que considere.

Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho | Totalmente

insatisfecho satisfecho
Servicio profesional “\& - xx XN L -
Valoracion del servicio impositivo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
amiisuaive Loz 3 e sge) T 890
Calidad del servicio en general 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cheea e pamosdeeniess |y |2 [ o |4 s (6| 7 |8 |
Relacién precio/calidad recibida 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

tencién y trato humano
ggr?(fﬁigiig\ de sus necesidades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Comunicacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
vances de 06 sencios N N L A L
Predisposicion para evacuar dudas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
planteadas
Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
fm b-iente fisico de la consultora \\&\\\&\\\\\N\\
impieza 1 4 7 1

Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Mdédulo sobre motivos de la baja como cliente

12. A continuacion figuran una serie de aspectos que pudieron estar presentes 0 no
cuando decidi6é dejar de contratar los servicios contable e impositivo de M.R Consultores
¢cuan presentes consideras que estuvieron en tu proceso de decision? Para responder,
por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente
Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Atencién personalizada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Precio de los servicios 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13. ¢Cuan probable es que el futuro volviera a contratar los servicios de M.R
Consultores?

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Encuesta on line para empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es an6nima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. ¢Cudl es su antigliedad en la consultora? Afios Meses

2. ¢Qué edad tenia cuando ingresaste a la consultora?

3. ¢Cudl es el puesto que desempefias en la consultora?

4. ¢ Qué edad tiene?
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Mdédulo sobre la organizacion

5. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estan en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio
presentes | presentes presentes | presentes
Visién estratégica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Politica de recursos humanos 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10

clara
Conduccidén clara 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Espacio para el disenso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. A continuacién figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Confianza 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

7. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?
Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu

opinion/percepcion, mejor define al area de recursos humanos de

M.R

Consultores en cada una de las siguientes caracteristicas. S6lo se puede marcar
un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
A B C D E
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Caracteristica G

W1

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa comunicativa
los empleados empleados con los con los
empleados empleados
A B C D E

8. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢,cuan representado te
sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utiliza una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1 2 5 6 7 8 9 10
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Mddulo satisfaccion y clima laboral

9. ¢Cual es el grado de satisfaccion que tenes con los siguientes aspectos de la
consultora y sobre tu puesto de trabajo? Por favor, utiliza una escala del 1 al 10.

Totalmente Insatisfecho Neutral | Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

1 | 2 9 | 10

ientales

el puesto
Limpieza de las of 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Lumlnos_ldad de los p 1 2 3 4 5 6 v 8 9 10
de trabaj
Temperatura del ambiente 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de ruido 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Infraest. rrrrrrr y _ 1 2 3 4 5 6 7 8 9
herramientas de trabajo

Grado de concordancia
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Por favor, detalla si existe algln aspecto presente en la organizacion que no figura en la
lista anterior y comente su satisfaccion para con ese aspecto.
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10. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te
encuentras respecto de una serie de variables. Por favor, utiliza una escalade 1 a

10.
Nada de Poco de Intermedio Bastante Mucho
interés interés interés interés
¢Cuanto interés te
despierta ser parte de M.R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada motivado P(.)CO Intermedio BasFante Muy
motivado motivado motivado
¢,Cuéan motivado estas por
pertenecer M.R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada orgulloso Poco Intermedio Bastante Muy
orgulloso orgulloso orgulloso
¢ Cuan orgulloso te sentis
de pertenecer a M. R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Poco Bastante Muy
Nada . .
. comprome | Intermedio | comprom | comprometid
comprometido ; ;
tido etido o]
¢,Cuan comprometido 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
estas con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
¢ Cuan satisfecho estas
con el desarrollo de M.R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada util Poco util Intermedio Baztt?lnte Muy util
¢, Cudn util crees que es tu
trabajo en M.R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
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Encuesta on line para ex empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. ¢Cudl fue su antigledad en la consultora? Afios Meses

2. ¢Qué edad tenia cuando ingreso a la consultora?

3. ¢Cudl es el puesto que desempefiaba en la consultora?

4. ¢ Qué edad tiene?

5. A continuacion figuran una serie de motivos por los cuales pudo haber dejado o
no su puesto laboral en M.R. Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cuan
presentes consideras que estuvieron? Para responder, por favor, utiliza una
escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente presente
Le ofrecieron un mejor puesto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Le ofrecieron un mejor sueldo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Le ofrecieron un mejor horario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Le ofreC|_eron beneficios no 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
monetarios
Necesitaba un cambio 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
personal
Motivos familiares 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Otros motivos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Por favor, detalla cual/ cuales fueron los otros motivos.
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Mdédulo sobre la organizacion

6. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estaban en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio

presentes | presentes presentes | presentes
Visién estratégica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Politica de recursos humanos 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
clara
Conduccidn clara 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Espacio para el discenso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. A continuacion figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Confianza 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

8. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?
Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
A B C D E
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Caracteristica G

W1

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa comunicativa
los empleados empleados con los con los
empleados empleados
A B C D E

9. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢cuan representado te
sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utilizd una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1 2 4 5 6 7 8 9 10
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Por favor, detalla si existe algin aspecto presente en la organizacion que no figura en la

lista anterior y comente su satisfaccién para con ese aspecto.




W1
11. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te encuentras
respecto  de una serie de variables. Por favor, utiliza una escala de 1 a 10.
Nada de interés Poco de Intermedio Bastante Mucho
interés interés interés
¢ Cuanto interés te
despierta ser parte de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada motivado P900 Intermedio Bas_tante Muy
motivado motivado motivado
¢Cuan motivado
estas por pertenecer 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada orgulloso Poco Intermedio Bastante Muy
orgulloso orgulloso orgulloso
¢,Cuén orgulloso te
sentis de pertenecer a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M. R Consultores?
Nada PoCO _ Bastante Muy
. . Intermedio | comprom | comprome
comprometido | comprometido ; ;
etido tido
¢Cuan
comprometido estas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho
¢,Cuan satisfecho
estas con el desarrollo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
de M.R Consultores?
;L L. . Bastante L.
Nada util Poco util Intermedio atil Muy util
¢,Cuan util crees que
es tu trabajo en M.R 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
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5. “Informes de las entrevistas”.

Informe sobre entrevistas en profundidad de clientes

La falta de cumplimiento en los tiempos de entrega o tareas estipuladas que
hacen al servicio. Se observa un fuerte descontento con los tiempos prometidos de
entrega de los servicios, muchas veces no se llega a cumplir con los vencimientos
de las presentaciones de los impuestos de los clientes. De esta manera se generan
multas que los propios clientes tienen que afrontar con organismos estatales como
es el caso de la AFIP.

Al momento de contratar un servicio contable e impositivo los clientes buscan
comparar determinados aspectos: en primer lugar el grado de compromiso que
perciben entre una consultora y otra tanto sea en la prestacién en si como en el trato
personalizado; en segundo lugar evaltan la calidad de los servicios en general; y
en tercer lugar consideran el cumplimiento de los plazos.

La percepcion de la organizacidn con un estilo desorganizado y poco flexible a
los cambios, caracterizada por un escaso compromiso Yy por falta de informacion
sobre temas contables e impositivos actuales.

Falta de comunicacion fluida entre los clientes y los empleados que los atienden.
Esto se ejemplifico a través de la falta de dinamismo para resolver problemas de los
clientes y a través de la lentitud en las contestaciones via email. Uno de los clientes
manifesto “tal vez se necesitarian reuniones mas frecuentes en la empresa de los
clientes y rapidez en las inquietudes que se plantean”.

El grado de recomendacion de los servicios por parte de los clientes a otros
conocidos: uno los entrevistados manifesto que la posibilidad de que recomiende
los servicios a conocidos es muy alta. El resto recomendarian los servicios con
salvedades como es el caso de contar con profesionales muy capacitados pero que
rotan constantemente. Uno de ellos comento que durante sus 10 afios de antigtiedad
en la consultora fue atendido por 7 contadores distintos, y que continuamente debe
adaptarse a quien lo atiende, a sus tiempos, a su modalidad de trabajo. Palabras
textuales fueron “Uno nunca llega a tener una relacion a largo plazo, y una
confianza y entendimiento pleno con la persona que lo atiende. ”

La preferencia a contratar servicios esporadicos ya que dos de los entrevistados
comentaron que mensualmente pueden llegar a liquidar sus propios impuestos sin

contratar los servicios de la consultora. Cuando se les dificulta dicha tarea por tener
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mucho volumen de facturacion recurren a los servicios de la consultora.

También recurren cuando reciben alguna intimacion de algin organismo
recaudador o cuando deben presentar balances y papeles para ser presentados ante
entidades financieras.

La percepcion de diferencias entre la calidad de los servicios de abono mensual
y de los servicios de abono esporadico: La totalidad de los entrevistados
consideran que estos Ultimos son mejores en cuanto a la resolucion de las
problemadticas, la prestacion y la atencion en general.

La tendencia a contactarse mayoritariamente con los profesionales de la
consultora durante los meses de abril- junio ya que en esa epoca se preparan las
declaraciones juradas de ganancias y bienes personales. Durante este periodo
vencen la mayoria de las presentaciones anuales tanto de personas fisicas como
juridicas.

La escaza presencia del interés de servicios complementarios como por ejemplo
servicios juridicos y asesoramiento en informatica y sistemas ya que los clientes
buscan obtener un servicio de buena calidad, que los beneficie y no otros servicios

gue no necesitan.
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Informe sobre entrevistas en profundidad de ex clientes

La decadencia de la imagen de la consultora: paso de ser una imagen positiva a
una negativa ya que los profesionales no trabajan con compromiso y
responsabilidad, y no cumplen con la promesa inicial en cuanto a los tiempos y
entregas.

La falta de informacidn contable e impositiva que se le brindaban a los
clientes, no existen cartas de noticias que se emitan por email o se entreguen en la
recepcion de la consultora con las resoluciones nuevas que dispone la AFIP.

El grado de recomendacion de los servicios por parte de los clientes a otros
conocidos: este aspecto esta ligado con el grado de satisfaccion de los clientes, al
ser bajo prefieren no recomendar estos servicios.

La falta de prestacion de un servicio integral. Al venderse los servicios como
servicios de consultoria muchas personas piensan que estos servicios juridicos estan
contemplados. Los temas contables casi siempre estan relacionados con un tema
legal. Palabras textuales de una de los entrevistados “con uno de mis empleados
tuve que resolver un tema de una demanda que me inicio porque dice que no se le
paga correctamente su sueldo. Inmediatamente recorri a la consultora ya que
Ilevaban mis papeles contables y liquidaban mis sueldos, sin embargo no tenia en
su grupo de profesionales un abogado para que me asesorar. Me senti
desprotegido sin saber a quién consultar por el tema legal . No manifestaron un
sentimiento de ayuda hacia esa problematica.

Falta de comunicacidn fluida entre los clientes y los empleados que los atienden.
Por ejemplo uno de los ex clientes manifestd que tardaron mas de 15 dias en
responder un requerimiento de la AFIP que le llego, él se preocupd y no resolvieron
el tema por falta de voluntad o porque estan sobrecargados de trabajo. En el medio
de la situacion renuncio la persona que llevaba sus papeles y eso empeoro ain mas
la situacion. Esto genera descontento entre los clientes.

La tendencia a contactarse mayoritariamente con los profesionales de la
consultora durante los meses de abril- junio ya que en esa epoca se preparan las
declaraciones juradas de ganancias y bienes personales tanto de las personas fisicas

como juridicas.
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La baja presencia del interés de los servicios complementarios ya

que todos los entrevistados manifestaron que en lugar de ampliar sus servicios seria
bueno mejorar el servicio que brinda hoy en dia, focalizdndose en mejorar los
tiempos y las promesas con los clientes.

El abandono de los clientes se produce por falta de compromiso con lo pactado
desde un primer momento, por el no cumplimiento de los plazos y por la calidad en
los servicios. Todo esto genera insatisfaccion en los clientes y deciden elegir una

nueva consultora para que resuelva sus temas.

105



W1 :-_1

Informe Sobre entrevistas en profundidad de empleados

La tendencia a definir la imagen de la organizacion en dos momentos distintos:
Por un lado cuando se producia el primer contacto con la organizacion los
entrevistados percibian una imagen positiva, ligada a lo conservador, al prestigio y
la trayectoria. Interpretaban que podian crecer profesionalmente y acceder a un
plan de carrera. Por otro lado cuando formaban parte de la organizacion la imagen
positiva se debilitaba; es decir se daban cuenta que las promesas no se terminaban
de cumplir. Por ejemplo uno de los empleados comento que lo tomaron para
realizar tramites en organismo publicos y que en seis meses le prometieron que iba
a quedar fijo en un puesto de atencién de clientes en la consultora, liquidando
impuestos. Pasaron los seis meses y no se produjo el cambio.

La falta de participacién en las decisiones globales de la consultora: Cualquier
nueva idea que plantean los empleados no se tiene en cuenta, esto desmotiva al
personal. Ademas no se fomentan desde la consultora reuniones mensuales ni
semanales para debatir ideas laborales o de convivencia.

La falta de comunicacion entre el jefe y los empleados: no existen reuniones
pautadas donde se pueda debatir cuestiones laborales o temas variados y casi
siempre el jefe se encuentra ausente de la oficina. Con lo cual la comunicacion
fluida no existe.

La percepcion de que las habilidades personales son acordes a la labor que
desempefian: dos de los encuestados manifestaron que pueden poner en préactica
varios conceptos y herramientas que aprendieron en la universidad.

La falta de herramientas e instalaciones adecuadas: presencia de computadoras
lentas sin los programas correctos para desarrollar la labor, sin las actualizaciones
correspondientes. Las palabras textuales de uno de ellos fueron “Las computadoras
parecen de la prehistoria y no ayudan a mejorar los tiempos de trabajo, muchas
veces se tardan mas tiempo del que corresponde insumir a una tarea”.

La falta de inversion por parte de la consultora en muebles para las oficinas:
Se percibe que la consultora no privilegia la salud de los empleados. No invierte en

buenas y comodos mobiliarios, ni tampoco en calefaccion de las oficinas.
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La falta de incentivos monetarios y no monetarios por parte de la

consultora: No se perciben reconocimientos por parte del jefe. Uno de los
entrevistados comento “nunca sabes cuando estas haciendo las tereas mal o bien'y
si las haces bien no hay reconocimiento alguno. Esto me desanima. Muchas veces
pensé en cambiar de trabajo, pertenecer a una organizacion que reconozca mi
esfuerzo”. Este mismo entrevistado manifesto que siempre debe quedarse fuera de
su horario para terminar tareas pendientes y esas horas extras no se las pagan.

La falta de trabajo en equipo: Mucho servicios que se prestan se enriquecen si se
trabaja en conjunto, intercambiando opiniones entre los pares. Sin embargo desde
la consultora no se fomenta este ambiente. Por el contrario se busca el trabajo
individual. La consultora difunde mensaje en los distintos puestos de trabajo que
dice: “hablemos en voz baja, seamos eficientes con nuestro tiempo, no charlemos”.
En este ambiente no se generan reuniones esporadicas sobre tematicas nuevas o
resoluciones que dispuso AFIP. Uno de los empleados comento que tal vez se junta
con un compafiero a hablar sobre un tema laboral pero trata de que sea breve ya que
los duefios lo perciben como falta de tiempo.

La falta de una politica de carrera: no existe un plan de carrera a seguir que
aliente y motive a los empleados a superarse en el tiempo.

La falta de capacitacion externa: no se promueven la participacion a cursos o
conferencias sobre tematicas novedosas que son fundamentales para mantenerse
actualizados en la materia contable e impositiva.

La falta de una politica de recursos humanos que defienda los intereses de los
empleados: se observa un descontento entre los empleados y el area de recursos
humanos que es desarrollada por la esposa del duefio de la consultora. Muchas

veces los roles familiares invaden el ambito de trabajo.
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Informe Sobre entrevistas en profundidad de ex empleados

e La falta de incentivos no monetarios y monetarios por parte de la consultora.
e La pobre comunicacion interna de la consultora.

e Lafalta de capacitacién en materia impositiva y contable.

e Lainexistencia de sentimiento de pertenencia a la consultora

e La falta de participacion de los empleados en diversos temas de la consultora.
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6. Ejemplo de dos encuestas realizadas a clientes.

Encuesta On Line para clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que pensamos
permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su disposicion este
cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. Marqgue con una cruz segun corresponda su situacion impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo) I:I
Persona Juridica (Empresa)

2. ¢Hace cuantos afios y meses que es clientes? 2 afios
3. ¢Qué tipos de servicios ha contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer)

Servicio abono especifico (One shot) D

4. ¢En qué época del afio contrata la mayor cantidad de servicios contables e
impositivos? (Solo marcar una opcion)

Durante todo el afio
Durante el primer semestres del afio I:I

Durante el segundo semestre del afio D
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Moédulo sobre la organizacién y el servicio

5. ¢Como se enterd de la existencia de nuestra empresa? (Solo marcar una opcion)

Nuestro sitio web

Motor de busqueda
Referencias

Uno de nuestros empleados
Revistas zonales

Otros

| [ ]|

ni

6. En general, ¢ qué tanta influencia tiene la recomendacién que pueda hacer una persona de
su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos servicios? Para
responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada de influencia” y 10

“Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10

7. A continuacion figura una serie de aspectos que pueden estar presentes 0 no cuando
evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢ cuan presentes consideras que estan
en tu proceso de decision? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1
es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9% | 10
Atencién personalizada 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Comunicacion con el cliente 1 2 3 4x 5 6 7 8x 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6x | 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
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8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda servicios

impositivos y financieros ¢como definirias el
siguientes caracteristicas?

estilo de organizacion a partir de las

Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacién que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
D A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy Demaocratica Intermedio Estilo Estilo muy
democratica autoritario autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
D A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
E A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
E A B C D E
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Caracteristica G

W

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccién de | proyeccion de proyeccién de | proyeccién de
futuro futuro futuro futuro
E A B C D E

9. En general, ¢cudl es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de la
consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a
10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Cuales de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en contratar?
Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada interesado” y 10

“muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy
interesado interesado | interesado | interesado | interesado
Servicios juridicos 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Servicios de adm|_n|stra0|on 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
de consorcios
Servicios de capacitacion
para empleados de su 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
empresa
Asesoramiento de seguros
1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
personales y patronales
Otros servicios 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10

En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:
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FacturaciOn electrénica

Capacitaciones informaticas
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11.¢;Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la consultora y del
servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacién del 1 al 10, marca con una cruz la opcion que considere.

i

Servicio profesional

A

Totalmente
insatisfecho

§

Insatisfecho

&

Neut

NN

ral

\

AN

Satisfecho

&

\

Totalmente
satisfecho

Valoracion del servicio impositivo 1 3 4 5x 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
SerV.IC-IO del consultoria 1 2 3 4 5y 6 7 8 9 10
administrativo

Calidad del servicio en general 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia de. Iqs plazos de entrega 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
de los servicios

Relacién precio/calidad recibida 1 2 3 6X 8

Relacidn con los empleados

Atencidn y trato humano 1 2 3x 4 6 8

Comprel,-.nsitén de sus necesidades 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
Informacion recibida sobre 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
avances de los servicios

Elfriisggziscién para evacuar dudas 1 > 3x 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5 6Xx 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
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Encuesta On Line para clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que pensamos
permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su disposicion
este cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. Margue con una cruz segun corresponda su situacion impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo)
Persona Juridica (Empresa) D

2. ¢Hace cuantos afios y meses que es clientes? 1 afio
3. ¢Qué tipos de servicios ha contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer)

Servicio abono especifico (One shot) D

4. ¢En qué época del afio contrata la mayor cantidad de servicios contables e impositivos?
(Solo marcar una opcién)

Durante todo el afio I:I
Durante el primer semestres del afio

Durante el segundo semestre del afio D
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Moédulo sobre la organizacién y el servicio

5. ¢Cbomo se entero de la existencia de nuestra empresa? (Solo marcar una opcion)

Nuestro sitio web

Motor de busqueda
Referencias

Uno de nuestros empleados
Revistas zonales

Otros

| <] |

ni

6. En general, ¢qué tanta influencia tiene la recomendacién que pueda hacer una
persona de su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos
servicios? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
de influencia” y 10 “Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10

7. A continuacién figura una serie de aspectos que pueden estar presentes 0 no
cuando evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢cuan presentes
consideras que estan en tu proceso de decisién? Para responder, por favor, utiliza

una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9% | 10
Atencién personalizada 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Comunicacion con el cliente 1 2 3 4x 5 6 7 8x 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6x | 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
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8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda
servicios impositivos y financieros ¢como definirias el estilo de organizaciéon a
partir de las siguientes caracteristicas?
Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacion que, segun tu
opinidn/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
D A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy Democratica Intermedio Estilo Estilo muy
democratica autoritario autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
D A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
E A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
E A B C D E

ni
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Caracteristica G

W

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccién de | proyeccion de proyeccién de | proyeccién de
futuro futuro futuro futuro
E A B C D E

9. En general, ¢cudl es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de
la consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una
escala de 1 a 10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10

10.

¢, Cudles de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en

contratar? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada interesado” y 10 “muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy
interesado interesado | interesado | interesado | interesado
Servicios juridicos 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
Servicios de admlplstra0|on 1 5 3x 4 5 6 7 8 9 10
de consorcios

Servicios de capacitacion

para empleados de su 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10

empresa

Asesoramiento de seguros 1 5 3 4 5y 6 7 8 9 10
personales y patronales

Otros servicios 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10

En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:
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Facturacion electr6nica
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11. ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la consultora y
del servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacién del 1 al 10, marca con una cruz la opcion que considere.

Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho | Totalmente

insatisfecho satisfecho
Servicio profesional “W - xx XN - L
Valoracion del servicio impositivo 1 2 3 4 5X 6X 7 8 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
vle [ [ s e[ ]a] s |
Calidad del servicio en general 1x 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia de los plazos de entrega 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
de los servicios
Relacién precio/calidad recibida 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
ey
Comprensién de sus necesidades 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
como cliente
o et e vl e s e [ e [
Predisposicion para evacuar dudas 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
planteadas
Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5 6Xx 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9x 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
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7. Ejemplo de dos encuestas realizadas a ex clientes.

Encuesta On Line para ex clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que
pensamos permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su
disposicién este cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anonima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. Margque con una cruz segun corresponda su situacién impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo) I:I
Persona Juridica (Empresa)

2. ¢Hace cuantos afios y meses que fue cliente? 3 afios
3. ¢ Qué tipos de servicios habia contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer)

Servicio abono especifico (One shot) D
4. ¢ En qué época del afio contrataba la mayor cantidad de servicios contables e
impositivos?

Durante todo el afio I:I
Durante el primer semestres del afio

Durante el segundo semestre del afio D
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Modulo sobre la organizacion y el servicio

5. ¢Como se entero de la existencia de nuestra empresa?

Nuestro sitio web

Motor de busqueda

Referencias

| [< ] |

Uno de nuestros empleados

Revistas zonales

Otros

6. En general, ¢qué tanta influencia tiene la recomendacion que pueda hacer una persona
de su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos servicios? Para
responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada de influencia” y 10
“‘Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 3 4 5 6 7X 8 9 10

7. A continuacioén figuran una serie de aspectos que pueden estar presentes o no cuando
evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢ cuan presentes consideras que estan
en tu proceso de decision? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1
es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Atencidn personalizada 1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Comunicacion con el cliente 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Transparencia 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
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8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda servicios

impositivos y financieros ¢como definirias el
siguientes caracteristicas?

estilo de organizacion a partir de las

Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacién que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
E A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
C A B C D E
Caracteristica C
Muy Democratica Intermedio Estilo Estilo muy
democrética autoritario autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
B A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
E A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
E A B C D E
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Caracteristica G

W

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccién de | proyeccion de proyeccién de | proyeccién de
futuro futuro futuro futuro
E A B C D E

9. En general, ¢cual es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de la
consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a
10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Cuales de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en contratar?
Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada interesado” y 10

“muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy
interesado | interesado interesado | interesado | interesado
Servicios juridicos 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
Servicios de
administracion de 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
consorcios
Servicios de capacitacion
para empleados de su 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
empresa
Asesoramiento de seguros 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
personales y patronales
Otros servicios 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10

En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:
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Sistemas Informaticos
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11.¢;Cual era su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la consultora y del
servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacién del 1 al 10, marca con una cruz la opcién que considere.

Totalmente
insatisfecho

Servicio profesional

Insatisfecho

ral

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

Valoracion del servicio impositivo 5x 6 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Serv.ic-io de. consultoria 1 2 3 4 5 6x 7 8 9 10
administrativo

Calidad del servicio en general 1x 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia de. Igs plazos de entrega 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
de los servicios

Relacion precio/calidad recibida 1 4 5 6 7 8 9 10

Relacidn con los empleados

Atencidn y trato humano 1 4x 5 6 7 8 9 10
ggggﬁir;ign de sus necesidades 1 2 3 4 5y 6 7 8 9 10
Comunicacion 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
e e oo w |z | s [als e 7 el |
Predisposicion para evacuar dudas 1 2 3 Ax 5 6 7 8 9 10
planteadas

Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
fm b'iente fisico de la consultora 1 \\\ \

impieza X

Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8 9x 10
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Mdédulo sobre motivos de la baja como cliente

12. A continuacién figuran una serie de aspectos que pudieron estar presentes 0 no
cuando decidi6 dejar de contratar los servicios contable e impositivo de M.R Consultores
¢cuan presentes consideras que estuvieron en tu proceso de decision? Para responder,
por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente
Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 |9 | 10
Atencion personalizada 1 2 3 4 5 6 7 8x | 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8x | 9 10
Precio de los servicios 1 2 3 4X 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 X 8 | 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10

13. ¢Cuan probable es que el futuro volviera a contratar los servicios de M.R
Consultores?

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
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Encuesta On Line para ex clientes

Nuestro deseo es satisfacer siempre las necesidades de los clientes por lo que
pensamos permanentemente en ofrecer el mejor servicio. M.R Consultores pone a su
disposicidn este cuestionario para que nos ayuden a mejorar dia a dia.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,

131



Moédulo sobre el encuestado

1. Marque con una cruz segun corresponda su situacion impositiva:

Persona fisica (Monotributista o Autbnomo) I:I
Persona Juridica (Empresa)

2. ¢Hace cuantos afios y meses que fue cliente? 3 afios y 6 meses

3. ¢Qué tipos de servicios habia contratado?

Servicio abono Mensual (Retainer)

Servicio abono especifico (One shot) D

4. ¢En qué época del afio contrataba la mayor cantidad de servicios contables e impositivos?

Durante todo el afio D
Durante el primer semestres del afio

Durante el segundo semestre del afio D
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Mdédulo sobre la organizacion y el servicio

5. ¢Cbémo se enterd de la existencia de nuestra empresa?

Nuestro sitio web
Motor de busqueda

Referencias

Uno de nuestros empleados

Revistas zonales

Otros

| [ ] |

ni

6. En general, ¢ qué tanta influencia tiene la recomendacién que pueda hacer una persona de
su circulo de confianza, de la empresa al momento de elegir estos servicios? Para
responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada de influencia” y 10
“‘Demasiada influencia”.

Nada de Poco Ni poca influencia, Mucha Demasiada
influencia influencia ni mucha influencia influencia influencia
1 2 3 4 5 6 X 8 9 10

7. A continuacion figuran una serie de aspectos que pueden estar presentes 0 no cuando
evallas contratar un servicios contable e impositivo ¢ cuan presentes consideras que estan
en tu proceso de decisién? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1

es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente

Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Atencidn personalizada 1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Trayectoria 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Comunicacion con el cliente 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Transparencia 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Precio 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10

133



8. Considerando a M.R Consultores como consultora que brinda servicios

impositivos y financieros ¢como definirias el
siguientes caracteristicas?

estilo de organizacion a partir de las

Para responder, por favor selecciona el estilo de organizacién que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy Innovadora Intermedio Conservadora Muy
innovadora conservadora
E A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy Democratica Intermedio Estilo Estilo muy
democrética autoritario autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy
burocratica
C A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
D A B C D E
Caracteristica F
Muy informada Informada Intermedio Poco Muy poco
informada informada
E A B C D E
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Caracteristica G

W

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Con mucha Con Intermedio Con poca Con muy poca
proyeccién de | proyeccion de proyeccién de | proyeccién de
futuro futuro futuro futuro
E A B C D E

9. En general, ¢cudl es la probabilidad de que usted le recomiende los servicios de la
consultora a sus amigos y familiares? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a
10 donde 1 es “nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Cuales de los siguientes servicios complementarios estaria interesado en contratar?
Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada interesado” y 10

“muy interesado”.

Nada Poco Algo Bastante Muy
interesado interesado interesado interesado interesado
Servicios juridicos 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Servicios de admlplstra0|on 1 5 3x 4 5 6 7 8 9 10
de consorcios
Servicios de capacitacion
para empleados de su 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
empresa
Asesoramiento de seguros
1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
personales y patronales
Otros servicios 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
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En el caso de otros servicios mencione a continuacion cuales:

W1

Gestoria general
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Moédulo sobre satisfaccion del cliente

11.¢;Cual era su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la consultora y del
servicio recibido? califica cada aspecto segun la siguiente tabla que posee una
puntuacién del 1 al 10, marca con una cruz la opcién que considere.

Servicio profesional

Totalmente
insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

Valoracion del servicio impositivo 5x 6 9 10
Valoracion del servicio laboral 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Valoracion del servicio financiero 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Serv.ic-io de. consultoria 1 2 3 4 5y 6 7 8 9 10
administrativo

Calidad del servicio en general 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia de'I(')s plazos de entrega 1 ox 3 4 5 6 7 8 9 10
de los servicios

Relacion precio/calidad recibida 1 4 5x 6 7 8 9 10

Relacidn con los empleados

Atencidn y trato humano 1 4x 5 6 7 8 9 10
ggggﬁir;ign de sus necesidades 1 2 3 4 5y 6 7 8 9 10
Comunicacion 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
e e oo vila s [a s el e e |
Predisposicion para evacuar dudas 1 2 3 Ax 5 6 7 8 9 10
planteadas

Nivel de profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Presencia fisica de los empleados 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
fm b'iente fisico de la consultora 1 \\\ \

impieza X

Luminosidad 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Confort 1 2 3 4 5 6 7 8 9x 10
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Mdédulo sobre motivos de la baja como cliente

12. A continuacién figuran una serie de aspectos que pudieron estar presentes 0 no
cuando decidi6 dejar de contratar los servicios contable e impositivo de M.R Consultores
¢cuan presentes consideras que estuvieron en tu proceso de decision? Para responder,
por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente | presente presente presente | presente
Calidad del servicio 1 2 3 4 5 6 7 8 |9 | 10
Atencion personalizada 1 2 3 4 5 6 7 8x | 9 10
Profesionalismo 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Cumplimiento de plazos 1 2 3 4 5 6 7 8x | 9 10
Precio de los servicios 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4 5 6 7 8 | 9x | 10
Infraestructura 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10

13. ¢Cuan probable es que el futuro volviera a contratar los servicios de M.R
Consultores?

Nada Poco probable | Ni muy probable, Muy Extremadamente
probable ni poco probable probable probable
1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
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8. Ejemplo de dos encuestas realizadas a empleados.

Encuesta on line para empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es an6nima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

=

¢, Cual es su antigiiedad en la consultora? Afios 3 Meses 1

N

¢ Qué edad tenia cuando ingresaste a la consultora? 21 afios

3. ¢Cual es el puesto que desempefias en la consultora? Auxiliar de contador

»

¢, Qué edad tiene? 24 afios

W1
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Mdédulo sobre la organizacion

5. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estan en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio
presentes | presentes presentes | presentes
Vision estratégica 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10

Politica de recursos humanos 1 5 3% 4 5 6 7 8 9 10

clara
Conduccion clara 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Espacio para el disenso 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10

6. A continuacién figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cuan presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacion 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Confianza 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

7. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?

Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu

opinion/percepcion, mejor define al area de recursos humanos de

M.R

Consultores en cada una de las siguientes caracteristicas. S6lo se puede marcar
un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
C A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
D A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
E A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
D A B C D E
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Caracteristica G

W1

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa comunicativa
los empleados empleados con los con los
empleados empleados
E A B C D E

8. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢cuan representado te
sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utiliza una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1 2X 4 5 6 7 8 9 10

143

. |




Mddulo satisfaccion y clima laboral

9. ¢Cual es el grado de satisfaccion que tenes con los siguientes aspectos de la
consultora y sobre tu puesto de trabajo? Por favor, utiliza una escala del 1 al 10.

Totalmente Insatisfecho Neutral | Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

1 | 2 9 | 10

ientales

el puesto
Limpieza de las of 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
EUTmInEs eEel eE 28 3 1 2 3 4 |'sx | e | 7| 8 | 9 10
de trabaj
Temperatura del ambiente 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Nivel de ruido 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Infraest. rrrrrrr y _ 1 oX 3 4 5 6 7 8 9
herramientas de trabajo

Grado de concordancia
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10

Por favor, detalla si existe algln aspecto presente en la organizacion que no figura en la

lista anterior y comente su satisfaccién para con ese aspecto.

Solidaridad con los comparieros, muy insatisfecho
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10. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te
encuentras respecto de una serie de variables. Por favor, utiliza una escala de 1 a

10.
Nada de Poco de Intermedio Bastante Mucho
interés interés interés interés
¢ Cuanto interés te
despierta ser parte de M.R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada motivado P(.)CO Intermedio Bas.tante Muy
motivado motivado motivado
¢,Cuan motivado estas por
pertenecer M.R 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada orgulloso Poco Intermedio Bastante Muy
orgulloso orgulloso orgulloso
¢,Cuéan orgulloso te sentis
de pertenecer a M. R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Consultores?
Poco Bastante Muy
Nada . .
. comprome | Intermedio | comprom | comprometid
comprometido ; ;
tido etido o]
¢,Cuan comprometido 1 ox 3 4 5 6 - 8 9 10
estas con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
¢ Cuan satisfecho estas
con el desarrollo de M.R 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
L, L, . Bastante L,
Nada atil Poco atil Intermedio atil Muy util
¢, Cuan util crees que es tu
trabajo en M.R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Consultores?
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Encuesta on line para empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es an6nima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

=

¢, Cual es su antigiiedad en la consultora? Afios 2 Meses -

N

¢ Qué edad tenia cuando ingresaste a la consultora? 25 afios

3. ¢Cual es el puesto que desempefias en la consultora? Liquidador de sueldos

»

¢, Qué edad tiene? 27 afios

W1
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Mdédulo sobre la organizacion

5. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estan en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio

presentes | presentes presentes | presentes
Visién estratégica 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Politica de recursos humanos 1 5 3x 4 5 6 7 8 9 10
clara
Conduccidn clara 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Espacio para el disenso 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10

6. A continuacién figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacién 1 2 3 4 5 6x | 7 8 9 10
Confianza 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

7. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?

Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu

opinion/percepcion, mejor define al area de recursos humanos de

M.R

Consultores en cada una de las siguientes caracteristicas. S6lo se puede marcar
un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
C A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
E A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
C A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
D A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
E A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
D A B C D E
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Caracteristica G

W1

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
E A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa comunicativa
los empleados empleados con los con los
empleados empleados
E A B C D E

8. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢cuan representado te

w3

sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utiliza una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1X 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Mddulo satisfaccion y clima laboral

9. ¢Cual es el grado de satisfaccion que tenes con los siguientes aspectos de la
consultora y sobre tu puesto de trabajo? Por favor, utiliza una escala del 1 al 10.

Totalmente Insatisfecho Neutral | Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

1 | 2 9 | 10

ientales

el puesto
Limpieza de las of 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
EUTmInEs eEel eE 28 3 1 2 3 4 |'sx | e | 7| 8 | 9 10
de trabaj
Temperatura del ambiente 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Nivel de ruido 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Infraest. rrrrrrr y _ 1 oX 3 4 5 6 7 8 9
herramientas de trabajo

Grado de concordancia

entre las caracteristicas de 1 2 3 4 5X 6 7 8 9

sup y habilidad

profesional les

Transmlsiqr] de sus 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
resp bilidad

1 2 3 5 6X

Slzgié(i)nteracciones cor:9 &\\N&\\X&\\&&\%x \&\\&\\\\

R cimiento de su jef 2 3 4

Carcpagannate |1 o[ 2 | r
Comunicacién con su jefe 1 2 3X 4 10
El nivel de exigencia 1 2 3 10
Sobre opo dades d - §§§

progreso &\Q&\\\\
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Por favor, detalla si existe algln aspecto presente en la organizacion que no figura en la
lista anterior y comente su satisfaccién para con ese aspecto.
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10. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te encuentras
respecto de una serie de variables. Por favor, utiliza una escala de 1 a 10.
Nada de Poco de Intermedio | Bastante Mucho
interés interés interés interés
¢ Cuanto interés te
despierta ser parte de M.R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada motivado P900 Intermedio Bas.tante Muy
motivado motivado motivado
¢,Cuan motivado estas por
pertenecer M.R 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio
orgulloso orgulloso orgulloso orgulloso
¢,Cuéan orgulloso te sentis
de pertenecer a M. R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Consultores?
Poco Bastante Muy
Nada .
comprometido comprome | Intermedio | comprom | comprome
tido etido tido
¢ Cuan comprometido 1 5 3x 4 5 6 7 8 9 10
estas con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho
¢, Cuan satisfecho estas
con el desarrollo de M.R 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Consultores?
Nada util Poco datil Intermedio Baztteitlnte Muy util
¢, Cuan util crees que es tu
trabajo en M.R 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10

Consultores?
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9. Ejemplo de dos encuestas realizadas a ex empleados.

Encuesta on line para ex empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es an6nima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. ¢Cuédl fue su antigledad en la consultora? Afios 4 Meses 6

2. ¢Qué edad tenia cuando ingresé a la consultora? 25 afios

3. ¢Cual es el puesto que desempefiaba en la consultora? Asistente contable

4. ¢Qué edad tiene? 30 afios

5. A continuacion figuran una serie de motivos por los cuales pudo haber dejado o
no su puesto laboral en M.R. Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cuén
presentes consideras que estuvieron? Para responder, por favor, utliza una

escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente presente
Le ofrecieron un mejor puesto 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
Le ofrecieron un mejor sueldo 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Le ofrecieron un mejor horario 1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10
Le ofrem_eron beneficios no 1 5 3 4 5 6 " 8 9x 10
monetarios
Necesitaba un cambio 1 5 3x 4 5 6 " 8 9 10
personal
Motivos familiares 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Otros motivos 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10

Por favor, detalla cual/ cuales fueron los otros motivos.
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Mdédulo sobre la organizacion

6. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estaban en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio

presentes | presentes presentes | presentes
Vision estratégica 1 2x 3 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Politica de recursos humanos 1 5 3 ax 5 6 7 8 9 10
clara
Conduccion clara 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Espacio para el disenso 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10

7. A continuacioén figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cuan presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacion 1 2 3 4 5X 6 7 8 9 10
Confianza 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6x 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

8. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?

Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
E A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
E A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
C A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
C A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
D A B C D E
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Caracteristica G
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Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa con | comunicativa con
los empleados empleados los empleados los empleados
A B C D E

w3

9. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢,cuan representado te
sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utilizd una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
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Médulo satisfaccion y clima laboral

10. C al es el grado de satisfaccion que tenes con | g tes aspectos de |
It a 'y sobre tu puesto de t abajo? Po f or, utiliza una escala del 1 al 10.

Totalmente Insatisfecho Neutra | Satisfecho | Totalmente

ientales
el puesto
Limpieza de las of 1 3 4 5X 6 7 8 9 10
EUTmInEs eEel eE 28 3 1 2 3 4 |5 |6x| 7 | 8] 9 | 10
de trabaj
Temperatura del ambiente 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Nivel de ruido 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
2 4 5 7 8 10
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Por favor, detalla si existe algin aspecto presente en la organizacion que no figura en la

lista anterior y comente su satisfaccién para con ese aspecto.
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11. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te encuentras
respecto  de una serie de variables. Por favor, utiliza una escala de 1 a 10.
Nada de interés Poco de Intermedio Bastante Mucho
interés interés interés
¢ Cuanto interés te
despierta ser parte de 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada motivado P900 Intermedio Bas.tante Muy
motivado motivado motivado
¢ Cuan motivado
estas por pertenecer 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada orgulloso Poco Intermedio Bastante Muy
orgulloso orgulloso orgulloso
¢,Cuan orgulloso te
sentis de pertenecer a 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
M. R Consultores?
Nada PoCO . Bastante Muy
. . Intermedio | comprom | comprome
comprometido | comprometido h h
etido tido
¢Cuan
comprometido estas 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho
¢, Cuan satisfecho
estas con el desarrollo 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
de M.R Consultores?
Nada util Poco util Intermedio Baztt?lnte Muy util
¢,Cuan util crees que
es tu trabajo en M.R 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Consultores?
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Encuesta on line para ex empleados

Esta encuesta tiene la finalidad de poder comprender y analizar el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados de la consultora.

Agradecemos la participacion en esta encuesta on line,

Por favor se les solicita que lean cuidadosamente las instrucciones para contestar.
Recuerden que la encuesta es anénima y confidencial

Muchas gracias,
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Moédulo sobre el encuestado

1. ¢Cudl fue su antigledad en la consultora? Afios 2 Meses
2. ¢Qué edad tenia cuando ingresé a la consultora? 22 afios
3. ¢Cual es el puesto que desempefiaba en la consultora? Asistente contable
4. ¢Qué edad tiene? 26 afios
5. A continuacion figuran una serie de motivos por los cuales pudo haber dejado o
no su puesto laboral en M.R. Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cuén
presentes consideras que estuvieron? Para responder, por favor, utliza una
escala de 1 a 10 donde 1 es “nada presente” y 10 “muy presente”.
Nada Poco Algo Bastante Muy
presente | presente presente presente | presente
Le ofrecieron un mejor puesto 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Le ofrecieron un mejor sueldo 1 2 3 4 5 6 7 8x 9 10
Le ofrecieron un mejor horario 1 2 3 4 5 6 7X 8 9 10
Le ofrecieron beneficios no 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10x

monetarios

Necesitaba un cambio

personal
Motivos familiares 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Otros motivos 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10

Por favor, detalla cual/ cuales fueron los otros motivos.
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Mdédulo sobre la organizacion

6. A continuacién figura una lista de frases que reflejan etapas o elementos centrales
de una organizacion. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes estaban en M.R
Consultores? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es
“nada presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco . Bastante Muy
Intermedio

presentes | presentes presentes | presentes
Visién estratégica 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
Objetivos claros 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
Politica de recursos humanos 1 5 3 x 5 6 7 8 9 10
clara
Conduccidn clara 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Espacio para el disenso 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10

7. A continuacioén figura una lista de valores que pueden estar presentes 0 no en
M.R Consultores. Desde tu punto de vista, ¢cudn presentes consideras que
estan? Para responder, por favor, utiliza una escala de 1 a 10 donde 1 es “nada
presente” y 10 “muy presente”.

Nada Poco Algo Bastante Muy

presente presente presente presente | presente
Innovacién 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
Confianza 1 2 3 4x 5 6 7 8 9 10
Compromiso 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
Integridad 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Respeto 1 2 3 4 5 6x 7 8 9 10
Credibilidad 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
Transparencia 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Involucramiento 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
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Modulo sobre la politica de recursos humanos

8. Mirando a M.R Consultores introspectivamente: ¢como definirias el estilo de la
politica de recursos humanos a partir de las siguientes caracteristicas?

Para responder, por favor selecciona el estilo de politica que, segun tu
opinion/percepcion, mejor define a M.R Consultores en cada una de las siguientes
caracteristicas. Solo se puede marcar un estilo por caracteristica.

Caracteristica A

Muy innovadora Innovadora Intermedio Conservadora Muy
conservadora
C A B C D E
Caracteristica B
Muy Planificadora Intermedio Cortoplacista Muy
planificadora cortoplacista
D A B C D E
Caracteristica C
Muy democratica Democratica Intermedio Estilo autoritario Estilo muy
autoritario
E A B C D E
Caracteristica D
Muy agil Agil Intermedio Burocratica Muy burocratica
C A B C D E
Caracteristica E
Muy organizada Organizada Intermedio Desorganizada Muy
desorganizada
C A B C D E
Caracteristica F
Muy participativa Participativa Intermedio Poco Nada
participativa participativa
D A B C D E
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Caracteristica G
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w3

Con mucho Con Intermedio Con poco Con muy poco
compromiso compromiso compromiso compromiso
interno interno interno interno
A B C D E
Caracteristica H
Muy Comunicativa Intermedio Poco Muy poco
comunicativa con con los comunicativa con | comunicativa con
los empleados empleados los empleados los empleados
A B C D E

9. Pensando en la politica de recursos humanos existente ¢cuan representado te
sentis con las acciones que realizan? Para responder, por favor, utiliza una escala
de 1 a 10 donde 1 es “nada representado” y 10 “muy representado”.

Nada Poco Ni muy Algo Muy
Representado | Representado | Representado, | Representado Representado
ni poco
Representado
1X 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Médulo satisfaccion y clima laboral

10. C al es el grado de satisfaccion que tenes con | g tes aspectos de |
It a 'y sobre tu puesto de t abajo? Po f or, utiliza una escala del 1 al 10.

Totalmente Insatisfecho Neutra | Satisfecho | Totalmente

ientales
el puesto
Limpieza de las of 1 3 4 5X 6 7 8 9 10
EUTmInEs eEel eE 28 3 1 2 3 4 |5 |6x| 7 | 8] 9 | 10
de trabaj
Temperatura del ambiente 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Nivel de ruido 1 2 3 4 5 6 X 8 9 10
2 4 5 7 8 10
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Por favor, detalla si existe algin aspecto presente en la organizacion que no figura en la

lista anterior y comente su satisfaccién para con ese aspecto.
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11. Desde tu perspectiva personal, te pedimos que indiques como te encuentras
respecto  de una serie de variables. Por favor, utiliza una escala de 1 a 10.
Nada de interés Poco de Intermedio Bastante Mucho
interés interés interés
¢ Cuanto interés te
despierta ser parte de 1 2 3X 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada motivado P900 Intermedio Bas.tante Muy
motivado motivado motivado
¢ Cuan motivado
estas por pertenecer 1 2X 3 4 5 6 7 8 9 10
M.R Consultores?
Nada orgulloso Poco Intermedio Bastante Muy
orgulloso orgulloso orgulloso
¢,Cuan orgulloso te
sentis de pertenecer a 1 2 3 4X 5 6 7 8 9 10
M. R Consultores?
Nada PoCO . Bastante Muy
. ) Intermedio | comprom | comprome
comprometido | comprometido h h
etido tido
¢Cuan
comprometido estas 1 2 3 4 5x 6 7 8 9 10
con M.R Consultores?
Nada Poco Intermedio Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho
¢, Cuan satisfecho
estas con el desarrollo 1 2 3x 4 5 6 7 8 9 10
de M.R Consultores?
Nada util Poco util Intermedio Baztt?lnte Muy util
¢,Cuan util crees que
es tu trabajo en M.R 1 2 3 4 5 6X 7 8 9 10
Consultores?
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