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RESUMEN

Debido a los altos estándares de satisfacción del cliente, la competitividad 

de las empresas por ser la mejor ha ido en aumento, se requiere 

establecer patrones que midan una adecuada conducta del colaborador. 

En la empresa AutonortNor Oriente SAC, una importante organización, 

perteneciente al Grupo Autonort SAC, la concesionaria Toyota más 

grande del norte del país, se perciben problemas con respecto a la 

conducta de los colaboradores, esto afecta directamente las continuas 

evaluaciones que por ser concesionaria de una marca tan importante 

como la antes mencionada, se dan regularmente.

Guiándonos por los resultados de los mismos, analizando que se cuenta 

supuestamente con todo lo necesario para ser los mejores, con 

programas de capacitación constante, un ambiente adecuado de trabajo, 

comodidad, etc. (factores que se presume son los adecuados, antes de la 

investigación)se analizara cuáles son las verdaderas causas que afectan 

el comportamiento general de la organización, se buscara una explicación 

a como esto afecta hoy las metas que se han establecido en el grupo 

para este año.
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ABSTRAC

Due to the high standards of customer satisfaction, competitiveness of 

companies to be the best has been increasing, employers are required to 

establish an adequate measuring partner's behavior. In the company 

Autonort Ñor Oriente SAC, an important organizaron, belonging to Autonort 

Group SAC, the largest Toyota dealership in the north, are perceived 

problems regarding the behavior of collaborators, this directly affects the 

continuous dealership evaluations being a mark as important as the above, 

occur regularly.

Guided by the results thereof, analyzing that supposedly has everything 

needed to be the best, with constant training, a proper working environment, 

comfort, etc., (presumed factors are adequate, before the investigaron) will 

analyze what the real causes that affect the overall performance of the 

organizaron, will seek an explanaron for how it affects today the goals that 

have been established for this group year.




