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RESUMEN

El presente Trabajo Profesional de Graduacion fue realizado en una empresa que
se dedica a la salud visual en la ciudad de Guatemala. El objetivo general fue
fortalecer los conocimientos técnicos del personal de la empresa Pro-Optic, S.A. a
través de un programa de capacitacion para reducir la rotacion de personal. El
meétodo que se utilizé fue el participativo, consistié en realizar un consenso entre los
jefes y los subordinados (de los niveles de mando hasta los niveles de enlace y
operativo) sobre las necesidades de capacitacion que requieren.

Para la propuesta, se llevo a cabo por medio de cuatro fases, con el fin de obtener
la informacién necesaria que permitid disefiar y ejecutar el programa para el
fortalecimiento de los conocimientos técnicos en el departamento de ventas por
medio de una muestra del personal; a) Fase uno, se elaboré y ejecuté un
diagnoéstico de necesidades de capacitacion, para obtener informacién necesaria
para la siguiente fase; b) Fase dos, junto con la informacién obtenida del
diagndstico, se disefié el programa de capacitacion y seguido a ello, se ejecutaron
las capacitaciones; c) Fase tres, se evalu6 a los colaboradores sobre las
capacitaciones para establecer el conocimiento adquirido, en el cual se observé que
el resultado fue positivo, ya que de la muestra el 100% gané la prueba de
conocimientos técnicos y d) Fase cuatro, se entregé manual del Programa de
Fortalecimiento de Conocimientos Técnicos, quedd pendiente determinar, si al
implementar el programa a todo el personal de ventas, se obtendra el resultado

deseado sobre la reduccion de rotacion de personal.

La empresa no cuenta con programa de capacitacion, continuo y adecuado, en la
induccion los asesores de ventas reciben una corta capacitacibn de marcas y
tecnologias, sin embargo, no le dan seguimiento, no evallan los conocimientos
técnicos de los colaboradores sobre las capacitaciones y a pesar que, la empresa
cuenta con el apoyo de los proveedores para capacitar a los colaboradores, no lo

utilizan como una herramienta y beneficio.



INTRODUCCION

En el presente trabajo de graduacion, se presenté el Disefio de Programa de
Fortalecimiento de Conocimientos Técnicos para Reducir la Rotacién de Personal
en Pro-Optic, S.A. a través de cada uno de los capitulos contenidos en él, se

desarrollaron los temas y cada una de las fases implementadas.

En el capitulo | se muestran los antecedentes sobre el sector econdémico donde se
desarrolla la empresa Pro-Optic, S.A. se muestran los aspectos relevantes de la
empresa, siendo que, en Guatemala las empresas familiares pequefas, en el area
de venta final y directa, que se dedican a la salud visual, tienen un indice alto de
rotacion de personal, por tener una estructura pequefia de capital humano en el
area administrativa, especificamente en el departamento de recursos humanos, no

llevan a cabo procesos oportunos, debidos y necesarios.

Seguido en el capitulo Il, se desarrollaron los fundamentos epistemolégicos, que
sustentaron el marco tedrico mencionados por los distintos autores, que fueron
utilizados y aplicados para los procedimientos de recursos humanos necesarios y

oportunos que abordaron la principal teméatica.

La metodologia se presenta en el capitulo Ill, se muestra cada uno de los distintos
métodos, técnicas, la muestra elegida con la que se trabajo e instrumentos que

sirvieron para la realizacion del diagnéstico.

El capitulo IV, es donde se muestran los resultados de cada una de las fases
implementadas, los andlisis realizados de la informacion obtenida de la empresa y

la discusién de los mismos.

Por ultimo, se muestran las principales conclusiones y recomendaciones a

implantar, junto con el manual propuesto.



1 ANTECEDENTES

En Guatemala, segun el Ministerio de Economia, las micro, pequefias y medianas
empresas constituyen un sector de importancia especial, su aporte en la generacion
de empleo es de alrededor del 80%, su contribucién al producto interno bruto de
alrededor del 40% y su papel en el incremento de la competitividad de los territorios

representan una gran oportunidad de desarrollo econémico y humano.

Una de las caracteristicas para que las empresas sean consideradas micros,
pequefias y medianas, es por la cantidad de trabajadores (ejemplo, pequeiia de 11

a 80 trabajadores).

Dentro del sector de pequefia y mediana empresa, esta ubicada la empresa de
Retail (venta final y directa al consumidor); para la cual, no es tarea facil lograr el
crecimiento en esta nueva era, dichas empresas se sienten amenazadas con la
competencia de las grandes empresas, pues los consumidores se sienten mas
confiados de comprar a las empresas grandes, marcas ya conocidas y con poder
de obtener la mejor opcion en cuanto a la asesoria, el mejor precio y que cumplan

con sus expectativas y necesidades.

Para sobrellevar esta revolucion con el poder del consumidor, los duefios de
pequefias y medianas empresas de Retail, deben comprometerse con los clientes
a través de la experiencia de compra (vivencias). Para competir a escala global,
deben potencializar a los colaboradores en que sean expertos asesores de los

productos que ofrecen.

Crear la experiencia de compra personalizada basada en la atencion al cliente y una
excelente asesoria, ahora es un requerimiento basico para competir a los mas altos
niveles. La industria de Retail puede lograr una experiencia para el consumidor al
alinear la atencion del servicio, producto, precio y promocion en el canal de

distribucion que prefiera el consumidor (Ejemplo; por medio de web o en sitio).



Es por ello que, la capacitacién es el proceso por medio del cual se prepara al
colaborador para que desempefie con excelencia las tareas especificas del puesto
gue ocupa. Actualmente es un medio que desarrolla los conocimientos de los
colaboradores para ser mas productivos, creativos e innovadores, contribuyan al
logro de los objetivos organizacionales que se vuelvan cada vez mas valiosos. Asi,
la capacitacion es una fuente de inversion y utilidad, porque permite a las personas

contribuir efectivamente en los resultados del negocio.

Dentro de esas pequefias o medianas empresas de Retail, estan las dedicadas a la
salud visual, en Guatemala segun el Registro Mercantil hay inscritas mil doscientas
doce (1,212), de las cuales estan activas al 2019 alrededor de 822 segun la

Superintendencia de Administracion Tributaria.

Pro-Optic, S. A.; es considerada como pequefia empresa de venta directa o final
(Retail) por contar con 67 colaboradores y capital guatemalteco, siendo una cadena
de trece Gpticas y ocho quioscos, ubicadas en los centros comerciales. Fue fundada
en el 2009 y comprada por nueva direccion en el 2017. Se dedica a ofrecer servicios
de salud visual, colecciones de armazones de las marcas mas reconocidas a nivel

mundial y la dltima tendencia en tecnologia de lentes.

En las siguientes tesis, se muestran los procesos de recursos humanos que son
necesarios llevar a cabo, buscando asi, mejorar las habilidades y conocimientos de
sus colaboradores y que contribuyan a alcanzar sus metas y asi el logro de los

objetivos generales de las empresas o entidades:

En el afio 2015, en la ciudad de Lima, Perd, Iris Katherine Gonzales Figueroa, de la
Universidad Cesar Vallejo, previo a optar al titulo de Maestra en Gestion del Talento
Humano, realizd una tesis denominada “La Rotacion de Personal en el
Desempefio Laboral de los Trabajadores Administrativos de la Facultad de
Medicina de la UNFV, Lima 2015”. La presente investigacion que se realizé en la

Facultad de Medicina de la Universidad Federico Villarreal, tuvo como problema



general: ¢Como la rotacion del personal influye en el desempefio laboral de
los trabajadores administrativos de la Facultad de Medina de la UNFV Lima,
20157 y el objetivo general fue: Determinar como la rotacion del personal influye en
el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la Facultad de Medina
de la UNFV- Lima, 2015. El tipo de investigacion fue bésica de naturaleza
explicativa, para encontrar las causas del comportamiento de ambas variables en
un mismo entorno, el disefio fue no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 160 trabajadores administrativos. Se aplico la técnica de la
encuesta con cuestionario tipo escala de Likert para ambas variables. Segun el
analisis inferencial al que fueron sometidos los datos, se puede afirmar que existe
influencia entre la rotacion de personal sobre el desempefio laboral en los
trabajadores administrativos de la Facultad de Medina de la UNFV- Lima, 2015, con
un nivel de significancia de Rho de Spearman =0.900 y p=.000 < .05.

En el afio 2010, en el Distrito Federal, México, Lilia Verénica Ahumada Carmona,
de Instituto Politécnico Nacional, Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria
Ciencias y Administracion Seccion de Estudios de Posgrado e Investigacion, previo
a optar al titulo de Maestria en Ciencias en Administracion, realiz6 una tesis
denominada “Propuesta de Evaluacion de la Capacitacion y su Impacto en la
Calidad Del Servicio”. La investigacién tiene como finalidad un estudio para
analizar a través de la implementacion de una estrategia de evaluacion de cursos,
la efectividad de la capacitacién y el impacto en la calidad que proporcionan al
cliente los ejecutivos telefonicos de la Direccion de Servicio a Clientes (DSC) de una
Institucion Financiera. Se desarrollaron los procesos necesarios para aplicar el
modelo de los 4 niveles de evaluacion de Donald Kirkpatrick, y se aplicé una prueba
piloto para poder obtener la informacion necesaria con respecto a la efectividad de
los cursos. De la misma forma, se aplicd una encuesta con el objetivo de obtener la
informacion referente a otros factores que impactan la calidad del servicio. La
conclusion en general, se observa que la calidad del servicio se ve impactada de

forma multifactorial y que la capacitacion es un factor que contribuye



pero no de forma importante, por lo que la solucién debe observarse como algo
integral para lograr un cambio realmente positivo en el servicio que se proporciona

a los clientes.

En el afio 2006, en la ciudad de Monterrey, México, Mario Gonzales Rios, de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon, previo a optar al titulo de Maestria en
Psicologia Laboral y Organizacional, realiz6é una tesis denominada “La rotacion de
Personal como un Elemento Laboral”. La investigacion se traté de un estudio
sobre el impacto de afectacion en las empresas en la que se demostré que la
Rotaciéon de Personal como un elemento laboral que afecta la mision de la
Organizacion Centro Comercial Garza Morton, tienda de autoservicio ubicada en
Carretera Nacional Km. 100.5 Centro, en el municipio de Sabinas Hidalgo Nuevo
Ledn. Los resultados de esta investigacion prueba la finalidad de demostrar cuales
son las causas principales de Rotacion de Personal en esta empresa y darselas a
conocer a la Administracion General de la empresa mediante las conclusiones y
recomendaciones que resultaron para que las apliquen lo mas pronto posible y con
esto evitar que el personal laboral abandone su trabajo, ya que el personal es el
capital intelectual de la empresa por lo que al abandonar un empleado el trabajo
gue esta realizando en algun puesto lastima econdmicamente a las empresas, en
la que se le invierte recursos econdémicos al empleado desde su contratacion,
capacitacion, adiestramiento hasta el dia que el empleado deja de laborar por la
causa que haya sido y afecta también directamente en las ganancias de la
organizacion, asi como en el reparto de utilidades de los trabajadores que contindan
laborando. Se recomend6 que se establezca un programa anual o semestral de
capacitacion a través de cursos que ayuden a los empleados a mejorar en sus
actividades diarias y los motive a querer mas su fuente de empleo y ser mas

eficientes y eficaces en las funciones de trabajo que cada empleado desempenia.

En el afio 2006, en la ciudad de Guatemala, Alba Maritza Maldonado Monterroso
De Lima, de la Universidad San Carlos de Guatemala, previo a optar al titulo de

Maestria en Administracion de Recursos Humanos, realizé una tesis denominada



“Programa de Capacitacion Dirigido a Supervisores de Ventas y Vendedores
como Herramienta para los Logros de la Empresa de Servicios Total, S.A.”
Esta investigacion se llevo a cabo a través de una revision bibliografica para el
desarrollo de la parte tedrica, y que sirvidé de base para la realizacién del trabajo de
campo, caracterizandola en un estudio descriptivo a través de observacion y analisis
del entorno de la empresa; se entrevisto al gerente, supervisores y vendedores para
establecer sus percepciones y aspectos a considerar en el programa de
capacitacion; se elaboraron instrumentos estructurados para cada uno de los
diferentes niveles, y se realizd la evaluacion para el analisis e interpretacion de
resultados. De conformidad con los resultados obtenidos, se identificaron las
brechas que existen entre el perfil del puesto de supervisor y vendedor y el nivel
actual de las personas que los ocupan. Se detectaron como areas criticas:
comunicacién y liderazgo, y como susceptibles de mejorar administracion vy
planificacion para supervisores; y para vendedores, comunicacion, aspectos
generales de venta y aspectos psicoldgicos y profesionales en las ventas; por lo que
se establecié la necesidad de cursos para superar las deficiencias y fortalecer los
conocimientos. Como recomendacién se propone un Programa de Capacitacion a
Supervisores y Vendedores, el cual es el aporte del trabajo de investigacion
realizado, orientado a mejorar el desempefio laboral de supervisores y vendedores

de la empresa de Servicios Total, S.A

En el afio 2002, en la ciudad de México, Adriana Rodriguez Solis, de la Universidad
Pedagogica Nacional Unidad Ajusco, previo a optar al titulo de Licenciada en
Administracion Educativa, realizé una tesis denominada “Un Estudio Sobre la
Deteccién de las Necesidades de Capacitacion 2002 de la Secretaria del
Trabajo y Prevencion Social, que lleva a cabo la Direccion de Desarrollo de
Personal y Capacitacion”. La investigacion se tratd6 de un estudio sobre la
observacion de que algunos trabajadores requerian de capacitacion, a pesar que
se llevaba a cabo un programa de capacitacion anual, se hizo un estudio a la
Direccion de Capacitacion y Desarrollo sobre la programacion de cursos y acciones

de capacitacion dando como resultado que no tenian establecido dichos procesos,



a pesar que realizaban cada afio un diagnéstico de las necesidades de capacitacion,
por lo que se elaboré una propuesta de capacitaciones por medio de un Plan
Institucional de Capacitaciones 2002, el cual se obtuvo de dicho diagnostico de
necesidades de capacitacion, el cual se recomendod que se pusiera en practica en
dicha direccion.

En el afio 2001, en la ciudad México, Jesus Martinez, de la Universidad Autdbnoma
de Nuevo Ledn, previo a optar al titulo de Maestro en Ciencias de la Administracion
con Especialidad en Relaciones Industriales, realiz6 una tesis denominada
“Capacitacion del Personal para Empresas del Nuevo Milenio” El problema se
aborda desde la necesidad estandarizacion de conocimientos para optimizacioén de
recursos humanos y de produccién para mantener el nivel competitivo a nivel
nacional e internacional, el objetivo era desarrollar un modelo de capacitacién en
los nuevos sistemas y equipos para la estandarizacion del personal calificado de
una empresa de la localidad. La metodologia para el desarrollo del programa de
capacitacion se baso6 en la elaboracion y aplicacion de encuestas, valuacion de
puestos en la empresa, presentacion de la informacién obtenida, determinacién de
las necesidades del caso y desarrollo del programa de capacitacion, el resultado fue
la creacion de un programa de capacitacion basado en la modernizacion de
sistemas y equipos, también pudo concluirse que en la elaboracion de evaluacién y
descripcion del puesto se desarroll6 resistencia al cambio de acuerdo a otras
encuestas elaboradas anteriormente en la empresa debido a que la capacitaciéon se
desarrollé en una forma irregular por la situacién econémica, la empresa ha dado
pasos pero no ha concretado para el seguimiento en donde la empresa dio pasos
pero no logré concretarlo para el seguimiento y por tal razén se recomendo llevar
un sistema de procedimientos administrativos de los recursos humanos para los
empleados y obreros respecto a la capacitacion y motivacién asi como mantener un

programa de capacitacion anual para una mayor productividad.
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Los procesos de recursos humanos deben ser disefiados de acorde a la estructura,
giro de la empresa, segun sus objetivos estratégicos y cuando éstos son los
apropiados y correctos tendrdn como resultado el cumplimiento de sus objetivos, en

el tiempo requerido, aprovechando de manera Optima los recursos.

En el proceso de atraccion y seleccién de candidatos, se debe garantizar que
cumplen con el perfil de puesto de la plaza vacante, a estos nuevos colaboradores
gue ingresan a la empresa, se les debe brindar la induccion general del giro al que
se dedica la empresa y de los productos que vende, posterior a ello segun los
resultados del cumplimiento de sus metas de ventas, se identificara si hay carencia
de los conocimientos técnicos y especificos de los productos que se vende, por el
evidente bajo rendimiento, por lo tanto se aplicard un diagndstico de necesidades
de capacitacion, para detectar cuales conocimientos especificos se debe capacitar

para mejorar su desempefio y que logre sus metas.

A continuacion, los conceptos de los procesos de recursos humanos necesarios
para la planificacion y disefio del programa de capacitacion, la ejecucion y

evaluacion:

2.1Capacitacion

Las empresas deben estar preparadas para capacitar especificamente sobre los
productos que tienen para la venta, pues un candidato puede cumplir con el perfil
bésico, mas no tener conocimientos técnicos especificos de los productos, la
empresa queda obligada a capacitar sobre los productos que vende. Se convierte
en un reto para el departamento de recursos humanos tener el plan adecuado de
capacitacion e inversion, para lograr que las personas adquieran los conocimientos
requeridos, puedan desempefarse eficientemente y logren sus objetivos. Como

indica el autor:



Solo en contadas ocasiones los nuevos empleados se ajustan de manera automatica a
los requisitos y competencias de la organizacién. Por esa razon, es necesario proceder
a su induccién basica y luego continuar con su orientacién y capacitacion, para que

puedan desempefiarse con efectividad. (Werther, 2008, p. 12)

Entre los conceptos de capacitacion, basado en el autor:
La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos,
preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de los
objetivos de la organizacion. El propésito de la capacitacion es influir en los
comportamientos de los individuos para aumentar su productividad en su trabajo. La
capacitacion es el proceso de ensefar a los nuevos empleados las habilidades
basicas que necesitan para desempefiar su trabajo. La capacitacion es el proceso
de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los empleados con el
propésito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La capacitacion se
relaciona con las habilidades y las capacidades que exige actualmente el puesto.
Su orientacion pretende ayudar a los empleados a utilizar sus principales

habilidades y capacidades para poder alcanzar el éxito. (Chiavenato, 2009, p. 371)

Segun dichos conceptos la capacitacion es la forma, la guia para que las personas
se desarrollen en su trabajo, adquieran conocimientos, alcancen su nivel de
productividad y cambien sus comportamientos. El objetivo de las empresas es lograr
gue de la teoria pase a la realidad, necesitan que los colaboradores adquieran esos
conocimientos sobre los detalles de cada producto, bienes o servicios que ofrecen,
esto se logara por medio del desarrollo del plan de capacitacion, implementacion,
desarrollo y evaluacion, para que las personas tengan los conocimientos adecuados

y logren las metas asignadas, las cuales contribuirdn al logro de las metas globales.

Es importante mencionar, como indica Chiavenato (2009):
La capacitacion constituye el nacleo de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar
las competencias de las personas y, en consecuencia, el desempefio de la
organizacion. Se trata de uno de los procesos mas importantes de la administracion

de recursos humanos. La capacitacion se disefia con el objeto de proporcionar a los



talentos el conocimiento y las habilidades que necesitan en sus puestos actuales.
(p. 372)

Para que la empresa logre sus objetivos y metas, debe tener a los colaboradores
capacitados para mejorar sus conocimientos, la capacitacion es un proceso que
tiene que estar establecida en la planificacion estratégica de la administracion de
recursos humanos, para llevar a cabo los procesos adecuados, necesarios,

oportunos y medibles.

Como indica Werther (2008):

La capacitacion especializada esta circunscrita a las necesidades especificas y mas o
menos inmediatas de la empresa. Aunque es indudable que la mayor parte de las
técnicas y destrezas que adquiera un individuo le pueden ser de utilidad en cualquier
punto de su carrera, la posibilidad de transferir los conocimientos adquiridos en este tipo
de capacitacién es mucho mas limitada que en los casos anteriores. En especial durante
los Ultimos afios, la capacitacion especifica suele ser la preferida por las empresas, por
varias razones:

¢ Incide directamente en las labores que se llevan a cabo, incrementando la

productividad.
e Puede agilizar procesos que ya se estan poniendo en practica.
e Las inversiones que conlleva se justifican con mayor facilidad.

¢ Permite mejor aprovechamiento de los recursos de la organizacion. (p.256)

Las empresas deben estar preparadas en cuanto al mercado laboral, debido a que
no todas las personas tienen esos conocimientos especificos de sus productos, por
lo tanto las capacitaciones pueden partir de conceptos generales que serviran a los
colaboradores en cualquier negocio, pero para volverlos eficientes en la empresa
gue les contrata en productos que vende, deben tener en su plan de capacitaciéon
técnicas de acorde a sus productos y servicios que se ofrecen, para crear las
conocimientos técnicos necesarios y especificos, que los colaboradores se

desarrollen adecuadamente y cumplan con las metas deseadas.
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2.1.1 Proceso de Capacitaciéon

Segun Chiavenato (2009), la capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa
por cuatro etapas:

e El diagndstico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las carencias
de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden
ser pasadas, presentes o futuras.

o Eldisefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para atender
las necesidades diagnosticadas.

¢ Laimplantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

e La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitacion.
(pp.375-376)

Siendo la capacitacion una de las principales etapas del proceso de recursos
humanos, no se debe considerar una simple cuestion de impartir cursos y de
proporcionar informacion, seria un error y no se lograria desarrollar los
conocimientos necesarios de los colaboradores. En estas cuatro epatas se debe
enfocar a el diagnostico de capacitacion técnica necesaria de la situacion en la que
la empresa se encuentre y que estrategia se implementara para dar solucion y

alinearse a los objetivos de la empresa que es lograr sus metas.

2.1.2 Diagnostico de Necesidad de Capacitacion -DNC-

El diagndstico es la primera etapa de la capacitacion, por lo tanto, se debe levantar
un inventario de las necesidades que presenta la empresa. No se puede determinar
qué capacitacion es necesaria, sin hacer el proceso del diagndstico para enfocar los
esfuerzos en el tema, se entiende que no es un proceso sencillo pues muchas veces
no se tiene claro qué tipo de necesidades tienen las personas para desempefarse
con eficiencia y eficacia, esto solo se lograra con investigacion interna en lo que el

colaborador sabe hacer y lo que realmente deberia.
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Es importante mencionar:

Una necesidad de capacitacion es un area de informacién o de habilidades que un
individuo o un grupo deben desarrollar para mejorar o aumentar su eficiencia,
eficacia y productividad en el trabajo. En la medida en que la capacitacion se
enfoque en estas necesidades y carencias y las elimine, entonces sera benéfica
para los colaboradores, para la organizacion y, sobre todo, para el cliente. De lo
contrario, representara un desperdicio o una simple pérdida de tiempo. (Chiavenato,
2009, p. 378).

“La evaluacion de las necesidades de capacitacion detecta los actuales problemas
de la organizacion y los desafios a futuro que debera enfrentar” (Werther, 2008, p.
257).

Solo llevando a cabo el proceso de la evaluacion de las necesidades la empresa
lograra enfocarse en su vision y misién, pues para lograrla el capital humano es
importante y esto solo sera capaz de desempefiarse de una forma oportuna

teniendo las competencias necesarias por medio de la capacitacion.

Se hace por medio de un diagndstico de la situacidén: segun los objetivos de la
organizaciéon, del departamento, competencias necesarias, problemas de
produccion, problemas de rotacion de personal, resultados de la evaluacién de
desempefio. Como indica Chiavenato (2009), hay cuatro niveles de andlisis del
inventario de las necesidades de capacitacion:
1.El analisis organizacional, a partir del diagnéstico de toda la organizacién, para
comprobar cuéles aspectos de la mision, la vision y los objetivos estratégicos debe

abordar el programa de capacitacion.

2.El analisis de los recursos humanos, a partir del perfil de las personas, para
determinar cuales son los comportamientos, las actitudes, los conocimientos y las
competencias necesarias para que las personas puedan contribuir a alcanzar los

objetivos estratégicos de la organizacion.



12

3.El andlisis de la estructura de puestos, a partir del estudio de los requisitos y las
especificaciones de los puestos, para saber cuales son las habilidades, las
destrezas y las competencias que las personas deben desarrollar para desempefiar

adecuadamente sus trabajos.

4.El analisis de la capacitacion, a partir de los objetivos y metas que se deberan
utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia del programa de

capacitacion. (pp.378-379)

2.1.3 Métodos de Deteccién de Necesidades

Existen varios métodos para determinar cuales habilidades y competencias que
deben ser el punto focal para establecer la estrategia de capacitacion, segun
Chiavenato (2009):
1.Evaluar el proceso productivo de la organizacion, localizar factores criticos como
los productos rechazados, las barreras, los puntos débiles en el desempefio de las
personas, los costos elevados, etc.

2.Realimentacién directa a partir de lo que las personas consideran que seran las
necesidades de capacitaciéon de la organizacién. Las personas expresan, con
palabras claras y objetivas, qué tipos de informacioén, habilidades, competencias o

actitudes necesitan para ejecutar mejor sus actividades.

3.La visién organizacional del futuro. La introducciéon de nuevas tecnologias o
equipamientos, los nuevos procesos para producir los productos o servicios de la
organizacioén, los nuevos productos y servicios o el desarrollo de los actuales
productos y servicios son sefiales de que las personas necesitan adquirir o construir

nuevas habilidades, competencias y destrezas. (p.378)
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2.1.4 Métodos y Técnicas para aplicar el Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion

Los métodos de deteccion de necesidades de capacitacion y las técnicas
empleadas se elegirdn de acuerdo a las posibilidades existentes de la organizacion
que lo aplique, asi como el contenido de las técnicas empleadas no cuenta con un
formato pre establecido, sino dependera de la cantidad de instrumentos que la
persona encargada del proceso desee realizar, a fin de alcanzar de manera
adecuada a realizar el analisis de la organizacion, las tareas que se realizan y las

personas que las desarrollan.

Los métodos y técnicas pueden ser diversos, con el fin de proporcionar fuentes de
informacion, que constituyen sefiales basicas respecto a las &reas, puestos y
personas que conviene investigar con profundidad y en los cuales puede

encontrarse o no necesidades de capacitacion.

Dentro de los métodos mas comunes de acuerdo con Rodriguez Solis (2002) se
encuentran:
a) Método reactivo: consiste en realizar un sondeo inicial, un estudio superficial en
donde se observan algunos sintomas; en otras palabras, es una simple deteccién de
problemas a satisfacer, sin conocer con exactitud sus caracteristicas. No tiene costo
alguno, es rapido de aplicar para obtener informacién de forma inmediata, es sencillo

de procesar y por lo tanto con un alto indice de riesgo en la toma de decisiones.

b) Método de frecuencias: consiste en realizar un sondeo mas profundo basado en
situaciones y casos especiales, se observan algunos signos (no deja de ser superficial,
aungue un poco mas preciso), capta informacién mas detallada. Su costo es minimo,
es rapido de aplicar y sencillo de procesar, con un mediano indice de riesgo para la

toma de decisiones.

c) Método comparativo: consiste en obtener informaciébn muy precisa donde se

observan los sindromes de las necesidades reales de capacitacion. Se determinan con
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detalle las caracteristicas a satisfacer. Su costo es elevado, es lento en su aplicacion y

su procesamiento es dificil, tiene un alto indice de certeza para la toma de decisiones.

d) Meétodo prescriptivo: consiste en elaborar un diagnéstico de manera centralizada por
los analistas del area de capacitacion, mediante la aplicacidn directa de instrumentos a
las personas indicadas y/o capaces de emitir sus apreciaciones sobre algunos
problemas que presenta su area de trabajo. Requiere la revisibn documental de la
descripcion de puestos, andlisis de estadisticas y de la observacién directa del puesto
de trabajo. No tiene costo alguno, es un lento en su aplicacion y poco sencillo de

procesar; tiene un indice alto de certeza en la toma de decisiones.

e) Método participativo: consiste en realizar un consenso entre los jefes y los
subordinados (de los niveles de mando hasta los niveles de enlace y operativo) de las
necesidades de capacitacion que requieren. Los responsables del area de capacitacion
fungen como facilitador o coordinador del proceso. Se requiere del andlisis de las
descripciones de puestos, de los resultados de la evaluacion del desempefio, de los
indicadores de productividad, etc. No tiene costo alguno y es sencillo de procesar.

Ademas de los métodos antes enunciados, son varias las técnicas que se pueden
emplear para el DNC, las mas utilizadas son: la entrevista, la tormenta de ideas,
conversaciones informales, inventario de habilidades, inventario de recursos
humanos, la encuesta, la observacion y analisis de tareas, las juntas de trabajo,
pruebas de desempefio, comités, entre otras, acuerdo con Rodriguez Solis (2002):
a) Entrevista: es una conversacion que se lleva a cabo cara a cara, y que ademas tiene
un propdsito definido que involucra un continuo intercambio de informaciones. “Consiste
en obtener informacién sobre los elementos relativos al trabajo que se pretende
analizar, por medio de contacto verbal con la persona que efectla el trabajo, con sus

jefes directos o con ambos.

b) Observacion: se lleva a cabo en el lugar en que se desarrolla el trabajo y se
recomienda tomar datos por escrito. Permite recabar informacion de manera directa y
tiene como objeto estudiar y prestar atencion a la forma como se realiza el trabajo (para

ello se debe contar con una guia de observacion o lista de verificacion).
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c) Andlisis de puestos: Esta técnica consiste en estudiar el puesto de trabajo por medio
de las actividades directas del trabajador, con el fin de comparar como se hace en
realidad, es decir, en la ejecucién del trabajo. “Es una investigacion encaminada a
conocer y definir su contenido y requisitos; lo fundamental en ella es la separacién y el

ordenamiento de los elementos que componen un puesto.”

d) Quejas y sugerencias: esta técnica consiste en establecer un procedimiento formal
de quejas y sugerencias, donde el personal manifiesta por escrito algunas de sus
inquietudes o insatisfacciones de los aspectos referentes a su trabajo. Las quejas
forman una fuente de conocimientos acerca de los problemas que existen en una

organizacion.

e) Encuesta: es unatécnica un poco costosa que sirve para indagar datos a un niumero
considerable de empleados por medio de un cuestionario. Para su elaboracion se
requiere precisar el puesto del que se desea obtener informacion, determinar el tipo de
personas que llenaran el cuestionario (supervisores, jefes, etc.), precisar la informacién
gue se desea obtener, redactar las preguntas necesarias para obtener la informacion
deseada, precisar la forma en que se deben ser contestadas las preguntas, redactar las
instrucciones en forma clara y precisa, recopilar los resultados una vez aplicados los

cuestionarios.

f) Lluvia de ideas: esta es una técnica de grupo que permite a los participantes
involucrarse en un tema especifico y contribuir para el mayor nimero de enfoques o
ideas posibles. Propicia el surgimiento de ideas entre los trabajadores, cuando se les
solicita que expresen sus creencias u opiniones, asi como para determinar cuales son
las tareas propias de un puesto y qué conocimientos, habilidades y actitudes se

requieren para ese puesto.

g) Inventario de recursos humanos: esta técnica es Util para identificar a todos y a cada
uno de los empleados, asi como de sus conocimientos, experiencias, habilidades,
intereses y actualizacion en el trabajo. Permite mantener un control adecuado de las
decisiones y los planes de accion de la organizacion, institucion o empresa, acerca del
namero y calidad de su personal, debido a que contiene datos de manera individual de

los empleados.
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h) Inventario de habilidades: es utilizada para determinar las areas o actividades donde
se requiere capacitacion y precisar quienes la necesitan. Permite identificar las
actividades y tareas con niveles bajos de rendimiento, asi como a los sujetos

involucrados; y permite determinar los contenidos de la capacitacién.

i) Pruebas de desempefio: consiste en que un sujeto 0 grupo se somete a examenes
tedricos y practicos con el propoésito de conocer en qué medida posee los
conocimientos, las habilidades y actitudes que exige el puesto de trabajo para

desempenfarlo satisfactoriamente.

j) Comités: esta técnica se lleva a cabo mediante la reunién periddica de un grupo de
sujetos con el fin de abordar un asunto —las necesidades de capacitacion-, formular

proposiciones y vigilar la adecuada implementacién de la capacitacion.

2.1.5 Planeacion de Capacitacion

La planificacion de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo especifico;
es decir, una vez que se ha hecho el diagnéstico de las necesidades de
capacitacién, o un mapa con las lagunas entre las competencias disponibles y las
gue se necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en
un programa integral. Programar la capacitacion significa definir los seis
ingredientes basicos: quién debe ser capacitado, como capacitar, en qué (es el
contenido de la capacitacidn), quién capacitara, donde, cuando y para qué capacitar
(son los objetivos). Segun el autor:

Una vez hecho el diagnéstico, se sigue con el disefio del plan, es decir, quién debe ser
capacitado, cémo capacitar, en qué capacitar, quién capacita, donde, cuando y para
gué capacitar. La tecnologia de la informacion moderna influye en la tecnologia de la
capacitacion e implica recursos audiovisuales, teleconferencias, comunicaciones

electronicas, correo electrénico, multimedia, etcétera. (Chiavenato, 2009, p. 394)
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2.1.6 Ejecucion del Plan de Capacitacién

“La conduccion, implantacion y ejecucion del programa es la tercera etapa del
proceso. Existe una sofisticada gama de tecnologias para la capacitacion. También
existen varias técnicas para transmitir la informacion necesaria y para desarrollar
las habilidades requeridas en el programa de capacitaciéon” (Chiavenato, 2009, p.
381).

Es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion, este puede ser por medio de:
Gerente de linea o especialista en el producto, asesoria de recursos humanos, por

ambos y por terceros.

2.1.7 Evaluacion de la capacitacion

La evaluacion del programa de capacitacibn se puede basar en datos concretos,
medidas de resultados, ahorro de costos, mejoria de la calidad o ahorro de tiempo, y se
puede hacer en tres niveles: organizacional, de recursos humanos y al nivel de los
puestos. La teoria de los resultados ha sido muy utilizada en tiempos recientes.
(Chiavenato, 2009, p. 395)

Es una comparacion de la situacion actual con la anterior. Es necesario saber si el
programa de capacitacion alcanzé sus objetivos, si se satisficieron las necesidades
de la organizacion, de las personas y los clientes. Como la capacitacion representa
un costo de inversion, los costos incluyen materiales, el tiempo del instructor y las
pérdidas de produccién mientras los individuos se capacitan y no desempefian su

trabajo se requiere que esa inversion produzca un rendimiento razonable.

Segun Chiavenato (2009) la evaluacion de la capacitacion a nivel de recursos
humanos se obtendra:

Reduccion de la rotacion y del ausentismo del personal

b) Aumento de la eficacia individual y grupal de los empleados

c¢) Incremento de los conocimientos de las personas
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d) Cambios de actitudes y comportamientos de las personas
e) Aumento de la competencia de las personas

f) Mejoria de la calidad de vida en el trabajo (p.390)

Las principales medidas para evaluar la capacitacion, segun Chiavenato (2009) son:
1. Costo: cudl ha sido el monto invertido en el programa de capacitacion.
2. Calidad: qué tan bien cumplié las expectativas.
3. Servicio: satisfizo las necesidades de los participantes o no.
4. Rapidez: qué tan bien se ajust6 a los nuevos desafios que se presentaron.
5. Resultados: qué resultados ha tenido. (p.390)

2.2Rotacién de personal

La rotacién de personal es uno de los factores que incrementan los costos de
operacion de una empresa, pues al no tener un adecuado proceso de induccion,
seguimiento a las capacitaciones y sus evaluaciones, los colaboradores se vuelven
temerosos y timidos al atender a los clientes quienes esperan recibir un excelente
servicio y asesoria especializada en cuanto a la mejor opcién de compra para cubrir
sus necesidades sobre su salud visual, por lo que hace necesario que los asesores
de venta tengan los conocimiento técnicos, detalles de cada producto que ofrecen.
Segun indica en su escrito:
El costo de la rotacién de personal es alto, ya que comprende no sélo los gastos de
reclutamiento y seleccién, sino también los que se originan de la apertura de
registros, el establecimiento de una nueva cuenta en la némina, la capacitacién, la
inscripcion del empleado a distintas instituciones de seguridad social y fiscales, y en
algunos casos el suministro de equipos especiales, como equipo de cémputo,
uniformes o herramientas calibradas para especificaciones individuales. Cuando el
departamento de capital humano contribuye al logro de los objetivos personales, la
satisfaccion individual y colectiva tiende a aumentar, lo que favorece a la
organizacion, entre otros aspectos, porque disminuye la rotacion de personal.
(Werther, 2008, p. 228)
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La disminucién de rotacion de personal se logra, como lo indica el siguiente autor,
en el primer afio desarrollando una buena induccion, dar el seguimiento oportuno,
diagnosticar las necesidades de capacitacion, llevar a cabo su ejecucion y evaluarlo,
es el periodo inicial para que adquiera los conocimientos necesarios, luego seran
otros factores que influyan como la calidad de supervision, politicas de la empresa

0 bien la escala salarial.

Como se describe segun la contribucion efectiva al desempefio de la organizacion:
Los costos de rotacion de personal pueden significar la diferencia entre arrojar
pérdidas o ganancias al cabo de un afio de labores. Cada vez con mayor claridad,
las empresas van adquiriendo conciencia de la extrema importancia que las
inversiones en capital humano toman en el siglo XXI. Los departamentos de
recursos humanos pueden contribuir a la disminucion de la tasa de rotacion
colaborando activamente en la labor de conseguir que los empleados logren sus
objetivos. Tanto el empleado como la organizacién se benefician cuando eso ocurre.
Un método muy comun para reducir la tasa de rotacion de personal es la aplicacion
entre los recién contratados de un programa de induccion, que sirve para
familiarizarlos con sus funciones, la organizacion, las politicas vigentes, los otros
empleados, etc. (Werther, 2008, p. 228)

2.2.1 Tasay formula de rotacion de personal

Para el departamento de recursos humanos representa un desafio no solo medir la
rotacion de personal, sino evaluar las causas que contribuyen a que la tasa sea alta
y realizar las acciones para reducirlo, debe ser parte de la estrategia del
departamento, pues reducir este porcentaje, contribuira al logro de los objetivos

globales de la empresa siendo uno de ellos reducir los costos de operacion.

La tasa de rotacion:
El grado de predisposicién que pueda tener el personal de una empresa para
abandonarla constituye un desafio especial para el departamento de capital
humano. Dado que en gran medida es dificil predecir cuando se producira una

renuncia especifica, las actividades de capacitaciébn se vuelven especialmente
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valiosas cuando se enfocan a preparar a los empleados de niveles medios o
inferiores para asumir nuevas responsabilidades. El fendmeno de la alta tasa de
rotacion de personal afecta a casi todas las organizaciones en que la moral esta a
bajo nivel, se percibe que las oportunidades de avance son minimas o existe la
creencia de que la capacitacién y el desarrollo que se ofrecen no corresponden al

potencial de cada individuo. (Chiavenato, 2009, p. 273)

El indice de rotacion de personal es la relacion porcentual entre las altas y bajas
con relacién al nimero promedio de trabajadores de la organizacion, en el curso de

cierto periodo. La formula del indice de personal:

(A - D / total empleados de un periodo determinado) * 100 = % anual, donde:

A= altas de personal durante el periodo considerado (entradas).

D= bajas del personal (por iniciativa de la empresa o por decision de los empleados).

En el calculo del indice de rotacién de personal para efectos de la planeacién de

RH, se utiliza la ecuacion:

indice de rotacion de personal = A+ D /2 * 100 / PE, donde:

A= altas de personal durante el periodo considerado (entradas).

D= bajas del personal (por iniciativa de la empresa o por decision de los empleados)
durante el periodo considerado (salidas).

PE= promedio efectivo del periodo considerado. Puede ser obtenido sumando los

empleados existentes al comienzo y al final del periodo, y dividiendo entre dos.
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3 METODOLOGIA

3.1Definicién del Problema

En Guatemala actualmente las empresas familiares pequefias, en el area de venta
directa, tienen un alto indice de rotacion de personal, al tener una estructura
pequefia en el departamento de recursos humanos, no llevan a cabo procesos
oportunos, debidos y necesarios, siendo uno de ellos la falta de un “Programa de
Fortalecimiento de Conocimientos Técnicos”, que contenga una capacitacion
técnica adecuada y su evaluacion, que pueda medir las conocimientos técnicos de
los colaboradores y se pueda medir si la rotacion de personal disminuye durante el
periodo inicial del trabajo, considerando que los colaboradores al no tener los
conocimientos técnicos necesarios para desempefarse, no desarrollan
eficientemente sus funciones, no alcanzan sus objetivos, obtienen bajo desempefio
en el cumplimiento de sus metas, dando como resultado que decidan abandonar el
trabajo o que no se les confirme en la plaza, representando un alto costo para la
empresa, porque deben realizar nuevamente los procesos de recursos humanos:

reclutamiento, seleccién, capacitacion y evaluacion.

Segun informacion de la empresa, muestra que los porcentajes de rotacidn
ascendia a: en 2017 a 100%, 2018 a 58% y 2019 a 51%.

En el 2018 por recomendacion del programa y metodologia de ventas que utilizan
“The Friedman Group”, se realizé un estudio de “Cliente Misterioso” (Mystery
Shopper) en los puntos de venta, para medir varios aspectos del proceso de venta,
entre estos los conocimientos técnicos de los vendedores, el cual dio como
resultado deficiencia y brechas en los conocimientos técnicos requeridos para que
el proceso de ventas sea efectivo. Como consecuencia por la falta de capacitacion

los vendedores no cierran ventas, no cumplen con las metas.
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Es importante mencionar que:
La rotacién le cuesta muy caro a las organizaciones. Un estudio realizado por el
American Institute of Certified Public Accountants arroja que el costo medio por la
contratacion de un empleado en la linea de montaje es de 300 délares, de un
vendedor detallista de 350 ddlares, de una secretaria sube a 1000 dolares, de un
programador de computadora llega a 2500 délares y de un ingeniero alcanza 4901

ddlares. Larazén es que la rotacién implica varios costos. (Chiavenato, 2009, p.92)

El propdsito de toda organizacion es lograr sus objetivos y obtener la rentabilidad
deseada al menor costo operativo y si el nivel de rotacion es elevado también asi
su costo, por lo que debe estar alineado el departamento de Recursos Humanos al
plan estratégico general, para cumplir con los presupuestos establecidos en el plan
estratégico del afio.

3.2Delimitacién del Problema

e Unidades de andlisis: Empresa Pro-Optic, S.A.

e Delimitacion espacial: el estudio se llevd a cabo a una muestra de los
vendedores de la empresa Pro-Optic, S.A. en Guatemala.

e Delimitacion temporal: se analizé los resultados obtenidos en diagnéstico de

necesidades de capacitacion realizado en 2020.

3.30bjetivo General

Fortalecer los conocimientos técnicos del personal de la empresa Pro-Optic, S.A. a

través de un programa de capacitacion para reducir la rotacion de personal.

3.40bjetivos Especificos

e Diagnosticar las necesidades de capacitacion, para detectar brechas de

desempeiio.
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e Disefiar de un programa de capacitacion, para que los colaboradores tengan los
conocimientos necesarios para desarrollar sus funciones con eficiencia y

retenerlos.

e Evaluar a los colaboradores, para medir resultados de las capacitaciones.

e Evaluar el diseiio del programa, para determinar si al implementar a todo el

personal se obtiene el resultado de reducir el porcentaje de rotacidén de personal.

3.5Métodos, Técnicas e Instrumentos

Para la elaboracibn de la propuesta “Programa de Fortalecimiento de
Conocimientos Técnicos para reducir la rotacion de personal la empresa Pro-Optic,
S.A”, se utilizaron los métodos, técnicas e instrumentos basado en 4 fases, siendo

el enfoque para la recoleccion de datos cualitativa y cuantitativa.

3.6 Métodos

El método que se utilizo fue el participativo, consistié en realizar un consenso entre
los jefes y los subordinados (de los niveles de mando hasta los niveles de enlace y
operativo) de las necesidades de capacitacion que requieren. Para la propuesta,
se llevd a cabo por medio de cuatro fases, con el fin de obtener la informacién
necesaria que permitié disefar y ejecutar el programa para el fortalecimiento de los
conocimientos técnicos en el departamento de ventas por medio de una muestra
del personal; a) Fase uno, se elabord y ejecutd un diagndstico de necesidades de
capacitaciéon, para obtener informacion necesaria para la siguiente fase; b) Fase
dos, junto con la informacion obtenida del diagnéstico, se disefié el programa de
capacitacion y seguido a ello, se ejecutaron las capacitaciones; c) Fase tres, se
evalu6 a los colaboradores sobre las capacitaciones para establecer el
conocimiento adquirido, en el cual se observé que el resultado fue positivo, ya que

de la muestra el 100% gand la prueba de conocimientos técnicos y d) Fase cuatro,
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se entregd manual del Programa de Fortalecimiento de Conocimientos Técnicos,
quedo pendiente determinar, si al implementar el programa a todo el personal de
ventas, se obtendra el resultado deseado sobre la reduccién de rotacion de

personal.

3.7Técnicas

Las técnicas que se utilizaron para las fases de recoleccion de datos fueron:

3.7.1 Observacion

Con esta técnica se pretendia obtener informacion de como se desarrollan los
colaboradores ante los clientes, en cada punto de venta de la empresa y se podria
verificar asi las necesidades de capacitacion técnica, pues es donde evaluaria si la

persona carece de conocimientos técnicos.

3.7.2 Encuesta

Se realizaron encuestas a una muestra de colaboradores del departamento de
ventas, con el objetivo de obtener informacion que seria de utilidad para elaborar
las capacitaciones que son necesarias para que puedan desempeiiarse

correctamente.

3.7.3 Cuestionario

Para evaluar a los asesores de ventas de la muestra que recibié la capacitacion, se
elaboraron cuestionarios sobre las capacitaciones impartidas que consistieron
sobre las marcas lujo y premium que son las categorias en las que se enfoca la
empresa y para ello, se utilizo la herramienta en formato de Google Forms y con los
resultados, se midio el conocimiento adquirido.

3.7.4 Revision documental
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Se reviso el perfil y descriptor de puesto de asesor de ventas y también, se solicitd
la informacion del histérico de la rotacion de personal de los afios anteriores para
que al realizar la implementacion del programa a todo el personal de ventas, puedan

evaluar si se obtiene reduccion en el porcentaje de rotacion.

3.8Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron, fueron formatos creados en medios digitales (ver
Anexos 1 al 5) y esto se llevo a cabo por medio de fases las cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 1

Descripcién de fases

No. Fases/ Actividad I Objetivo imi Formatos
FASE 1

En esta fase, se presentard en reunién con Direccidon
General, Departamento de Recursos Humanos y

1.1 Reunién :
Supervisores de ventas, para presentar la propuesta para
elaborar el “Disefio del Programa de Fortalecimiento de
Conocimientos Técnicos” y reducir el nivel de rotacién en |Luego de la presentacién y ser aprobado
PRO-OPTIC, S.A. el disefio, se continuard con las fases.
. . Diagnosticar de necesidades de capacitacién, para
12 Ejecucion DNC detectar brechas de desempefio. RH-2020/DNC A
RH-2020/DNC B
Se enviara el formato DNC a los RH-2020/DNC C
colaboradores de tiendas tipo A, By C.
1.3 Ejecucién DNC Vaciado de informacién .
Se elaborara el informe en donde se
mostrard los resultados y se elaborara la
matriz del PLAN RH-2020/DNC 1
FASE 2
Disefio del programa de capacitacién, para que los
21 DiseRo colaboradores tengan los coonocimientos técnicos
necesarios para desarrollar sus funciones con eficiencia y |Teniendo el plan se hard el cronograma de
asi retenerlos y redudir la rotacién de personal. capacitaciones, presupuesto, medios a
utilizar. RH-2020/CA 1

Implementacién

2.2 . . Ejecucion del cronograma de capacitaciones
Capacitaciones
FASE 3
Ejecucién de las El seguimiento es, evaluar a los colaboradores o
. . N . - Se enviara el formato de EVALUACIONES RH-2020/EV A
3.1 evaluaciones de las capacitados, para medir su nivel de conocimiento sobre L
. " de seguimiento a los colaboradores de RH-2020/EV B
Capacitaciones las marcas. N X
tiendas tipo A, By C. RH-2020/EV C

Elaborar informe de los resultados de las evaluaciones a
3.2 Resultados los capacitados, se debe vaciar la informacién de las
evaluaciones

Dar seguimiento con RRHH y Encargado de
departamento sobre las desiciones a

tomar.
FASE 4
Solicitar a RRHH sus mediciones de
Mediciéon de Rotacién de . - rotacion de personal de los ultimos 4
4.1 Medir la rotacién de personal N . . .
personal trimestres y asi poder verificar si ha dado

resultados.
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En la tabla se muestran las fases que se ejecutaron, pero debido a la situaciéon

actual del pais por la pandemia de Covid-2019, se ejecutaron tres de cuatro fases.
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4 DISCUSION DE RESULTADOS

Para la elaboracion de la propuesta “Programa de Fortalecimiento de
Conocimientos Técnicos” para reducir la rotacion de personal en la empresa Pro-
Optic, S.A, se utilizaron métodos, técnicas e instrumentos, siendo el enfoque en la

recoleccion de datos cualitativa y cuantitativa.

Se utilizé el método participativo, el cual permitio que se obtuviera la informacion

requerida para elaborar plan y la implementacién de manera adecuada y sin costo.

Para obtener la informacion, se llevaron a cabo cuatro fases, que permitieron
desarrollar el programa para el fortalecimiento de las conocimientos técnicos en el
departamento de ventas, por medio de una muestra de cinco personas, esto debido
a la situacion actual sobre las disposiciones presidenciales del gobierno de
Guatemala, emitidas el 16 de marzo del 2020, la empresa permanecio cerrada, por
lo que no se logré realizar la prueba a todo el personal del departamento de ventas,
tomando en cuenta que la empresa suspendié y en otros casos liquidé a los
colaboradores.

Se detallan a continuacion las fases ejecutadas:

4.1 Ejecucién del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

Se procedio a disefar formatos de diagndstico de necesidades de capacitacion
FORMATO RH-2020/DNC-A (Anexo 1), con base a la piramide de marcas que
maneja en su concepto TRENDS, los cuales se dividen en dos rubros las gafas
oftalmicas y las tecnologias de las lentes.
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Figura 1. Estas son las piramides que fueron proporcionadas por la empresa Pro-Optic, S.A.
donde se muestran los niveles de jerarquia de marcas tanto de gafas como de tecnologias

de las lentes.

Para obtener los resultados, se envio a los colaboradores el formato del Diagndstico
de Capacitacion RH-2020/DNC1 (Anexo 2), el cual contenia una encuesta sobre las
marcas de las categorias de Lujo y Premium en gafas y Premium Plus y Premium
en tecnologias de las lentes, para que ellos se autoevaluaran sobre sus

conocimientos respecto a dicha linea de marcas.



Tabla 2

Resultados del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion

-

FORMATO

RH-2020/DNC 1

Ubicacion

Segmento de
tienda

Puesto

DIANOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Nombre

CONOCIMIENTO DEL LOS PRODUCTOS DE VENTA

Marcas Lujo gafas

Marcas Premium gafas

Tecnologia Premium Plus

Tecnologia Premium

I Trends Oakland, Concepcion,
Mira, Pradera zona 10,
Pradera Xela, Cemaco

ITRENDS A

|Asesor de ventas

MARIA FERNANDA BARRILEROS LOPEZ

Medio

Medio

Medio

Medio

I Trends Oakland, Concepcion,
Mira, Pradera zona 10,
Pradera Xela, Cemaco

TRENDS A

|Asesor de ventas

DIANA MIREYA MARROQUIN SOLIS

Medio

Medio

Medio

Medio

I Trends Oakland, Concepcion,
Mira, Pradera zona 10,
Pradera Xela, Cemaco

TRENDS A

|Asesor de ventas

CARLOS AUGUSTO COSAJAY NAJARRO

Ato

Medio

Medio

Trends Oakland, Concepcion,
Mira, Pradera zona 10,
Praera Xela, Cemaco

ITRENDS A

|Asesor de ventas

ESTELA ALICIA COYOY OXLAJ

Medio

I Trends Oakland, Concepcion,
Mira, Pradera zona 10,
Pradera Xela, Cemaco

ITRENDS A

|Asesor de ventas

MIGUEL ANGEL ENRIQUEZ TUNCHE

Medio

Ato
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Ponderacion:
Bajo
Medio
Alto

Se analizaron los resultados de la encuesta y en las siguientes figuras se muestran

los resultados separados por las distintas lineas de productos para la venta, segun

la pirdmide de marcas.

Marcas Lujo gafas

ALTO
e 20%

MEDIO
80%

H BAJO

MEDIO

ALTO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.

Figura 2. En el segmento de Marcas de lujo gafas, el 80% de los encuestados estan en

rango medio y el 20% en alto. El nivel requerido es alto, por lo que se hace necesaria la

capacitacion de las marcas de segmento de lujo.



Marcas Premium gafas

W BAJO

MEDIO MEDIO
80% ALTO

Fuente: elaboracién propia, marzo 2020.
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Figura 3. En el segmento de Marcas Premium gafas, el 80% de los encuestados estan en

rango medio y el 20% en bajo. El nivel requerido es alto, por lo que se hace necesaria la

capacitacion de las marcas de este segmento.

Tecnologia Premium Plus

W BAJO

MEDIO
MEDIO
100% ALTO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.

Figura 4. En el segmento de Tecnologia Premium Plus, el 100% de los encuestados estan

en rango medio. El nivel requerido es alto, por lo que se hace necesaria la capacitacion

estas marcas.
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Tecnologia Premium

BAJO
ALTO 20%
40%

MEDIO MEDIO
40% ALTO

H BAJO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.

Figura 5. En el segmento de Tecnologia Premium, el 40% de los encuestados estan en

rango alto, el 40% en el medio y 20% en el bajo. El nivel requerido es alto, por lo que se

hace necesaria la capacitacién estas marcas.

4.2

Desarrollo Plan de Capacitacion

Al finalizar la revisidbn y analizar el informe de resultados del diagnostico de

capacitacion, junto con el departamento de recursos humanos y proveedores de las

marcas, se elaboré el plan de capacitaciones, el cual incluia:

Capacitacion por marca, en éste se determind que marcas se incluirian en
cada capacitacion.

Quiénes recibirian las capacitaciones, esto se obtuvo de los resultados del
diagnostico.

Qué medios se utilizarian para impartir las capacitaciones, por las
disposiciones del gobierno de Guatemala que los centros comerciales
permanezcan cerrados, se determind que las capacitaciones se llevaran a
cabo por medio de plataformas en linea.

Qué métodos se utilizarian para las capacitaciones, estos fueron

determinados por los proveedores quienes son los responsables de transmitir
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el conocimiento por medio de sus presentaciones para luego evaluar
comportamientos y aprendizaje.

e Quién impartiria las capacitaciones, estuvieron a cargo de los proveedores
quienes fueron los responsables de la ejecucion de las capacitaciones y el
departamento de recursos humanos fueron los responsables de dirigir la
comunicacién entre colaboradores y proveedores.

e Fecha de ejecucion, se elaboré cronograma (Anexo 3) en comun acuerdo

con proveedores.

4.2.1 Ejecucion del plan de capacitaciones (Anexo 3):

Las capacitaciones fueron ejecutadas por los proveedores de cada una de las
marcas conforme al calendario y por medio de herramientas en linea como Google
Meet.

Utilizaron presentaciones dinamicas, con una gama de imagenes, explicaron a
detalle las caracteristicas de cada una de las marcas, su origen de fabricacion, sus
disefiadores, los materiales, también utilizaron videos que mostraron los procesos
de fabricacion, el modelaje de las gafas, pudiendo hacer notar la esencia y cada
uno de los detalles que caracterizan a cada marca. El departamento de recursos
humanos estuvo a cargo de la comunicacién, asegurando que cada colaborador

accediera a las reuniones.

4.3 Evaluacion de Capacitaciones (Anexo 4):

En la tercera fase, se di6 seguimiento al programa de fortalecimiento de
conocimientos técnicos, se procedié a enviar la evaluacion (Anexo 4), a los

colaboradores que recibieron las capacitaciones.

El objetivo de dicha evaluacién era poder analizar los resultados y obtener

informacion sobre los conocimientos técnicos adquiridos en capacitaciones, para
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lograr el objetivo que los colaboradores estuviesen capacitados y adquiriesen los
conocimientos técnicos, para poder abordar a clientes y ofrecer los productos de

segmento Lujo y Premium y asi cumplir con sus metas.

El resultado de las evaluaciones es el siguiente:

Punteo

100

80
70
60
50
40
30
20
10

0

MARIA FERNANDA DIANA MIREYA CARLOS AUGUSTO  ESTELA ALICIA MIGUEL ANGEL
BARRILEROS MARROQUIN COSAJAY COYQOY OXLAJ ENRIQUEZ
LOPEZ SOLIS NAJARRO TUNCHE

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.

Figura 6. La evaluacion de la capacitacion tiene ponderacion de 100 puntos, el punteo para
aprobar era de 70 puntos, de las 5 personas, una obtuvo 70, dos obtuvieron 80 y dos

obtuvieron 90, las 5 personas ganaron.

4.4 Analizar la Rotaciéon de Personal

En esta fase, debido a la situacién actual del pais por las disposiciones
presidenciales por la pandemia, la empresa permanecidé sin operar, no se pudo
medir la rotacién de personal después de implementar el programa, se dejo un
“Manual de Programa de Fortalecimiento de Conocimientos Técnicos para
Reducir la Rotacion de Personal en Pro-Optic, S.A.” al departamento de
recursos humanos, para que, al regresar a la normalidad, puedan aplicarlo y al
terminar de ejecutarlo, puedan medir si disminuyé la rotacion de personal, por lo

gue queda pendiente analizar los datos.
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45 Discusion de resultados

Como se mencion0, dentro del sector de pequefia y mediana empresa se encuentra
la venta directa al cliente, dichas empresas, para competir, deben potencializar a
los colaboradores, capacitarlos para que sean expertos asesores de los productos
que ofrecen, crear la experiencia de compra personalizada, basada en la atencion

al cliente y una excelente asesoria especializada.

Es por ello, que las empresas deben estar preparadas para enfrentar la realidad de
cada mercado laboral, cada uno tiene especialidad en los productos que vende y no
siempre hay personas que tienen conocimientos sobre cada producto, aunque
cumplan con los perfiles de los puestos. Y sélo en contadas ocasiones los nuevos
empleados se ajustan de manera automatica a los requisitos de la organizacién. Por
esa razon, es necesario proceder a su induccién basica y luego continuar con su
orientacion y capacitacion, para que puedan desempefarse con efectividad, como

indica Werther.

Por consiguiente, se convierte en un reto para el departamento de recursos
humanos, tener el plan adecuado, que contenga un programa de capacitacion e
inversion, para lograr que las personas tengan los conocimientos requeridos,
puedan desempefarse eficientemente, cumplan sus metas de ventas, contribuyan

a los objetivos generales de la empresa al minimizar costos operativos.

El propdsito de la capacitacion es influir en los comportamientos de los individuos
para aumentar su productividad en su trabajo, siendo el proceso de ensefiar a los
nuevos empleados las habilidades béasicas que necesitan para desempefiar su
trabajo. Uno de los objetivos de las empresas es lograr que de la teoria pase a la
realidad, se ven en la necesidad que los colaboradores adquieran esos
conocimientos sobre los detalles de cada producto, bienes o servicios que ofrecen,

esto se logara por medio del desarrollo del plan de capacitacion, implementacion,
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desarrollo y evaluacion, para que las personas tengan los conocimientos necesarios

y logren las metas asignadas, las cuales contribuiran al logro de las metas globales.

La empresa Pro-Optic, S. A., es considerada como pequefia empresa, de venta
directa o final (Retail), que cuenta con 67 colaboradores y capital guatemalteco,
siendo una cadena de trece Opticas y ocho quioscos, ubicadas en los centros
comerciales, que fue fundada en el 2009 y comprada por nueva direccion
administrativa en el 2017 que se dedica a ofrecer servicios de salud visual y

productos de lujo y premium.

Siendo la capacitacion una de las principales etapas del proceso de recursos
humanos, no se debe considerar una simple cuestién de impartir cursos y de
proporcionar informacion. En estas cuatro epatas que propone el autor Chiavenato,

se debe enfocar dichos procesos:

e EIl diagndéstico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacibon que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

e El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
atender las necesidades diagnosticadas.

e Laimplantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

e La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos y al aplicar cada una de recomendaciones
de los autores y las fases implementadas segun el disefio del programa de
fortalecimiento de conocimientos técnicos para reducir la rotacion de personal que

se llevo a cabo en Pro-Optic, S. A. se determinaron los siguientes factores:

Se determind que el departamento de recursos humanos no cuenta con procesos
adecuados y periodicos para diagnosticar las necesidades de capacitacién, no

tienen informacion y claridad de las necesidades sobre los conocimientos técnicos
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de los asesores de ventas, para que puedan abordar a los clientes y ofrecer los

productos de gama lujo y premium.

Luego de aplicar el diagnéstico de necesidades de capacitacion propuesto, se
determind que los asesores de ventas, a pesar de ser personal con antigiiedad,
tienen la necesidad de ser capacitados en las marcas de segmentos de Lujo y
Premium, para que adquiriesen los conocimientos técnicos necesarios de los
productos y asi abordarian a los clientes, cerrarian las ventas y cumplirian con sus

metas.

Y como indica el autor Chiavenato, que la planificacion de las acciones de
capacitacion y debe tener un objetivo especifico; es decir, una vez que se ha hecho
el diagndstico de las necesidades de capacitacién, o un mapa con las lagunas entre
las competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario plantear la forma
de atender esas necesidades en un programa integral. Programar la capacitacion
significa definir los seis ingredientes basicos: quién debe ser capacitado, cémo
capacitar, en qué (es el contenido de la capacitacion), quién capacitara, dénde,

cuando y para qué capacitar (son los objetivos).

Al elaborar y ejecutar el diagndstico de las necesidades de capacitacion, obtuvieron
la informaciéon que sirvié para la elaboracion del plan de capacitaciones y su
programa, junto a el apoyo de los proveedores de cada marca quienes ejecutaron
las capacitaciones, segun su metodologia de capacitacion y las herramientas y

medios digitales.

Cuando dieron seguimiento a las evaluaciones de las capacitaciones, tomando la
muestra de los colaboradores que las recibieron, pudieron medir y tener informacién
si los conocimientos fueron adquiridos, al realizar una comparacion de la situacion
actual con la anterior sobre sus conocimientos, siendo los resultados positivos, con
el logro el objetivo, que los colaboradores tengan los conocimientos minimos. Esta

informacion la compartio6 el departamento de recursos humanos con los
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supervisores y los proveedores como seguimiento y posterior se podra verificar que,
en sus evaluaciones de desemperio, el resultado sea aceptable y se pueda medir si

el nivel de rotacion ha disminuido.

Por ultimo, que, debido a la situacién actual, por las disposiciones del gobierno de
Guatemala, los centros comerciales permanecieron cerrados, se entregd al
departamento de recursos humanos, en representacion de la empresa, un manual
con que contiene el Disefio de Programa de Fortalecimiento de Conocimientos
Técnicos para Reducir la Rotacion de Personal en Pro-Optic, S.A. para que sea

implementado a todo el equipo de ventas, al regresar a la normalidad. (Anexo 5).
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CONCLUSIONES

Se logré determinar que:

La empresa no cuenta con programa de capacitacion, continuo y adecuado, para
que los colaboradores obtengan conocimientos técnicos necesarios para cerrar

ventas, lograr sus metas y contribuir a los objetivos generales.

A pesar que en la induccion los asesores de ventas reciben una capacitacion de
marcas y tecnologias, no se da seguimiento a dicha induccién con un plan de

refuerzo por medio de capacitaciones de conocimientos técnicos.

No se evalla los conocimientos de los colaboradores sobre las capacitaciones, por

lo tanto, no se lleva control de los conocimientos técnicos de los colaboradores.

La empresa cuenta con el apoyo de los proveedores para capacitar a los
colaboradores, sin embargo, no se utiliza como una herramienta y beneficio para

las capacitaciones.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que:

Se implemente en sus procesos de recursos humanos, el manual que se elaboré
para para Pro-Optic, S.A., que contiene el programa de capacitacion técnica y se
apliquen las cuatro fases: Diagnoéstico de necesidades de capacitacion, para
elaborar el plan de capacitacion, ejecutar las capacitaciones y evaluacion de las

mismas.

Cuando se levanten las disposiciones presidenciales y se implemente el manual
entregado, se dé seguimiento a todo el personal de ventas, tanto a los de recién
ingreso como a los que tienen antigliedad.

Luego de ejecutar las capacitaciones conforme al programa segun el manual

entregado, se evalle al personal capacitado y se lleve control.

Se optimicen los recursos para las capacitaciones, a través de los medios digitales,
que los proveedores ejecuten las capacitaciones pues son los expertos en los

productos que la empresa vende y asi reducir costos de capacitacion.
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ANEXOS
Anexo 1

trends Pro-Optic
@ e FORMATO RH-2020/DNC A

Diagndstico de Necesidad de Capacitacion

Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo determinar las necesidades de capacitacién que posee el
personal de la empresa, el cual se utilizara un formato por cada colaborador.

Instrucciones: Por favor indique de manera clara y precisa cuales son las necesidades principales de
capacitacion que requiere, para poder desempefiar con eficiencia y eficacia su puesto de trabajo. Llene los
espacios en blanco con la informacién que se le solicita, y utilice una "X" en aquellas preguntas que
necesiten una calificacion por escala.

Nombre de la empresa: Pro Optic

Nombres y apellidos:

Puesto que desempefia: Asesor de ventas

Departamento: Comercializacion

Jefe inmediato:

Fecha:

1. Indique cinco de las principales funciones que realiza:
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2. Indique cuales son los conocimientos necesarios de las siguientes marcas de lujo, que le permiten
realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera efectiva.

Bajo Medio Alto

Bajo Medio Alto

1 Cartier e
2 Gold & Wood X
3 Fred X
4 Bvlgari X
5 Celine X

3. Indique cudles son los conocimientos necesarios de las siguientes marcas de Premium, que le permiten
realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera efectiva.

Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto
1 Loewe X
2 Tiffany & Co
3 Serengueti
4 Mont Blanc
5 Etnia Barcelona X

4. Indique cudles son los conocimientos necesarios de las siguientes tecnologias de marcas de Premium
Plus, que le permiten realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera
efectiva.

Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto

PROGRESIVO INDIVIDUAL 2.0 PHOTO TOP VISION

PROGRESIVO SUPER B PHOTO TOP VISION
PROFESIONAL PHOTO TOP VISION
PROGRESIVO PROFESIONAL MIRROR
MONOFOCALES.DRIVE SAFE UV

v WN PR
X [ X [X [X [X

5. Indique cuales son los conocimientos necesarios de las siguientes tecnologias de marcas de Premium,
que le permiten realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera
efectiva.

Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto
1 cooL %
2 ABSO COOL X
3 POLARIZADO X
4 SUPERB X
5 LENS UV X

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.
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Anexo 2

Pro-Optic FORMATO  RH-2020/DNC 1
DIANOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

CONOCIMIENTO DEL LOS PRODUCTOS DE VENTA

Segmento de
tienda

Ubicacion Puesto Nombre

Tecnologia Premium

Marcas Lujo gafas | Marcas Premium gafas Plus

Tecnologia Premium

Trends Oakland, Concepcion,

Miray Pradera zona 10 TRENDS A Asesor de ventas

Trends Oakland, Concepcion, TRENDS A Asesor de ventas

Mira y Pradera zona 10
CONOCIMIENTO DEL LOS PRODUCTOS DE VENTA
EOA e romre Marcas Premium gafas | Marcas Fashion gafas Tecnolo%ilalljsremium Tecnologia Premium
Trends Cemaco, Pradera Xela [TRENDS B Asesor de ventas
Trends Cemaco, Pradera Xela [TRENDS B Asesor de ventas
CONOCIMIENTO DEL LOS PRODUCTOS DE VENTA
TIENDA Puesto Nombre

Marcas Fashion gafas | Marcas Béasicas gafas | Tecnologia Medium | Tecnologia Basic

Trends Naranjo, Eskala e

Interplaza
Trends Naranjo, Eskala e

Interplaza

TRENDS C Asesor de ventas

TRENDS C Asesor de ventas

COMENTARIOS ¢Qué se debe ¢Quién debe ¢Cuando se debe ¢Donde se debe ¢Como se debe ¢Quién lo debe

ensefiar? aprender? ensefiar? ensefiar? ensefiar? ensefiar?

Mostrando las
colecciones de la marca,
Capacitacion de Oficinas Centrales / lugar ~ [ADN, ejercicios y Coordinadora de
marca XX Nombre de asesor  |1a. Semana de mayo |de trabajo préacticas. Marketing

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.
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FORMATO

Cronograma

RH-2020/CA 1

Marzo Abril Mayo
Semana Semana Semana
No ¢Qué se debe ensefiar? ¢Quién debe aprender? ¢Donde se debe ensefiar? ¢Como se debe ensefiar? ¢Quién lo debe ensefiar?
Asesores:
Marfa Femanda Barrileros Lopez
1 Diana Mireya Marroquin Soli Vi Googe Meet Metodologia de proveedor, muestran ADN de Proveedor Best Designers, Aura
Carlos Augusto Cosajay Najarro cada marca por medio de una presentacién, la Cumares
Capacitacion de conocimientos Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
necesarios de las siquientes marcas [Miguel Angel Enriquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
de lujo: Cartier, Mont Blanc, Gucci colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Femanda Barrileros Lopez
Diana Mireya Marroguin Solis Metodologia de proveedor, muestran ADN de
2 Carlos Augusto Cosajay Najarro Via Google Meet cada marca por medio de una presentacion, la | Proveedor Gold&Wood, Marcelo Pingiro
Capacitacion de conocimientos Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
necesarios de las siguientes marcas [Miguel Angel Enviquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
de lujo: Gold & Wood colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Femnanda Barrileros Lopez
Diana Mireya Marroquin Solis Metodologia de proveedor, muestran ADN de
3 |Capacitacion de conocimientos Carlos Augusto Cosajay Najaro Via Google Meet (cada marca por medio de una presentacién, la Proveedor Thelios, Paula Bosque
necesarios de las siguientes marcas |Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
de ujo y premium: Fred, Celiney | Miguel Angel Enriquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
Loewe. colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Femanda Barrleros Lopez
Diana Mireya Marroquin Solis Metodologia de proveedor, muestran ADN de
4 |capacitacion de conocimientos Carlos Augusto Cosajay Najarmo Via Google Meet cada marca por medio de una presentacién, la Proveedor Rozin, Radl Morén
necesarios de las siguientes marcas |Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
de lujo y premium: Bvgari, Tiflany &  [Miguel Angel Enriquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
Co colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Fermanda Barrileros Lopez
Diana Mireya Marroguin Solis Metodologia de proveedor, muestran ADN de
5 Carlos Augusto Cosajay Najaro Via Google Meet (cada marca por medio de una presentacién, la Proveedor Luxury, Jorge Skiner
Capacitacion de conocimientos Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
necesarios de las siquientes marcas [Miguel Angel Enriquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
de premium: Etnia Barcelona colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Femanda Barrileros Lopez
Diana Mireya Marroquin Solis Metodologia de proveedor, muestran ADN de
6 Carlos Augusto Cosajay Najarmo Via Google Meet cada marca por medio de una presentacion, la | Proveedor ZZ Investments, Jose Calvilo
Capacitacion de conocimientos Estela Alicia Coyoy Oxlaj capacitacipon es interactiva las personas pueden
necesarios de las siguientes marcas [Miguel Angel Enviquez Tunche interrumpur si tienen dudas, muestran (imas
de premium: Serengueti colecciones de marcas.
Asesores:
Marfa Fermnanda Barrileros Lopez Metodologia de proveedor, muestran los avances
Diana Mireya Marroquin Solis de tecnologas las distintas marcas de cada
7 |Capacitacion de conocimientos Carlos Augusto Cosajay Najarro Via Google Meet tecnologia, Zeiss, Essilor, ADN de cada marca | Proveedor Solucion Optica, Lis Carias
necesarios de las siguientes marcas |Estela Alicia Coyoy Oxlaj por medio de una presentacion, la capacitacipon
de tecnologas de lentes Premium  Miguel Angel Enriquez Tunche s interactiva las personas pueden interrumpur si
Plus y Premium. tienen dudas.

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.
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Cuestionario de Medicion a Seguimiento de Capacitacion

FORMATO
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RH-2020/EV A

Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo medir el nivel de conocimiento de marcas que fue impartida en capacitacion, que posee el personal del
departamento de ventas, el cual se utilizara un formato por cada colaborador.

Instrucciones: Por favor indique de manera clara y precisa cuales son sus conocimientos de las marcas que le fueron impartidas en capacitaciones, para poder
desempefiar con eficiencia y eficacia su puesto de trabajo. Llene los espacios en blanco con la informacidn que se le solicita, y utilice una "X" en aquellas
preguntas que necesiten una calificacién por escala.

Nombre de la empresa: Pro Optic
Nombres y apellidos: Karla Lépez
Puesto que desempeiia: Asesor de ventas
Departamento: Comercializacidon
Jefe inmediato: Rosana
Fecha: 16/5/2020
1 Donde son fabricadas las armazones y gafas de Cartier?
Francia ltalia Alemania Ninguna de las anteriores
2 La marca Cartier es una marca?
Francesa ltaliana Modernista Moda
3 Donde son fabricadas las armazones y gafas de Gold&Wood?
ltalia USA Luxenburgo Francia
4 Cuales son los materiales que son fabricadas las armazones y gafas Gold&Wood?
Madera Seda materiales esenciales Todas las anteriores
5 En quien fue inspirado el disefio iconico de la coleccion Force de la joyeria Fred?
Arte Modernismo Moda Grillete marinero
6 De donde estan disefiadas las armazones y Gafas Fred?
Londres Espafia Paris Italia
7 En que esta inspiradas las armazones Bvlgari?
Joyas Pavimento de Italia Monedas Las 3 anteriores son correctas
8 La coleccion de dama de Celine esta inspirada en los afios?
Finales de los 70” Finales de los 90" 2020 Ninguna de las anteriores
9 Tiene Celine una coleccién que se denomina Combi
No Si
10 En donde se disefia la marca Loewe
Paris Italia Francia Todas las anteriores
11 Que materiales son usados en las armazones y gafas Loewe?
Metales Acetatos Combinaciones Todas las anteriores
12 Cuales son los colores que estan inspirados las armazones y aros Tiffany
Celeste Negro Rosa Ninguna de las anteriores
13 Las armazones y Gafas Tiffany son exclusivas para dama?
No Si Son unisex
14 Donde son fabricadas las gafas Serenguetti?
Francia ltalia USA Londres
15 En que porcentaje esta dividida la produccién de Serenguetti?
100% hombre 75% Hombre y 25% N 100% Mujer Ninguna de las anteriores
16 Las piezas Mont Blanc son con materiales
Oro Plata Acetato Ninguna
17 Las piezas Mont Blanc son disefiadas para
Hombres Mujeres Nifios Todos
18 De donde es la marca Etnia Barcelona?
Espafa ltalia Francia USA
19 Los materiales con los que son fabricadas la marca Etnia son?
Metales quirurjico Bronce Oro Ninguna
20 A que edad se debe recetar un progresivo
20 30 50 40
21 El progresivo Individual 2.0 es de gama?
Premium Premium Plus Basica
22 Que tipo de luz proteje el Cool y Abso cool?
ultra violeta Luz azul uv
23 Para que se utiliza una lente polarizada?
Proteger el ojo Luz azul uv

Fuente: elaboracion propia, marzo 2020.
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Anexo 5

MANUAL

PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS PARA
REDUCIR LA ROTACION DE PERSONAL EN PRO-OPTIC, S.A.
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@@)Pro-Opﬁcs;\

MANUAL DE PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS PARA
REDUCIR LA ROTACION DE PERSONAL EN PRO-OPTIC, S.A.

OBJETIVO: Fortalecer los conocimientos técnicos del personal de la empresa Pro-Optic,
S.A. a través de un programa de capacitacion.

ALCANCE: Este manual aplica a todos los puntos de ventas y areas en oficina de Pro-
Optic, S.A.
PASOS: 1 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

o El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades
o0 las carencias de capacitacion que deben ser atendidas o
satisfechas. Las necesidades pueden ser pasadas, presentes o
futuras.

2 DISENO DE PLAN O PROGRAMA DE CAPACITACION

e El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion
para atender las necesidades diagnosticadas.

3 IMPLEMENTACION DE LAS CAPACITACIONES
e Laimplementacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4 LA EVALUACION DE LA CAPACITACION
e Laevaluacién consiste en revisar los resultados obtenidos con la
capacitacion.
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1 DIAGNOSTICO
DE
NECESIDADES
DE
CAPACITACION
(DNC)

En la primera fase, se debe realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion,
por lo que se debe proceder:

Enviar formato de diagndéstico de necesidades de capacitacion FORMATO RH-
2020/DNC-A, con base a la piramide de marcas en sus conceptos que maneja Pro-
Optic, S.A. los cuales se deben actualizar.

Utilizar el formato de la encuesta, en el cual se debe actualizar conforme a las
marcas que estén vigentes:

trends Pro-Optic
. @ ptl . FORMATO RH-2020/DNC A

Diagnédstico de Necesidad de Capacitacion

Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo determinar las necesidades de capacitacion que posee el
personal de la empresa, el cual se utilizara un formato por cada colaborador.

Instrucciones: Por favor indique de manera clara y precisa cuales son las necesidades principales de
capacitacidn que requiere, para poder desempefiar con eficiencia y eficacia su puesto de trabajo. Llene los
espacios en blanco con la informacién que se le solicita, y utilice una "X" en aquellas preguntas que
necesiten una calificacion por escala.

Nombre de la empresa: Pro Optic

Nombres y apellidos: MIGUEL ANGEL ENRIQUEZ TUNCHE
Puesto que desempefia: Asesor de ventas
Departamento: Comercializacion

Jefe inmediato: Rosana Rosales

Fecha: 17/3/2020

1. Indique cinco de las principales funciones que realiza:

1 Apertura, limpieza

2 Cuadre de cajas y reportes
3 Inventarios

4 Cumplimiento de mentas

5 Orden de piezas
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2. Indique cudles son los conocimientos necesarios de las siguientes marcas de lujo, que le permiten
realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera efectiva.

Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto
1 Cartier X X
2 Gold & Wood X X
3 Fred X X
4 Bvigari X X
5 Celine X X

3. Indique cuales son los conocimientos necesarios de las siguientes marcas de Premium, que le permiten
realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera efectiva.

Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto
1 Loewe X X
2 Tiffany & Co X X
3 Serengueti X X
4 Mont Blanc X X
5 Etnia Barcelona X X

4. Indique cuales son los conocimientos necesarios de las siguientes tecnologias de marcas de Premium
Plus, que le permiten realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera

efectiva.
Bajo Medio Alto|Bajo Medio Alto C 5 Medio
. PROGRESIVO INDIVIDUAL 2.0 PHOTO TOP VISION S
X X
2 PROGRESIVO SUPER B PHOTO TOP VISION X X S
3 PROFESIONAL PHOTO TOP VISION X X S
4 PROGRESIVO PROFESIONAL MIRROR X X S
5 MONOFOCALES. DRIVE SAFE UV X X S

5. Indique cuales son los conocimientos necesarios de las siguientes tecnologias de marcas de Premium,
que le permiten realizar las funciones de asoramiento de venta en su puesto de trabajo de manera

efectiva.
Bajo Medio Alto[Bajo Medio Alto
1 |cool X x| ]
2 [wssocool X x| [ ]
3 [PouaRizano X x| ]
4 [supers X X
5 [iensuy X X
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Cuando se tengan llenas las encuestas con los resultados se procede a llenar
el formato RH-2020/DNC-1 en el cual se analizan los resultados de una
manera de informe, insumo que servira para el siguiente paso.

a o
Y
ﬁ / FORMATO RH-2020DNC L

DIANOSTICO DE NECESIDAD:

Ponderaion

Medio
Ao

Seqmento de CONOCIMIENTO DEL LOS PRODUCTOS DE VENTA

Ubicacion Puesto Nombre n ”
tienda Marcas Lujo gafas Marcas Premium gafes | Tecnologia Premium Plus |  Tecnologia Premium

Trends Oakdand, Concepeion,
|Mira,Pradera 0na 10, ITRENDSA  |Asesorde venlas
[Pradera Xela, Cemaco

Trends Oakdand, Concepeion,
|Mira, Pradera 00 10, TRENDSA  |Asesorde venlas
[Pradera Xela, Cemaco

Trends Oakdand, Concepeion,
|Mira, Pradera 00 10, TRENDSA  {Asesor de ventas
IPradera Xela, Cemaco

Trends Oakand, Concepeion,
|Mira, Pradera ona 10, ITRENDSA  {Asesor de ventas
IPradera Xela, Cemaco

Trends Oakand, Conoepeion,
|Mira, Pradera a0, ITRENDSA  {Asesor de ventas
[Pradeea Xela, Cemaco

2 DISENO DE

PLAN O
PROGRMA  DE
CAPACITACION

En la segunda fase, luego de revisar y analizar el informe de resultados del
diagnéstico de capacitacién, junto con el departamento de recursos humanos y
proveedores de las marcas, se debe elaborar el plan de capacitaciones, el cual debe

incluir:

e  Capacitacion por marca, en éste se determina qué marcas se incluirian en
cada capacitacion.

e Quiénes recibirian las capacitaciones, esto se obtiene de los resultados del
diagnaostico.

e Qué medios se utilizarian para impartir las capacitaciones, se debe
determinar si las capacitaciones seran por medio de plataformas en linea,
debido a que la mayoria de proveedores son del exterior y sus
capacitadores estan en distintos paises, pero también hay representantes de
marca en Guatemala que pueden dar presencial la capacitacion.

e  Qué métodos se utilizarian para las capacitaciones, estos son determinados
por los proveedores quienes son los responsables de transmitir el
conocimiento por medio de sus presentaciones para luego evaluar

comportamientos y aprendizaje.
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e Quién impartiria las capacitaciones, estan a cargo de los proveedores
quienes seran los responsables de la ejecucion de las capacitaciones y el
departamento de recursos humanos seran los responsables de dirigir la
comunicacion entre colaboradores y proveedores.

e Fecha de ejecucion, se debe elaborar el cronograma, en comun acuerdo

con proveedores, departamento de RRHH y supervisores de ventas.

FORMATO  RH-2020CA1

onograma
Marzo Abril Mayo
Semana Semana Semana
[Asesores:
IMaria Femanda Barrleros Lopez
1 Diana Mieya Maroquin Solis ViaGunge et IMetodalogia de poweedor, muestan ADN de Proveedor Best Desigers, Aura
(Caros Augusto Cosajay Nejaro (caia marca por medio de una presentacion, la Cumares
|Capacitacion de conacimientos [Estela Alicia Coyoy Oxlaj lcapacitacipon es interactia las personas pueden
necesarios de as siquientes marcas |Viguel Angel Enrguez Tunche interumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
[de ujo: Carter, Mot Blanc, Gucei lcolecciones d2 marcas.
|Asesares
IMaria Femanda Barleros Lopez
Diana Mireya Maroguin Solis IMetadologia de proveedor, muestran ADN de
2 (Caros Augusto Cosajay Nejaro Via Google Meet lcada marca por medio de una presentacion,la | Proveedor Gold&Woad, Marcelo Pineio
(CapacitaciondeconocimientosEstela Alia Coyoy O capaciaipon e ieracti s prsons pueden
Inecesarios de las siquientes marcas [ Miguel Angel Enviguez Tunche intemumpur si tlenen dudas, muestran dlfimas
(de lujo: Gold & Wood [colecciones de marcas.
[Asesares:
IMaria Femanda Barieros Lopez
Diana Mireya Maroguin Solis IMetadologia de proveedor, muestran ADN de
13 |Capaciacion de conacimentos (Caros Augusto Cosajay Nejaro Via Google Meet lcada marca por medio e una presentacion, la Proveedor Thelios, Paula Bosaue
Inecesarios de las siquientes marcas {Estela Alicia Coyoy Oxlaj lcapacitacipon es interactiva las personas pueden
lde ljo  premium: Fred, Celney | Miguel Angel Enviquez Tunche: intermumpur si tienen dudas, muestran dltimas
Loene. lcolecciones de marces.
[Asesores:
IMaria Femanda Barieros Lopez
Diana Mireya Maroguin Solis IMetadologia de proveedor, muestran ADN de
14 |Capaciacion d conacimientos [Caros Augusto Cosajay Nejaro Via Google Meet (caa marca por medio de una presentacion, la Proveedor Rozin, Radl Mordn
Inecesarios de las siquientes marcas |Estela Alcia Coyoy Oxlaj lcapacitacipon es interactiv las personas pueden
deIjo y premium: Bugar, Tifany &  |Miguel Angel Enviquez Tunche: interumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
[Co lcolecciones de marcas.
[Asesores:
IMaria Femanda Barieros Lopez
Diana Mireya Maroguin Solis IMetadologia de proveedor, muestran AN de
5 (Caros Augusto Cosaay Nearo Via Google Meet caga marca por medio de una presentacion,la | Proveedor Luxury, Jorge Skiner
[Capacitacion de conacimientos Estela Alicia Coyoy Oxlaj lcapacitacipon es interactiva las personas pueden
necesarios de as siguientes marcas [Miguel Angel Enguez Tunche intemumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
[de premium: Etnia Barcelona lcolecciones de marcas,
[Asesores:
IMaria Femanda Barrieros Lopez
IDiana Mireya Maroguin Solis IMetadologia de proveedor, muestran AN de
6 (Caros Augusto Cosajay Nejaro Via Google Meet lcada marca por medio de una presentacion,la | Proeedor ZZ Inestments, Jose Calillo
[Capacitacion de conacimientos [Estela Alicia Coyoy Oxlaj (capacitacipon es interactia las personas pueden
necesarios de as siquientes marcas |Viguel Angel Enrguez Tunche intemumpur si tienen dudas, muestran Gltimas
[de premium: Serenqueti lcolecciones de marcas.
[Asesores:
IMaria Femanda Barrieros Lopez IMetadologia de proveedor, muestran los avances
IDiana Mireya Maroguin Solis de tecnologias las distintas marcas de cada
7 [Capaciacion de conocimientos (Caros Augusto Cosajay Nejaro Via Google Meet ltecnologa, Zess, Essilor, ADN de cada marca | Proweedor Solucign Opica, Luis Cares
necesarios de las siquientes marcas {Estela Alicia Coyoy Oxlaj Ipor medio de una presentacidn, la capacitacipon
|de tecnologas de lentes Premium  [Miguel Angel Emviguez Tunche s interactia las personas pueden intemumpur i
Plus y Premium. [ienen dudas.
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3 IMPLEMENTAC
DE
CAPACITACIONES

ION
LAS

Las capacitaciones seran ejecutadas por los proveedores de cada una de las marcas
conforme al calendario y por medio de herramientas en linea como Google Meet,
otras plataformas y de ser presenciales, el departamento de RRHH debe coordinar
el lugar donde se llevaran a cabo, si es fuera del salon de oficinas centrales, verificar

que el proveedor cubra con los gastos.

Los proveedores utilizan presentaciones dinamicas, con una gama de imagenes,
explicaron a detalle las caracteristicas de cada una de las marcas, su origen de
fabricacién, sus disefiadores, los materiales, también utilizaron videos que
mostraron los procesos de fabricacion, el modelaje de las gafas, pudiendo hacer
notar la esencia y cada uno de los detalles que caracterizan a cada marca.

El departamento de recursos humanos estard a cargo de la comunicacion,

asegurando que cada colaborador accediera a las reuniones.

Ejemplos de capacitaciones en line:

Trinity de Cartier

Caracteristicas del producto:
- Inspirado en el anillo Trinity, que engalana las :
P ty.q g Aura Cumares &
varillas
- Puente decorado con un delicado nudo que
evoca las bandas entrelazadas del anillo

- Acabados en dos preciosos tonos

Ceutier FAMIIAOE

PANTHERE DE (cuwtier
Panthere Wild

Caracteristicas del producto:

Panthére Ipido en tres di

con detalles lacados
- Motivo Panthére como elemento decorativo y
funcional

- Nueva estructura de lente flotante
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4 LA EVALUACIQN DE
LA CAPACITACION

En la tercera fase, se debe dar seguimiento al programa de fortalecimiento de

conocimientos técnicos, se procede a enviar la evaluacion, a los colaboradores que

recibiran las capacitaciones.

El objetivo de dicha evaluacién es poder analizar los resultados y obtener
informacion sobre los conocimientos técnicos adquiridos en capacitaciones, para
lograr el objetivo que los colaboradores estén capacitados y adquieran los

conocimientos técnicos, para poder abordar a clientes, cerrar ventas y asi cumplir

con sus metas.

Nombre de la empresa:

Nombres y apellidos:

Cuestionario de Medicion a Seguimiento de Capacitacion

Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo medir el nivel de conocimiento de marcas que fue impartida en capacitacién, que posee el personal del
departamento de ventas, el cual se utilizara un formato por cada colaborador.

Instrucciones: Por favor indique de manera clara y precisa cuales son sus conocimientos de las marcas que le fueron impartidas en capacitaciones, para poder
desempefiar con eficiencia y eficacia su puesto de trabajo. Llene los espacios en blanco con la informacién que se le solicita, y utilice una "X" en aquellas
preguntas que necesiten una calificacion por escala.

Pro Optic

Karla Lopez

Puesto que i Asesor de ventas
Departamento: C
Jefe inmediato: Rosana
Fecha: 16/5/2020
1 Donde son fabricadas las armazones y gafas de Cartier?
Francia Italia Alemania Ninguna de las anteriores
2 La marca Cartier es una marca?
Francesa Italiana Modernista Moda
3 Donde son fabricadas las armazones y gafas de Gold&Wood?
ltalia A Luxenburgo Francia
4 Cuales son los materiales que son fabricadas las armazones y gafas Gold&Wood?
Madera Seda materiales esenciales Todas las anteriores
5 En quien fue inspirado el disefio iconico de la coleccién Force de Ia joyeria Fred?
Arte Modernismo Moda Grillete marinero
6 De donde estan disefiadas las armazones y Gafas Fred?
Londres Espafia Paris Italia
7 En que esta inspiradas las armazones Bvligari?
Joyas Pavimento de ltalia  Monedas Las 3 anteriores son correctas
8 La coleccién de dama de Celine esta inspirada en los afios?
Finales de los 70" Finales de los 90" 2020 Ninguna de las anteriores
9 Tiene Celine una coleccién que se denomina Combi
No Si
10 En donde se disefia la marca Loewe
Paris talia Francia Todas las anteriores
11 Que materiales son usados en las armazones y gafas Loewe?
Metales Acetatos Combinaciones Todas las anteriores
12 Cuales son los colores que estan inspirados las armazones y aros Tiffany
Celeste Negro Rosa Ninguna de las anteriores
13 Las armazones y Gafas Tiffany son exclusivas para dama?
No Si Son unisex
14 Donde son fabricadas las gafas Serenguetti?
Francia Italia USA Londres
15 En que porcentaje esta dividida la produccion de Serenguetti?
100% hombre 75% Hombre y 25% N\ 100% Mujer Ninguna de las anteriores
16 Las piezas Mont Blanc son con materiales
Oro Plata Acetato Ninguna
17 Las piezas Mont Blanc son disefiadas para
Hombres Mujeres Nifios Todos
18 De donde es la marca Etnia Barcelona?
Espaiia Italia Francia USA
19 Los materiales con los que son fabricadas la marca Etnia son?
Metales quirurjico Bronce Oro Ninguna
20 A que edad se debe recetar un progresivo
20 30 50 40
21 El progresivo Individual 2.0 es de gama?
Premium Premium Plus Basica
22 Que tipo de luz proteje el Cool y Abso cool?
ultra violeta Luz azul uv
23 Para que se utiliza una lente polarizada?
Proteger el ojo Luz azul uv
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En la cuarta fase, al realizar la evaluacion del desempefio se debe medir el
conocimiento técnico de los colaboradores sobre los productos que se
venden.

Se debe tener una reunion con el equipo de recursos humanos y ventas para
hacer seguimiento al tema, dependiendo los resultados de la evaluacion del
desempefio obtenidos.

El departamento de RRHH debe entregar reporte de la tase de rotacion de
personal, del ultimo afio, donde se pueda mostrar por mes.

Evaluar las acciones dependiendo la informacién que se obtenga.

Dar cumplimiento al proceso establecido en este manual.
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