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INTRODUCCION

El presente trabajo se desarrolld en la empresa distribuidora de servicios de
telecomunicaciones, ubicada en la zona 8 de Villa Nueva, la que se dedica a la
comercializacion de servicios de telecomunicaciones en favor de una empresa
transnacional. Dentro de la organizacibn se encuentra la Gerencia de
operaciones y dentro de esta se encuentra la subgerencia de ventas, quienes se

dedican a comercializar los servicios a nivel del departamento de Guatemala.

El recurso humano es fundamental para las organizaciones porque dependiendo
de las aptitudes y actitudes de cada uno de los colaboradores podria determinar
los buenos o resultados negativos de una empresa. De ahi que es indispensable
gue la capacitacion deba ser un tema prioritario dentro de la organizacién, porque

a mejor orientacion mejores seran los resultados.

En el presente trabajo de investigacion se realiza la propuesta de un programa
de capacitacién para la sub gerencia de comercializaciébn o ventas de una
empresa que se dedica a la distribucidbn o comercializacion de servicios de

telecomunicaciones, es decir servicio de television por cable, internet y linea fija.

Los tres capitulos que integran el documento describen aspectos relevantes en
relacion al proceso de deteccion de necesidades de capacitacion, en el Capitulo
| se presentan los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion y que
permiten tener un criterio mas amplio sobre la administracion del recurso
humano, la capacitacion y todo su ciclo: deteccion de las necesidades de
capacitacion, disefio del plan de capacitacion, ejecucion y evaluacion de la

capacitacién, entre otros temas.

En el capitulo 1l se describe la situacion actual de la capacitacién de la empresa
de telecomunicaciones, la metodologia de la investigacion que se integra por el
meétodo, técnicas e instrumentos, también esta la filosofia empresarial que se

compone de filosofia empresarial, mision, vision, valores, objetivos y metas.



También esta el andlisis de la situacion actual de la capacitacion en la unidad de

andlisis y resultados.

El capitulo Ill, contiene la propuesta de un programa de capacitacion para el
personal de una empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones, la
gue se encuentra integrada por herramientas para medir la efectividad de la
capacitacion, a su vez el diagnostico de necesidades de capacitacion con base
a problemas, el disefio de las herramientas para el programa de capacitacion,
dentro de los cuales se encuentran una descripcion de las técnicas de
capacitacion, herramientas para la capacitacion, escenario para ejecutar el

programa de capacitacion propuestos.

Por ultimo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones que se arribaron
después del analisis y trabajo investigativo correspondiente, seguido de la

bibliografia correspondiente.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Empresa

Las organizaciones por sus fines pueden ser lucrativas y no lucrativas o de
beneficio social; las lucrativas son aquellas que procuran generar utilidades a los
comerciantes propietarios de las empresas. En tal sentido y de acuerdo con
Villegas Lara “es una organizacion del factor capital y el factor trabajo, con
destino a la produccion de bieneso servicios o a la mediacion de los mismos para
el mercado” (p.362). Asimismo, se puede indicar que la empresa tiene dos
factores: el primero, capital, el segundo, trabajo,con el propésito de producir
bienes o servicios para posteriormente ofrecerlos a la poblacion en general con

el fin de obtener réditos.

1.1.1 Tipos de empresa

El Sistema Nacional de Informacion Mipyme Guatemala indica que:

Existen varios tipos de clasificacion de las empresas, sin embargo; las que se
describen en la imagen a continuacion seran por el numero de trabajadores
gue operan en estas segun lo establecido en el Acuerdo Gubernativo nimero
211-2015 del Ministerio de Economia (Ministerio de Economia, 2015, p.5)

Imagen 1

Clasificacion de empresas Mipyme

TAMANO DE LA NUMERO DE
EMPRESA EMPLEADOS

1-10
11-80
81-200

Fuente: Ministerio de economia (2015), Sistema nacional de informacién Mipyme Guatemala.
p.6




Los tipos de empresa se mencionan en este capitulo con el fin de identificar en

gue rango se encuentra la unidad de andlisis.

1.2. Administracién

La administracion “Es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
entorno enel que trabajando en grupos los individuos cumplan eficientemente
objetivos especificos” (Koontz & Heinz, 2012 p.6). La administraciébn es un
proceso que tiene como objetivo la eficiencia del trabajo de los colaboradores de
las organizaciones, también se debe considerar que contempla la administracion

correcta de los recursos materiales y humanos.

1.2.1. Proceso administrativo

El proceso administrativo es una serie de fases debidamente concatenadas que

tienen un fin especifico, buscando gestionar y dinamizar la organizacion.

Asimismo, como se detalla en la imagen 2 en la organizacién se determinan
tareas, procedimientos, autoridad y la estructura. Por lo cual es importante
considerar todas las aristas como lo son: planeacion, organizacion, integracion,

direccién y control las cuales se desarrollaran conforme se avance en este

capitulo.



Imagen 2

Proceso administrativo

Produccion y operaciones Contabilidad y finanzas

Areas
Indicadores de desempleo % MDWO! "’m,
— -
<
Control P P g
. ol -
roceso

administrativo

Fuente: Cano (2017), La administracién y el proceso administrativo. p.22

De acuerdo con Cano (2017) “Cada una de las fases del proceso estan
interrelacionadas entre si; administrando los recursos materiales y humanos de

las organizaciones” (p.22).

Las fases son:

e Planeacion

e Organizacion

e Integracion de personal
e Direccién

e Control



1.2.1.1. Planeaciodn

La planeacion se describe como:

La base de todas las funciones consiste en seleccionar misiones y objetivos, y
decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar
decisiones, es decir elegir una accion entre varias alternativas, de manera que
los planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos

preseleccionados. (Koontz & Heinz, 2012, p.108)

La seleccidon de misiones y objetivos tienen como base el conocimiento de las
actividades que realizan los actores de las organizaciones, es decir, estan
asignadas desde una perspectiva racional que realizan los mandos de alto nivel

de las organizaciones.

Como se muestra en la siguiente imagen, el proceso de planeacién estratégica
contiene; vision, filosofia, mision, objetivos, politicas, estrategias, programas y
por ultimo presupuestos.

Imagen 3

Proceso de planeacion estratégica

Planeacién e
estratégica 1 Visién
A
' !
| 1
| 1
1
! 1
] .
Investigacion
Presupuestos Andlisis del - 9 Filosofia
entorno '
]
'
« Premisas externas "~~~ 7~ 7 7
« Premisas internas | —
Programas « Fortaleza ; Misién
« Debilidades !
« Oportunidades !
« Amenazas :
« Benchmarking .
...... |-‘--—---—--—-:-----*
1 '
l Estrategias }-—-‘——I Politicas L Objetivos

Fuente: Minch, G. (2006), Fundamentos de administracion, casos y practicas. p.47.



a. Elementos de la planeacion
e Misién
De acuerdo con Koontz & Heinz (2012) la mision segun su contenido, identifica la

funcién o las tareas basicas de una empresa o dependencia, o de cualquiera de

Sus partes.

La misién se puede construir con los siguientes pasos:

e Evaluacion del perfil pasado y presente de la empresa.

e Contribucion de los participantes en la empresa a la direccion futura.
e Consenso de las necesidades opuestas de los grupos interesados

(accionistas, acreedores, administradores, empleados y comunidad).

e Elaboracion del enunciado de la misién que describa la direccién general
de la organizacion, sus valores y filosofia, &mbito geogréafico y contribucién
a la sociedad.

e Discusion de la declaracion de mision con grupos de interesados,
administradores y empleados, y realizacion de los ajustes necesarios.

e Comunicacion de la declaracion de misién a todos los que requieran
conocerla y exposicién tanto de sus implicaciones para la direccion
estratégica de la organizacibn como de sus objetivos organizacionales
especificos, e incluso, de las metas y los objetivos concretos de cada

unidad organizacional. (p.109)

La misién es el conjunto de principios y valores de la empresa; se trasmite a los
empleados para que la asuman como propia. También se puede decir que es
aquella actividad que realiza la empresa de forma organizada. Esa actividad tiene
como fin la elaboracion de un producto o servicio que posteriormente sera puesto

a la venta para que una persona lo adquiera.



- Vision
La vision consiste en desarrollar los siguientes puntos:

e Valores esenciales

e Ambito geogréfico

e Direccién

e Relaciones con quienes participan en ella

Esta relacionada con un deseo a futuro, 0 como desean ver la empresa los
propietarios o accionistas. Para la elaboracién de una vision, se deben de
considerar los elementos de ambito geografico o lugar donde operara la
empresa, la mision es aquella que tiene la caracteristica orientadora. Vision
del futuro (a menudo con base en la mision histérica) (Koontz & Heinz,
2012, p.110).

La vision es un objetivo a futuro de mediano o largo plazo, cuyo fin es alinear a
los colaboradores de las organizaciones para que crean en la misma y se unan

esfuerzos para alcanzar la misma.

- Valores

Los valores en las organizaciones proponen formas y pautas de comportamiento,
son una aspiracion y una imposicion de parte de los fundadores o propietarios.
Por otro lado, son el como se observa la empresa, y como todo debe girar en

torno a los valores.

De acuerdo con Garcia (2020) los valores corporativos son entre 6 o 7, deben ser
sencillos y directos para que todo el personal los tenga presente en cualquier

momento de su vida laboral.
Como ejemplo de valores se pueden mencionar los siguientes:

e FEficiencia

e Honestidad



e Trabajo en equipo
e Transparencia

e Servicio al cliente excepcional y profesional. (p.3)

Cada uno de estos valores o frases pueden formar parte de una filosofia
organizacional y su aplicacion dependera de la mision y visién que tenga definida

la misma.

e Objetivos y metas

La empresa necesita para su organizacion objetivos, ya que sin ellos estarian
operando o gestionando sin identificar con claridad hacia donde se dirige. “Son
los fines hacia los cuales se dirige las actividades organizacionales o individuales”
(Koontz & Heinz, 2012 p.112). Los objetivos bien establecidos son una bruajula
gue permite a la empresa avanzar y trazar nuevos senderos que haya

encontrado.

Es importante mencionar que los objetivos deben ser claros, medibles,

alcanzables y con plazos de tiempo establecidos.

e Programas

Segun los autores Koontz & Heinz (2012), los programas son el “Complejo de
metas, politicas, procedimientos, reglas asignaciones de tareas, pasos a seguir
recursos a emplear y otros recursos necesarios para realizar un curso de accién
determinado” (p.112)

También se le conoce como plan operativo, porque describe las asignaciones que
tiene cada uno de los empleados, ademas de las normas que debe de observar
para el cumplimiento con tales responsabilidades. Los programas también
contienen de forma precisa las fechas de entrega y cumplimiento de cada una de

estas asignaciones.



e Presupuestos

El presupuesto “Es el informe de resultados esperados que se expresa en
términos numéricos” (Koontz & Heinz, 2012, p.112). También es la descripcion
minuciosa monetaria de gastos por la implementacion de un plan de accién o
proyecto; para identificar el costo real de la implementacion de la actividad que

se realizo.

1.2.1.2. Organizacion

Minch (2007), indica que la organizacién “Consiste en el disefio y determinacion
de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como el
establecimiento de métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la

simplificacion del trabajo” (p.45).

Dado lo anterior se puede decir que una organizacion es un sistema coordinado

con el fin de logar el alcance de metas y objetivos en comun.

a. Elementos de la organizacion
e Divisién del trabajo

La divisién de trabajo es “la separacion y delimitacién de las actividades, con el
fin de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo,
dando lugar a la especializaciéon y perfeccionamiento del trabajo” (Munch, 2007,
p.46).

La division del trabajo es esencial para mejorar la productividad de las empresas,
Uunicamente de esta forma se pueden separar las actividades de forma logica

orientandolas a un beneficio particular es que es aumentar la productividad.

e Jerarquizacion

La jerarquizacion “Es la disposicion de las funciones de una organizacién de

orden de mando, grado o importancia” (Munch, 2007, p.46). También sefiala que
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la jerarquia consiste en “...definir la estructura de la empresa por medio del
establecimiento de centros de autoridad y comunicacién que se relacionen entre

si con precision” (Minch, 2007, p.46).

Los niveles de responsabilidad exigen mayor acceso de informacion, la jerarquia
es aquella donde se establecen subordinados y superiores. La jerarquizacion es

necesaria para el orden en las organizaciones.
e Departamentalizacién

Sobre la departamentalizacion se sefiala que: es el agrupamiento de las
actividades similares en unidades mas pequefias y especificas. Se logra
mediante una divisibn organica que permite a la unidad desempefiar

eficientemente sus funciones.

El proceso de departamentalizacion sigue una serie de acciones:

1. Listar todas las funciones del organismo

2. Clasificarlas segun su orden jerarquico

3. Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas

4. Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad y obligacion
entre funciones y puestos.

5. Establecer lineas de comunicacion o interrelacién entre los departamentos.

6. El tamafo, la exigencia y el tipo de organizacion de un departamento
deberan relacionarse con el tamafio y las necesidades especificas del

organismo y de lasfunciones involucradas. (Miinch, 2007, p.46)

La departamentalizacion es aquel conjunto de actividades que tienen relacion
entre si; por ejemplo en una empresa puede existir el &rea o departamento de
Contabilidad, la cual se encuentra separada del area o departamento comercial,
porque son funciones o actividades diametralmente diferentes aunque respondan

a un misma gerencia.



e Descripcion de puestos

Son las caracteristicas que debe tener una determinada posicion o puesto dentro
de la organizacion, la cual, deberd estar orientada al cumplimiento de los

objetivos establecidos en la filosofia empresarial.
e Descripcion de funciones

Se lleva a cabo por medio de los llamados manuales de puestos, estos
establecen la descripcion de las funciones y procedimientos de un puesto en

particular.

La descripcién de funciones es “aquella exposicion detallada, estructurada,
ordenada y sistematica, segun un protocolo dado del resultado del analisis de
puestos. Es, en definitiva, un inventario escrito de los principales hechos mas
significativos del puesto de sus deberes y responsabilidades” (Carrasco, 2008,
p.5). Es de vital importancia que estos sean precisos para asegurar que quien
los tome pueda realizar las actividades adecuadamente.

Asimismo, se presenta a continuacion el esquema general de la organizacion que
se encuentra dividido en: coordinacion y division del trabajo que, a su vez, se

divide en jerarquizacién, departamentalizacion y descripcion de funciones.

Esquema 1

Esquema general de la organizacién con sus elementos

Organizacion
Divisidn del trabajo -lerarquizacion
-Departamentalizacion
¢Cdmo se va hacer? -Descripcion de funciones
{Quién va hacer qué?
¢éQuién se relaciona con quién?
éCon que autoridad y ambiente? Coordinacion

Fuente: Hernandez, Montero & Garcia (2005), Teoria organizacional y areas funcionales.
p.128.
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En definitiva, la organizacion es necesaria e indispensable para las empresas
porque establece responsables de la ejecucion de las funciones, ademas

jerarquiza los puestosy determina areas de trabajo.

1.2.1.3. Integracion

Dentro del proceso administrativo se encuentra la integracion que es la
articulacion de elementos humanos, materiales, financieros y técnicos para la
consecucion de los objetivos de la organizacion. Desde otra perspectiva “es la
administracion y gestion del recurso humano, la que inicia con el reclutamiento
hasta llegar al control de los objetivos y metas del puesto de trabajo” (Koontz &
Heinz, 2012, p.116).

a. Elementos de laintegracion

Los elementos de la integracion consisten en:

e Recursos humanos: son las personas que trabajan en una organizacion o

para la realizacion de las actividades.

e Recursos materiales: son los bienes tangibles, propiedad de la empresa,
gue se utilizan para producir los bienes y servicios.

e Recursos financieros: son los elementos monetarios propios y ajenos con

los que cuenta una organizacion.

e Recursos técnicos: son los bienes intangibles que sirven como herramienta
e instrumentos que auxilian en la coordinacion de los recursos humanos,

materialesy financieros. (Koontz & Heinz, 2012, p.116)

La importancia de estos cuatro elementos radica que todos son necesarios para

poder alcanzar los objetivos organizacionales en una empresa.
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b. Capacitacion

Con la capacitacion se busca que el empleado de acuerdo con Mendoza (2005),
“se desenvuelva cada vez mejor en su puesto de trabajo, y que le permita
ascender dentro de la empresa” (Citado en Ahumada, 2010, p.26). La
capacitacion brinda herramientas a los trabajadores para realizar sus funciones
o actividades con los conocimientos adecuados, lo cual depara altas

probabilidades de éxito en cada una de las funciones que realicen..

Es el proceso de desarrollar cualidades en las personas, preparandolos para que
sean mas productivos y contribuyan al logro de los objetivos de la organizacion.
El proposito de capacitar es influir en los comportamientos de los individuos para

incrementar su desempefio y productividad.

Por lo general la actividad de capacitar esta delegada a las personas que tienen
mandos medios, o el jefe inmediato superior de cada uno de los puestos de

trabajo.

La capacitacion es indispensable para una ejecucion correcta de la gestiéon en
una empresa, si el personal se encuentra debidamente capacitado y se les dota
de las herramientas adecuadas tienden a aumentar su productividad, entre otros

beneficios.

1.2.1.4. Direccidon

La funcidn gerencial de dirigir se define como el proceso de influir en las personas
para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo. Por ello es en esta
area que las ciencias del comportamiento hacen su principal contribucién a la
administracion. En su examen del conocimiento pertinente a la direccion es
importante considerar los factores humanos, la motivacion, el liderazgo y la

comunicacion. (Koontz & Heinz, 2012, p.386)
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Debido al parrafo anterior es importante considerar lo siguiente:

e La administracién siempre debe considerar la dignidad de la persona, si los
gerentes no comprenden la complejidad e individualidad de las personas,
no pueden aplicar de forma correcta las generalizaciones sobre la

motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

e La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los directivos
motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan
satisfaran esos impulsos y deseos y que los inducirdn a actuar de la manera

deseada.

e Elliderazgo se puede considerar como el proceso de influir en las personas
para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas

del grupo.

e La comunicaciéon es la transferencia de informaciéon de un emisor a un

receptor, siempre y cuando el receptor comprenda la informacion.

La direccion juega un papel clave en todas la organizaciones debido que a través
de ella es como se mantienen enfocados a los equipos de trabajo realizando una
comunicaciéon adecuada y oportuna con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales.

1.2.1.5. Control

Se describe como la medicion y correccion del desempefio para garantizar que los

objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren.

Por lo tanto, es imprescindible contar con objetivos y planes, debido a que sin ellos
el control no es posible porque el desempeiio debe medirse frente a los criterios
establecidos. (Koontz & Heinz, 2012, p.496)

Las técnicas y los sistemas de control son en esencia los mismos para controlar el

efectivo, los procedimientos administrativos, la ética organizacional, la calidad del
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producto y cualquier otra cosa. El proceso de control basico, en cualquier lugar y

para lo que sea que se controle, incluye tres pasos:

e Establecer estandares: son criterios de desempefio, los puntos
seleccionados de todo un programa de planeacién en los que se establecen

medidas que permitan obtener indicios sobre como avanzan los planes.

e Medir el desempefio contra estos estandares: la medicion del desempefio
frente a los estandares debe hacerse apropiadamente de forma anticipada
para detectar las desviaciones antes de que ocurran y asi evitarlas mediante

acciones apropiadas

e Corregir las variaciones de los estandares y planes: La correccion de
desviaciones es el punto en que el control puede verse como una parte de
todo el sistema de administracién y relacionarse con las otras funciones

gerenciales

En toda organizacion deben existir métodos de control que sirvan para llevar un
seguimiento a las metas y objetivos que se pretendan alcanzar, si esta actividad
no existiera, no se tendria visibilidad respecto a las desviaciones que podrian
llegarse a tener y por lo tanto no se podrian aplicar acciones de correccion

oportunas.

1.3. Gestion de talento humano

La gestion del talento humano es uno de los pilares dentro de las organizaciones
y hoy en dia, debe tener una orientacién mas estratégica dentro de la empresa,
pues su objetivo debe ser encontrar en el mercado laboral a los candidatos mas
calificados para cada uno de los puestos y luego realizar programas de desarrollo,
capacitacion y adestramiento que les permitan maximizar su potencial para el

logro de los objetivos organizacionales con excelencia.
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1.3.1. Proceso de gestion del talento humano

El proceso de gestion del talento humano esta relacionado con la induccion,
capacitacion y desarrollo integral de las personas el que debe redundar en el
progreso de las organizaciones o empresas pues este debe enfocar los esfuerzos
en mejorar las habilidades del personal, en trabajar en su forma de crear
relaciones de trabajo colaborativas, asi como en la inteligencia emocional que es
un factor clave para atender a las situaciones tanto negativas como positivas de
forma adecuada. Si una organizacion carece de un proceso de gestion de talento
humano se priva asi misma el crecimiento en temas de productividad y

competitividad.
a. Desarrollo de personas

La educacion formal es aquella que se recibe en instituciones publicas o privadas,
se desarrollan de acuerdo con una metodologia de ensefianza aprendizaje, con
el avance de las personas en esta area educativa, también existe la posibilidad

de ascender en el &mbito laboral u otros de la vida del ser humano.
De acuerdo con Mendoza (2005),

El desarrollo de personas se refiera a educacion formal que deben recibir los
empleados o colaboradores, ademas del crecimiento dentro de la misma
empresa. La capacitacion orienta a los colaboradores sobre temas técnicos
propios de la empresa, pero para que realmente se considere desarrollo
personal es necesario que los colaboradores reciban educacion formal y
posteriormente posibilidades de ser ascendido. (Citado en Ahumada, 2010,
p.24)

Sobre el desarrollo de las personas, la imagen a continuacion indica que el
adiestramiento se transmite a los trabajadores no calificados, la capacitacion a
trabajadores calificados tales como, técnicos y supervisores, y el desarrollo a los

directivos y mandos medios.
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Imagen 4

Adiestramiento, capacitacion y desarrollo

Dirigido a directivos y

d di
Desarrollo — mandos medios

/ Dirigido a trabajadores

Capacitacién |:> calificados, tecnicos y

supervisores

Dirigido a trabajadores no

Adiestramiento :> calificados

Fuente: Mendoza, (2005) Manual para determinar necesidades de capacitacion y desarrollo.
p.32.

b. Habilidades

El propdsito de una estructura organizacional es ayudar a crear un ambiente para
el desarrollo humano, por lo que es una herramienta administrativa y no un fin en
si; aunque la estructura define las tareas a realizar, las funciones asi establecidas
también deben disefiarse con base en las habilidades y motivaciones de las

personas disponibles. (Koontz & Heinz, 2012, p.31)

Incrementar o mantener la calidad del talento humano hoy en dia implica
enfocarse en ayudarles a adquirir o desarrollar habilidades blandas que reporten

un verdadero valor al negocio.

Para efectos de esta investigacion se consideran importantes, habilidades como
el pensamiento critico para la toma de decisiones, habilidades de comunicacion,
gestion del cambio, liderazgo entre otras que mediante el enfoque de la gestion

del talento humano se van desarrollando.
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c. Relaciones interpersonales

Relacionarse con otras personas es indispensable en la realizacion de actividades
laborales, de ahi que se deben desarrollar y quienes no tienen estas habilidades

deben adquirirlas mediante capacitaciones.

segun la organizacion FIDE (2022), cuando hablamos de una relacion
interpersonal, nos referimos a un vinculo que existe entre dos 0 mas personas
basado en sentimientos, emociones, intereses, actividades sociales, entre otros.
Este tipo de relacion es esencial para la vida social y se da de diferentes formas
en muchos escenarios incluyendo el lugar de trabajo, donde dos o mas personas

tienen la oportunidad de comunicarse continuamente.

Ademas, forman parte de la vida humana a un nivel tan profundo que incluso
pueden estar regidos por leyes, costumbres o tradiciones. Esto crea una red
compleja de conexiones y grupos sociales que conforman la sociedad entera. De
hecho, la gestion de relaciones es un hito esencial en el crecimiento personal por
lo cual desarrollo humano debe enfocar esfuerzos en su desarrollo para asi formar

a un capital humano que genere valor a las organizaciones.
d. Inteligencia emocional

Desde una perspectiva muy general, la inteligencia emocional es la gestion de las
emociones, del comportamiento ante situaciones favorables o adversas, las

cuales pueden provocar sentimientos extremos en las personas.

Segun Goleman (2001), las personas que han desarrollado adecuadamente las
habilidades emocionales suelen sentirse mas satisfechas, son mas eficaces y mas
capaces de dominar habitos mentales que determinan la productividad. Quienes
por el contrario no pueden controlar su vida emocional, se debaten en constantes
luchas internas que socavan su capacidad de trabajo y les impiden pensar con

suficiente claridad. (P. 38)

Por lo tanto, un colaborador con una inteligencia emocional desarrollada puede
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manejar sus emociones, y ser mas productivo en el trabajo incluso en las
condiciones mas adversas, por el contrario, alguien que no sabe manejar sus
emociones puede provocar situaciones desfavorables que impacten

negativamente en los resultados generales de la empresa

1.3.2. Antecedentes de la capacitacion

Las personas pueden desarrollar sus habilidades naturales o innatas por medio
de la capacitacién o educacién con el proposito de realizar sus labores segun lo

esperado porlas organizaciones o empresas.
Vallejo (2016), indica acerca de la capacitacion:

Que desarrollar personas no es Unicamente proporcionarles informacién para
gue aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas; es brindarles
informacion bésica para que aprendan nuevas actitudes, generen ideas y
conceptos modificando habitos y comportamientos que sean mas eficientes en
lo que hacen. La capacitacion desarrolla personas y, por ende, desarrolla la

organizacion. (p.91)

La capacitacién surge en las industrias con la division del trabajo, debido que, a
mayor especializacion de los procesos productivos, mayor es la habilidad que se

requiere en cuanto a la aplicacién técnica especifica de la gestion.

Existe una relacion intrinseca entre el desarrollo de las personas y de las
empresas, también en la captacion de personal conocimientos o habilidades
especializadas y el desarrollo de las mismas. Si se tienen programas de
capacitacion y desarrollo del personal es casi automatico que se tendra el
desarrollo de la empresa, existe una relacion entre ambas, a mayor capacitacion
hacia el personal, mayores probabilidades de mejorar los distintos indicadores de

productividad para la organizacién en general.
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a. Definicion de capacitacion
La capacitacion de acuerdo con Siliceo (1999),

Es un instrumento que deben usar las empresas para alcanzar mejores niveles
de competencia y competitividad, pero para lograr estas circunstancias tiene
una caracteristica previa, es el aumento de la productividad de cada uno de

los miembrosde la organizacion o empresa. (p.23)

La capacitacion dota de los conocimientos técnicos adecuados a los
colaboradores con el fin de generar un impacto positivo en la productividad. Pero
para ello se necesita la implementacién de un sistema eficiente que traslade los
conocimientos a las personas ygue estas asimilen correctamente la informacion

que se les comparta.
b. Alcance de la capacitacion

La finalidad o el alcance de la capacitacion es la de mejorar las habilidades y
capacidades de los empleados, ahora bien, de acuerdo con el nivel del empleado
en la organizacién, asi es el alcance o finalidad. Si el colaborador es un mando
superior, el alcance de la capacitacion es mejorar los conocimientos del entorno
gerencial, tales como: toma de decisiones, visién de largo plazo, el mercado entre
otros. Si el colaborador es un mando medio el alcance estar4 en sentido de
mejorar las técnicas de supervisidbn, toma de decisiones y mejora del

empoderamiento.

La finalidad del entrenamiento, capacitacion o desarrollo es fomentar las
capacidades, competencias y habilidades del personal, a fin de que alcancen
la mayor productividad, y desarrollen todas sus potencialidades. La
capacitacion se refiere a la educacion que se imparte en la empresa, con la
finalidad de desarrollar habilidades, destrezas y competencias en el trabajo.
(Minch, 2007, p.178)

En definitiva, la capacitacion busca mejorar las capacidades de los empleados de
la empresa u organizacion, ya que esto redunda en la mejora de los resultados

globales de la misma.
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c. Importancia de la capacitacion

La capacitacion en todos los niveles jerarquicos de la empresa es importante
porque mejoran los resultados de la empresa, paralelamente se da un crecimiento
en los colaboradores “La importancia de la capacitacion radica en la adquisicion
de conocimientos y competencias en el trabajo y se enfoca a mandos intermedios
y ejecutivos” (Mlnch, 2007, p.178). Los mandos medios e intermedios son
quienes con la adquisicion de nuevos conocimientos pueden mejorar
considerable la operacion o gestion de la empresa, debido a que una vez

adquirido el conocimiento, de inmediatose da la aplicacion en la organizacion.
d. Objetivos de la capacitacion

La capacitacién radica en educar a los miembros de la empresa y de esa forma
se alcanzaran las estrategias de la organizacién. “Los objetivos son los fines a
los que se dirige toda actividad; ellos conforman la base de la planeacion y dan

sentido y orientacion a todo el proceso” (Pinto, 2000, p.53).

Las organizaciones tienen la finalidad de lucro como un fin dltimo, sin embargo,
para que la organizacion logre un crecimiento integral, es indispensable que
también se dé el crecimiento del personal, por el contrario, se podria estar dando

un estancamiento en laorganizacion.

Para que se pueda dar el desarrollo integral de los empleados es necesario que
la organizacion establezca planes de capacitacion, desde una perspectiva
general, o de una vision basada en puestos de trabajo de la organizacion, también
deben de estar basados en los perfiles de los colaboradores.

Las capacitaciones son esenciales para la implementacion de nuevos sistemas
comerciales, técnicos o tecnoldgicos, los cuales, deben tener como finalidad la

disminucién de tiempos, lo cual redunda en la disminucion de costos.
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e. Etapas delaevolucidon de un sistema de capacitacion

Las etapas de la evolucion de un sistema de capacitacion deben ser aplicadas en
las organizaciones en todas sus fases para que se puedan tener los resultados

esperados.

Con relacién a ese plan general de capacitacion, también se debe considerar la
importancia de verificar la etapa en la que se encuentra el sistema de la
organizacion. Por lo cual, si la unidad de analisis carece o no tiene en proceso la
aplicaciéon de ningun sistema, la implementacion debera de ser desde la etapa de
iniciacion.

De acuerdo con Pinto (2000), “Las cuatro etapas de la evolucion de la
capacitacion son:iniciacion, crecimiento, consolidacion y normalizacion” (Citado
en Martinez, 2012, p.6). Las cuales se muestran a continuacion.

Imagen 5

Etapas de la evolucion de capacitacion

Normalizacion

Iniciacion Crecimiento Consolidacién

Fuente: Elaboracién propia con base en Pinto (2000), Planeacién estratégica de capacitacion:

Comoalinear el entrenamiento empresarial a los procesos criticos del negocio. p.6.

e Iniciacion
Es la primera fase de la evolucion donde el proceso aun no se encuentra

completamente definido y debe estar sujeto a cambios segun las necesidades de
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las organizaciones.

Asi mismo, de acuerdo con Pinto (2000), en la iniciacion

La capacitacion carece de credibilidad y no cumple su cometido, la tarea
principal es demostrar sus beneficios, mediante un enfoque profesional y la
participacion de toda la organizacion. Entre las caracteristicas de esta etapa
se tienen: desconocimiento del proceso de capacitacion, recursos limitados,
no se utilizan bases técnicas para determinar los cursos. (Citado en Martinez,
2012, p.6)

e Crecimiento

La etapa del crecimiento tiene dos objetivos fundamentales: el primero es lograr
gue se satisfagan las necesidades de capacitacion existentes dentro de la
organizacion, en este caso las necesidades no solo son variadas si no urgentes
dadas las pérdidas econdmicas de la organizacion, por la recurrencia de errores

en la gestion comercial e informacion que se brinda al cliente final.
Pinto (2000), expone que

La finalidad en esta etapa, es el uso de métodos de capacitacion que
satisfagan las necesidades especificas y, disponer de lineamientos generales
para las capacitaciones futuras. Una gran cantidad de actividades de
capacitacion, aunque con cierta desorganizacion, una mayor disponibilidad de
recursos y la existencia de manuales, politicas y procedimientos de manera
poco estructurada y con una aplicacion limitada son algunos de los rasgos de

esta etapa. (Citado por Martinez, 2012. p.8)

Otro objetivo de esta etapa es la de establecer los lineamientos generales para
futuras oportunidades de la empresa llevar a cabo capacitaciones basandose en
estas, ya que responderan especialmente a las necesidades de la empresa.
Con la consecucion de estos dos objetivos se estaria alcanzando el crecimiento,

lo cual permitiria que launidad de analisis forme la estructura organizacional de
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las empresas, ademas los pensum o temas a capacitar, en definitiva, las bases

del sistema de capacitacion en la empresa.

e Consolidacioén

La fase de consolidacién busca agregar elementos nuevos o especificos al
sistema de capacitacion, que se orienten a la mejora de la técnica y procesos
puntuales de la unidad de analisis. De ahi que tenga un efecto directo en la
organizacion interna, por tanto, en la evaluacién de los resultados de la

capacitacion.

Al respecto Pinto (2000), indica “En la fase de consolidacién se busca mejorar o
incorporar nuevos elementos al proceso de capacitacion para que sea mas
efectivo, especialmente en la organizacion interna y la evaluacién de la
capacitacion” (Citado en Martinez, 2012, p.8). Con la fase de consolidacion la
experiencia cumple un rol de identificacién de errores anteriores y los busca
mejorar, es decir, se da una evolucion positiva del proceso de capacitacién en

esta etapa.
e Normalizacion
La etapa de la normalizacién, segun Pinto (2000), es aquella

...alta credibilidad de la capacitacién, su orientacion se enfoca en satisfacer
las necesidades de las personas y de la organizacion, la asesoria que brinda
la unidad de capacitacion a las demas areas para determinar la mejor solucion
a los problemas, son parte de las caracteristicas de la etapa mas avanzada de

la capacitacion. (Citado en Martinez, 2012, p.8)

La normalizacion es una aspiracion para la organizacion o unidad de analisis,
concretamente es el area de capacitaciones que se implementara y la que
adquiera, en esta etapa, la credibilidad ante todos, porque con anterioridad
debieron ser soluciones efectivas a inconvenientes de los colaboradores en la

gestion interna.
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La etapa de normalizacién deviene en la parte Gltima del sistema de capacitacion
y adquiere la fiabilidad de todos los miembros de la empresa. Ahora bien, esta

etapa no es el fin de la capacitacion, inicamente el estado ideal.
f. Proceso de capacitacion

Las fases del proceso de capacitacion son: diagnostico de necesidades de
capacitacion, disefio del contenido de capacitacion, ejecucion del plan de

capacitacion yevaluacion de los resultados.
Gonzalez, Olivares, Gonzalez & Ramos (2014) informa que

La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje que inicia con el
diagnodstico de las necesidades de capacitacion (DNC), el cual establece un
programa y se apoyaen diferentes métodos para fomentar en los empleados,
nuevos y actuales, las habilidades que necesitan para ejecutar sus labores de

manera adecuada. (p.107)

El proceso es una serie de fases o0 etapas que estan encaminadas al
cumplimiento de un fin, siendo este, que los empleados de la organizacion
adquieran conocimientos técnicos sobre la gestibn comercial interna y externos
gue les permita mejorar considerablemente en la ejecucién de las labores diarias.
Este proceso debe de ser aplicado sistematicamente, y no tener una aplicacién
desordenada, por el contrario, cumpliendo el proceso a cabalidad para asi

obtener los resultados esperados.

A continuacion, se muestran los pasos del proceso de capacitacion los cuales
son: deteccion de necesidades, disefio del proceso, ejecucion de la

capacitacion, y porultimo evaluacién del proceso.
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Imagen 6

Pasos del proceso de capacitacion

¢ Deteccion de PaSO 2 * Ejecucion de PaSO 4

necesidades ¢ Disefio del J la e Evaluacién

proceso capacitacion del Proceso

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Chiavenato (2009). Gestion del talento humano.
p.376.

e Diagnéstico de necesidades de capacitacion

Todo proceso o sistema de capacitacidn debe iniciar con un diagnéstico de
necesidades de capacitacion; en tal sentido, debe de considerar que todas las
personas desconocen sobre los temas que interesa a la organizacién deba
capacitarse a los empleados, esto para que se establezca cuales son las

debilidades o necesidades de capacitacién del personal de la empresa.

Los resultados del diagnostico de necesidades de capacitacién son establecer
cuéles son los temas sobre los cuales se deben de basar las proximas
capacitaciones, o los temas en los cuales se deben orientar a los empleados.

Asi mismo, se puede definirque

El diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC) es el proceso que
orienta la estructuracion, desarrollo de planes y programas para establecer y
fortalecer conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de una
organizaciéon, para asi contribuir a obtener los objetivos de la misma. En

términos generales los diagnosticos determinan:

» Cudles son los cursos que aportardn los conocimientos necesarios para
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lasactividades de los colaboradores.

» Quiénes seran las personas capacitadas

» El nivel de profundidad de la capacitacion y

» Qué tan importante es la capacitacion para que los empleados puedan
desempeiiar de la mejor manera su puesto de trabajo. (Gonzalez, et al.,
2014, p.11)

e Métodos del diagndstico de necesidades de capacitacion

Existen diferentes métodos o tipos de diagndsticos de necesidades de

capacitacion, sin embargo; para el presente estudio se considerara el siguiente:

- DNC con base en puesto — persona

Para la utilizacion de este diagnéstico de necesidades de capacitacién es
indispensable que se tome como referencia el descriptor de puesto, ya que este
contiene la informacion: actividades, conocimientos, habilidades e incluso

actitudes requeridas para el desempeiio del puesto de trabajo.
Al respecto Pinto (2000) considera que:

Se aplica generalmente en puestos donde existe gran numero de empleados
para optimizar la aplicacion de la herramienta y se reunen los grupos naturales
de trabajo para detectar en conjunto las necesidades, justificarlas y ponderar
su importancia. Lareunion incluye al titular del &rea, los colaboradores con mas

experiencia y el consultor en capacitacién. (Citado en Rodriguez, 2013, p.23)

Con este DNC se obtiene informacion real de la situacion actual del puesto de
trabajo, eincluso se puede determinar si es necesario realizar cambios en el
descriptor depuestos. La unidad de andlisis no tiene descriptores de puestos, en
tal sentido, se deben de realizar para que se oriente de mejor manera la

organizacion.
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g. Técnicas del diagnostico de necesidades de capacitacion

Existen diferentes técnicas que se pueden aplicar al realizar un diagnéstico de

necesidades de capacitacion, para este estudio se utilizard la siguiente:
e Encuesta

Las encuestas son técnicas para establecer diagndstico de necesidades de
capacitacion. De acuerdo con Moyano (2016), “es una fuente importante de
conocimientos cuando se trata de gran volumen, ademas se puede llevar a cabo
de manera virtual o a distancia” (Citado en Lépez, 2018, p.25). Son una serie de
interrogantes que se plantea al grupo objetivo con base en una muestra y
después de una tabulacion adecuada se obtiene informacién sobre los temas que

necesitan capacitarse en el grupo que fue encuestado.

h. Disefio del plan de capacitacion

El disefio de la capacitacion tendra una gran cantidad de temas por capacitar, sin
embargo, se deberan observar los mas importantes con prioridad. En el disefio

de la capacitacion se debera considerar:

e Participantes: para cada curso sera necesario definir los participantes y los
requisitos para asistir al evento, normalmente los cursos son designados
para un nivel administrativo especifico y no es muy recomendable combinar
participantes de distintos niveles jerarquicos ya que también significa
diferentes niveles educativos y un tratamiento distinto del tema. Al igual
muchas veces surge el problema que hay mucho personal para capacitar,
por lo que, un criterio a considerar es el efecto multiplicador, es decir se
debe seleccionar a los colaboradores que tiene mas capacidad de transmitir
los conocimientos obtenidos a sus comparfieros de trabajo a través de

situaciones formales de ensefianza o en la ejecucion del trabajo mismo.

e Definicion de los cursos: una vez sefialadas las necesidades que se han de
solventar y de fijar los objetivos que se desean alcanzar con el proceso de

capacitacion, se deben determinar los cursos que se han de impartir. La
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estructurade un curso comprende aspectos tales como: los métodos,

técnicas, duracion, horarios, etc.

e Temas de capacitacion: deben responder a las necesidades detectadas y
los objetivos del programa, los temas deben conformar una secuencia logica
que refuercen o apoyen otras actividades, ademas de determinar el nivel de
profundidad que se manejara de acuerdo con lo requerido. Se debe
considerar la posibilidad de efectuar ejercicios antes, durante y después del

evento que apoyen y complementen el contenido educativo.

e Métodos de capacitacion: hay una gran variedad de métodos y técnicas que
pueden utilizarse. No existe un método ideal, los resultados que se
obtengan seran por la relacion que tengan con los objetivos que se
persiguen, el numero de participantes del curso, el tiempo que se dispone,
entre otros factores; asimismo, es aconsejable que se alternen diversos

métodos para darle dinamismo a la capacitacion.

En la siguiente imagen, se muestran los métodos de capacitacion que existen

dentro de los que estan: la conferencia, seminario, simulacién y congreso.
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Imagen 7

Métodos de capacitacion

( Conferencia: existen dos tipos, la unilateral y la
participativa. La primera se orienta a presentar
informacion y la segunda da la opcién a que el grupo

_intervenga con preguntas. )

( "
Seminario: su finalidad es integrar al grupo y
— desarrollar su creatividad para analizar y discutir

problemas.
\ ),

[ a
Simulacion - Juegos de negocios: se discuten los
— cursos de accibn en relacion a diversos problemas

preseniados a fravés del juego. J

— o asunto especifico en torno al cual se tienen
opiniones diversas.

p
Congreso | simposio: se delibera sobre algln tema 1

%

Fuente: Martinez (2012), Proceso de capacitacion para el personal administrativo de la liga

nacionalcontra el cancer. p.13

e Instructores: para cada curso se requiere de uno o mas instructores y deben
seleccionarse con base en los temas que se quieran tratar, al nivel de
ensefanza, disponibilidad y a la capacidad de transmitir efectivamente su
conocimiento a los participantes; es importante que el instructor tenga la

facilidad para presentar sutema de manera comprensible.

e Aprendizaje de adultos: este depende de la organizacion del ambiente
adecuado para el intercambio de informacion y de las experiencias
educativas. (Martinez, 2012, p.13-14)

i. Ejecucidn del plan de capacitacion

La ejecucién del plan de accion es la realizacion del plan de capacitacion, o la
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puesta en marcha de este; se tiene previsto el lugar, las personas, el horario y
todo lo relacionado a la realizacion. La ejecucion del plan de accion, es toda la

logistica de plande capacitaciones.

El plan de capacitaciones es el conjunto de actividades que se realizan durante
el proceso de evolucion del sistema de capacitaciones, desde el inicio hasta la

normalizacion, agregando la retroalimentacion.

j.  Evaluacion de la capacitacion

La capacitacién en una organizacion es para hacer un cambio positivo, como se
establecié antes; el punto de partida es la identificacion del problema por medio
del diagndstico de necesidades de capacitacion, posteriormente, se realiza el
plan, la ejecucién del plan, por altimo, la evaluacién del plan de accion. Es cuando
se determina si hubo una mejora después de la capacitacion en la organizacion,

especialmente en los problemas que se identificaron desde el inicio.

La retroalimentacion es un recurso importante en la evaluacion, permite identificar
las fallas que existieron en el proceso de capacitacion, y ayuda mejorar todo el

plan.

De acuerdo con el modelo Kirkpatrick ofrece un proceso practico de capacitacion

el que tiene cuatro niveles que se describen a continuacion:

e Evaluacién de reaccion

Considera el grado en que los participantes encuentran a la capacitacion
favorable, atractiva y relevante para sus trabajos. Se considera como el
conjunto de apreciaciones emocionales, cognitivas o valorativas que
expresan los agentes involucrados en el desarrollo de un programa o evento
educativo ante los estimulos recibidos y situaciones sucedidas durante su

implementacion.
e Evaluacién de aprendizaje

Considera el grado en que los participantes adquieren el conocimiento

objetivo, las habilidades, la actitud, la confianza y el compromiso basados
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en su participacion en el entrenamiento. Se determina por el incremento de
los conocimientos declarativos y es sencillo de aplicar mediante
instrumentos relacionados con los contenidos provistos en la capacitacion,

administrandolos antes y después de impatrtirla.
e Evaluacion de la conducta

Mide el grado en el que los participantes aplican lo aprendido durante la
capacitacion cuando estan de regreso en sus posiciones de trabajo, y esta
basada en los cambios que tuvo la persona como resultado de la formacion

gue le fue impartida.

e Evaluacion de los resultados

El grado en el que se producen los resultados esperados del programa y
estos contribuyen al resultado mas alto de la organizacion. (Amedirh, 2017,
p.34)

Es importante mencionar que la informacion que antecede sera la base teorica que se
utilizara en esta investigacion y servirh como guia para el desarrollo de los diversos
temas a tratar, a continuacion, en el capitulo Il, se realizara el analisis de la situacion
actual de la empresa la cual proveera las bases para realizar la propuesta del plan de

capacitacion.
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CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL EN LA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

Este capitulo describe la situacion actual que tiene la empresa unidad de andlisis
orientado hacia los temas relacionados con los programas de capacitacion, ademas
se describen los antecedentes y la filosofia empresarial para obtener una vision
general de la misma. Como parte de los objetivos se identificaran las debilidades o
deficiencias imperantes las cuales posteriormente se utilizardn como base para

realizar la propuesta de solucion a la organizacion.

La empresa mercantil en analisis tiene amplio espectro como objeto comercial, sin
embargo, en la actualidad se dedica especialmente a la distribucion vy
comercializacion de servicios de telecomunicaciones, que son suministrados por una
empresa transnacional, en otras palabras, es una intermediaria, puesto que
promociona al cliente final la contratacion de servicios en favor de aquella, por lo que

recibe a cambio, el pago de comisiones.

La organizacion se califica como pequefia empresa, en la practica utiliza el modelo
lineal de organizacion, prevaleciendo la unidad de mando dentro de su estructura, lo
gue es recomendable de acuerdo al tamafio. En la actividad econdmica la empresa
es del sector terciario, promocionando servicios de telecomunicaciones al cliente

final.

Dentro del proceso administrativo, corresponde a los socios de la empresa llevar a
cabo la planeacién que consiste en la filosofia empresarial, es decir: mision, valores,
objetivos, estrategias, politicas, programas entre otros. En el presente caso por ser
el propietario de la empresa un comerciante individual, este es quien dicta las

premisas relevantes dentro de la organizacion.

Otra parte del proceso administrativo es la organizacion, se desarrolla en funcion de
las caracteristicas de la empresa, en relacién con la unidad de andlisis que se estudia,
esta posee alta rotacion de personal en diferentes puestos, especialmente en los

asesores comerciales quienes realizan la labor de promocionar los servicios de



telecomunicaciones en los diferentes lugares donde la empresa transnacional posee
cobertura. Adicional informan que existe alta rotacion de personal provocada por la
ausencia de areas especiales para realizar capacitaciones, por consiguiente, de un
programa de formacioén, ya que la curva de aprendizaje se extiende hasta tres meses
derivado a la complejidad operativa y los constantes cambios que se dan en los

procesos y ofertas comerciales.

Conforme lo expuesto, existen motivos de alta relevancia para considerar que se
lleve a cabo la investigacion a efecto de encontrar otras deficiencias relacionadas
con la formacion, que, sin duda, se esta reflejando en penalizaciones econdmicas
por errores en la colocacion de servicios, actualmente, el margen de error en
promedio se encuentra en un 20% lo cual es demasiado alto para el giro del negocio

de la unidad de andlisis y por ello este sera el referente sobre el que se trabajara.

2.1. Metodologia de la investigacion

2.1.1. Métodos

En la presente investigacion se puede mencionar que se aplicé el método cientifico
conel fin de realizar el estudio integral de la unidad de analisis, también se usoé el
meétodo deductivo - inductivo, facilitando la comprension de la problemética y asi
permitir el acceso a diferentes perspectivas en las distintas aristas de la situacion de

la empresa.

2.1.1.1. Método cientifico

Entre las distintas etapas del método cientifico se encuentran la observacién,
recoleccion de datos, hipotesis y experimentacion. La observacion se llevo a cabo
directamente en la unidad de analisis, siguiendo con la etapa de recoleccion de datos
la cual se realizé6 mediante encuestas las cuales fueron pasadas al personal de la
empresa unidad de analisis. La hipotesis es la respuesta a la interrogante que se
planteo en el plan de investigacion. La experimentacion son aquellas variables que

se dan en los fendmenos.
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2.1.1.2. Método deductivo — inductivo

La aplicacion de este método permiti6 una mejor comprension de la informacion
obtenida tomando como base que el método deductivo, consiste en el analisis que
parte de una premisa general hasta llegar a un razonamiento particular, por el
contrario, el inductivo, es el andlisis que parte de una premisa particular hasta arribar

a conclusiones generales.

En ese sentido se realiz6 analisis de los procesos de ventas internos partiendo de lo
general a lo particular y, al contrario, logrando asi una comprension amplia de la

problematica planteada en la unidad de analisis.

2.1.2. Técnicas

En cuanto a las técnicas, se utilizaron la investigacion bibliografica, el censo y la

observacioén directa en la unidad de analisis.

2.1.2.1. Investigacion bibliogréfica

Mediante la investigacién bibliogréafica se establecié y se conocieron las diferentes
teorias relacionadas a la capacitacion, las cuales incluyen fases y pasos entre otras
condiciones indispensables para llevar a cabo un programa de capacitacion; la

investigacién bibliografica se realizé con documentos virtuales y libros fisicos.

Con la investigacion bibliografica se realiz6 un analisis sobre las distintas teorias de
las problematicas planteadas en la unidad de analisis, siendo el fundamento teorico

para arribar a las conclusiones correspondientes del estudio.

2.1.2.2. Censo

Con el proposito de tener una vision precisa de las condiciones de conocimientos y
programas de capacitacion en la organizacion, se procedid a realizar un censo, es
decir plantear cuestionarios a todo el personal, los cuales se dividieron para dos
grupos; unopara la fuerza de ventas o area comercial, y otro que se enfocé
especialmente a los mandos medios, considerando a quienes tienen personal a bajo

Su cargo.
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El censo permitid conocer directamente de todos los involucrados sus diferentes
puntosde vista relacionados a la situacion actual en cuanto temas de capacitacion en

la unidadde andlisis.

2.1.2.3. Encuesta piloto

Se realizd encuesta piloto a empleados de una empresa diferente a la unidad de
analisis, con la misma dinamica, mandos medios y a personal operativo de la
organizacion, con el propdsito de identificar la eficiencia y errores que existen en la
redaccion de las interrogantes, ademas monitorear cualquier imprevisto que pudiese

existir en la encuesta real.

Se cuestiond a los participantes si las preguntas eran comprensibles, se midio el
tiempo medio para responder, asimismo se comprob6 que las personas tuvieran

caracteristicas similares a los empleados de la unidad de analisis.

La encuesta piloto brindo resultados positivos se comprob6 que las interrogantes
estaban claras y que los participantes no tuvieron ninguna dificultad para entenderlas,
el tiempo promedio para responder los cuestionarios de mandos medios y el que se
aplicé a todo el personal fue de veinte minutos, tiempo aceptable para las personas

gue realizaron dicha prueba.

2.1.2.4. Observacioén directa

Se realiz6 observacion directa no estructurada, es decir, sin un formato o guia, pero

si con el proposito de descubrir la mayor informacion posible acerca de la empresa
2.1.3. Instrumentos

En la investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos; cuestionario, guia de
observacion, fichas bibliograficas y cuadros de vaciado de informacion, con el
propésito de recopilar la mayor cantidad de informacién posible, obteniendo con ello

una vision general de la organizacion.
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2.1.3.1. Cuestionario

Se utilizé el instrumento cuestionario para dos grupos diferentes, segun se menciona
anteriormente, uno se dirigié al personal de la fuerza de ventas a quienes se les

planteo interrogantes especificas y en total participaron 15 asesores comerciales.

El otro cuestionario se dirigi6 al personal de mandos medios, supervisores,
backoffice, subgerentes, gerentes y propietarios. En total lo respondieron 8 personas
quienes tienen a cargo la administracion de la empresa de acuerdo con la filosofia

empresarial dictada por el propietario.
2.1.3.2. Fichas bibliogréficas

Las fichas bibliogréficas fueron utilizadas en la investigacion para describir aquellos
libros que fueron utilizados en el proceso investigativo, colocandolos en orden
alfabético. Los documentos y libros utilizados también se encuentran descritos en la

bibliografia.

En la investigacion se realizd consulta de una extensa bibliografia que permitié al
investigador tener una vision integral de la problemética. Por ello fue indispensable

la utilizacion de fichas bibliograficas y asi organizar los libros consultados.
2.1.3.3. Cuadros de vaciado de informacion

Se realizé una descripcion de las respuestas de ambos cuestionarios mediante
cuadros de vaciado de la informacién, concatenando toda la informacién en un orden

y secuencia légica a efecto de encontrar la informacién facilmente.
2.2. Unidad de andlisis

La unidad de analisis es la empresa u organizacién donde se realizé la presente
investigacion, dentro de esta se encuentran los sujetos de los que se obtuvo
informacion y todo el conjunto de temas a investigar que tienen relacion con los temas
asociados al programa de capacitacibn y los conocimientos que tienen los

trabajadores acerca de los procesos internos.
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2.2.1. Antecedentes

La unidad de analisis inicio operaciones en el afio 2017, en el departamento de Izabal
municipio Puerto Barrios; es una empresa que desde sus comienzos se ha dedicado
a la promocion y colocacion de servicios de telecomunicaciones: linea fija, internet
residencial y television, que brinda una empresa transnacional en toda la republica
de Guatemala, con la cual ostenta un contrato y esta sujeta a sus normas y politicas

comerciales.

Segun su estructura la unidad de analisis actualmente estd integrada por 23
trabajadores; un propietario, un gerente administrativo, un subgerente comercial, 3
supervisores y dos soportes administrativos o backoffice, y por 15 asesores

comerciales quienes son la fuerza comercial de la empresa.

Segun su participacion en la operacion se pueden segmentar segun la D 1:

Tabla 1

Distribucién segun cargos

Cargo Cantidad de personas
Mandos Medios 8
Personal Operativo 15

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Las condiciones demogréficas de los trabajadores de una empresa pueden tener
efectos en sus resultados; establecer la cantidad de empleados, situacién educativa,
rango de edades, prevalencia por género, tiene relevancia para prever
inconvenientes en el corto, mediano y largo plazo, con ese analisis, podria
establecerse si una organizacién tiene trabajadores con las edades adecuadas o el

nivel académico necesario para el trabajo que se necesita desarrollen.

En la siguiente grafica se podra observar cual es el rango de edades que la empresa

presenta para sus asesores comerciales.
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Gréfica 1

Rango de edad asesores comerciales
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

1;,7%

= 18220
= 21340
=41a54

11; 73%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Para efectos de la unidad de analisis segun la grafica que antecede sus asesores
comerciales en su mayoria son jévenes adultos lo que es indispensable para el tipo
de trabajo que realizan, debido a que la mayor parte de las tareas se realizan en

venta calle.

A continuacion, en la siguiente grafica se podra observar informacién relacionada
con el grado de escolaridad que ha manejado la empresa para la contratacién de
personal lo cual sera de utilidad para tener un mejor contexto al momento de empezar
a analizar los resultados de este trabajo de investigacion.
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Gréfica 2

Grado de escolaridad asesores comerciales
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

1; 7%

= Nivel medio

= Estudios universitarios
6; 40% 8; 53%

Graduado universitario

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Segun los resultados obtenidos de la gréfica 2, se puede observar que el minimo de
escolaridad que se tiene dentro del personal de asesores comerciales es nivel medio
y adicional existe un alto porcentaje de colaboradores con estudios universitarios lo
cual es un dato importante pues sera la base para establecer el tipo de formacion de

capacitacién que podrian llegar a recibir.

Hasta ahora se presenté informacion respecto al nivel operativo, sin embargo, no se
debe olvidar al personal de mandos medios quienes tienen caracteristicas de ser
personas con alto sentido de responsabilidad y liderazgo pues deben tener

conocimientos de gestion del personal.

En la unidad de analisis se consideraron 8 personas que tienen personal bajo su
cargo, siendo estos un propietario, dos gerentes, dos soportes administrativos y tres
supervisores de ventas quienes revisan y monitorean la gestién de venta calle. Los
mandos medios deben tener entre su carpeta de responsabilidades el cumplimiento
de indicadores.
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Para los mandos medios no se presentaran graficas pero si se describird su
comportamiento en cuanto a rango de edad y escolaridad siendo que del total de
encuestados, 5 respondieron que se encuentran entre 21 a 40 afios, representando
la mayoria, esto significa que dentro de la empresa a mayor responsabilidad las
edades de estos podria aumentar, siendo el caso, en el que los trabajadores son de
mayor edad en virtud que para acceder a puestos de mayor responsabilidad, es
indispensable se tenga mayor experiencia, y regularmente esta se adquiere con los
afnos. Lo anterior se confirma debido a que en el rango de 41 a 54 se tienen 3

personas.

La escolaridad de los mandos medios en términos generales es superior a la
encuesta que se realiz6 al personal operativo, de los 8 encuestados 1 respondio que
tenia estudios de postgrado, representando el 12%, 4 trabajadores respondieron que
alcanzaron estudios universitarios, siendo esto el 50% y 3 colaboradores

respondieron que Unicamente nivel medio, representando el 38%.

Los mandos medios tienen un grado superior de responsabilidad respecto a los
asesores comerciales, lo cual se debe a que se requiere que cuenten con habilidades
de comunicacion, empatia y sobre todo inteligencia emocional, en otros términos
dominio de sus emociones, y para ello se requiere que tengan grado superior
educativo, en relacion a la unidad de analisis, sus trabajadores cumplen con tal
condicién, aunque si es necesario se les brinden capacitaciones relacionadas al
trabajo que realizan y puedan adquirir nuevas herramientas para gestionar al

personalque tienen a su cargo.

2.2.2. Filosofia empresarial

La filosofia empresarial juega un papel importante en todas las organizaciones pues
de ella depende el mantener a los equipos alineados respecto a los objetivos

organizacionales que se pretenden alcanzar.
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Debido a lo anterior en el siguiente segmento se detalla la filosofia empresarial de la

unidad de andlisis la cual debe ser de conocimiento general para todo el personal.
a. Mision

De acuerdo con el propietario y gerente administrativo de la empresa la mision de la
misma es “ofrecer servicios de calidad mediante el asesoramiento profesional a los
clientes para satisfacer sus necesidades de comunicacion mediante alianzas con
empresas de prestigio a nivel mundial”. Para lo cual es indispensable que todo el
personal conozca y comprenda las ofertas comerciales y los distintos procesos
internos para ofrecer, vender e instalar los servicios de telecomunicaciones al cliente
final con calidad.

— Visién

Con relacion a la vision, el propietario indico que es “ser la empresa distribuidora de
productos y servicios de comunicacion mas grande de Guatemala; ademas trabajar
en conjunto con todas las empresas prestatarias de servicios de telecomunicaciones
en el pais.”. La vision de la empresa tiene como premisa ser una intermediaria entre

las empresas que prestan servicios de telecomunicaciones con el cliente.
— Valores

Los valores empresariales que reconoce el propietario como preponderantes en su

organizacién son:

Eficiencia

El valor de la eficiencia es la columna vertebral de la rentabilidad y de la competencia,
ya que al realizar un trabajo eficiente mediante la aplicacion de nuevas técnicas
basadas en la tecnoldgicas se podra reducir al minimo los insumos para la prestacién

de un servicio o la fabricacion de un producto final.

Honestidad

La honestidad es un valor que dicta los parametros de comportamientos socialmente
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aceptados y busca que la convivencia entre las personas sea ecuanime. De acuerdo
a la honestidad en cada una de las actividades que se realizan debe actuarse con

apego a las normas sociales y legales.

Trabajo en equipo

Para que las organizaciones se desarrollen necesitan que todos los miembros de la
organizaciébn se encuentran alineados a metas y objetivos establecidos por el
propietario, reconociendo que la colaboracién entre cada uno de ellos es primordial,

lo cual se logra con la aplicacién de trabajo en equipo.

Transparencia

Este valor es necesario para el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por la
organizaciéon, dado que, si se carece de este valor en las distintas areas de la

organizacion, se podria estar ante un desequilibrio de funcionamiento de la empresa.

Servicio al cliente excepcional y profesional

Entiéndase que servicio al cliente excepcional hace referencia a brindar un servicio
gue establezca la diferencia con otras empresas que tienen el mismo giro de negocio

de distribucion de servicios de telecomunicaciones.
b. Objetivos y metas

De acuerdo con el gerente administrativo las metas que tiene la empresa

intermediariason:

e Metas de corto plazo (1 afio)

» Aumentar en un 20% las ventas respecto al afio 2020
» Aumentar la fuerza de ventas a 6 grupos de ventas; actualmente se

tienen 3 equipos integrados por 5 asesores de ventas y un supervisor.

e Metas de largo plazo (5 afios)
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» Ser el distribuidor de servicios de telecomunicaciones de mayor % de
participacion en ventas a nivel nacional

» Implementar un area de capacitaciones

» Eliminar al menos al 5% los errores por desconocimiento de oferta comercial
de los asesores de ventas, lo cuales actualmente estan en promedio a un
20%.

Las metas trazadas por el propietario tienen congruencia con el % de crecimiento en
ventas que se han tenido en los dltimos afios, ademéas implementar un &rea de
capacitaciones es de vital importancia para ese crecimiento en personal que se tiene

contemplado.
2.2.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa es la siguiente; en la cuspide jerarquica
se encuentra el propietario de la empresa, después se encuentra un gerente
administrativo, quien tiene como subordinado a un subgerente comercial, este a su
vez tiene bajo su cargo 3 supervisores, quienes lideran equipos de asesores

comerciales de 5 integrantes cada uno y 2 soportes administrativos

En la siguiente imagen se representa el modelo de jerarquia organizacional:
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Imagen 8
Jerarquia organizacional

II ]

|
S R
| |
| |
| Control

- ]
f

Propietario
,fl Organizacién

Mandos medios

Personal operativo

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Koontz & Heinz o (2012). Administracién una
perspectiva global y empresarial. p.5.

A continuacion, se mostrara la representacion grafica de lo estructura organizacional:

Imagen 9

Organigrama nominal

Propietario
1 Existente
0 Requerido

Gerente administrativo
1 Existente
0 Requerido

Sub Gerente Comercial
1 Exixtente
0 Requerido

Supervisores
3 Existentes

0 Requeridos

oporte Administrativo (puesto|
2 Existente2

0 Requeridos

Asesores comerciales
15 Existentes
0 Requeridos

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de propietario (2021).
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De acuerdo con el organigrama funcional antes descrito se exponen los elementos
requeridos para cumplir con tal condicion: identifica el puesto, la funcién y por dltimo a
guien o donde se reportan tales actividades.

El organigrama funcional describe a nivel general las principales funciones que tienen
los distintos niveles jerarquicos, en el organigrama expuesto, se describen tres niveles,
la direccion que se encuentra a cargo del propietario, el administrativo y liderazgo que
los desarrollan el gerente administrativo y subgerente comercial; por Gltimo, la funcién
de soporte y venta calle que se ejecuta por los supervisores, soportes administrativos

y asesores comerciales .

El organigrama general de la organizacion se describe a continuacién, no existe
variacion respecto al organigrama nominal y funcional sin embargo se anota con el
propésito de describir en general la organizacion:

Imagen 10

Organigrama general

Propletario

Gerente
Administrativo

1

Sub gerente
Comercial

Supervisor 1 Supervisor 2 Supervisor 3
Soporte Soporte Soporte
administrativo administrativo administrativo

Asesores
comerciales

Asesores
comerciales

Asesores
comerciales

Fuente: elaboracion propia, 2021
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2.2.4. Giro de laempresa

El giro del negocio de la empresa es la distribucion de servicios de
telecomunicaciones; telefonia fija, internet residencial y television por cable o satelital
en los territorios asignados, departamento de Guatemala e Izabal, por la empresa

transnacional prestataria de los servicios de telecomunicaciones antes indicados.

2.3. Andlisis de la situacion actual de la capacitacion en la unidad de analisis

La empresa carece de un area de capacitacion que esté orientada a establecer un
programa formal para todo el personal, por las caracteristicas del giro de negocio, la
rotacion de personal es alta, especialmente en los equipos de asesores comerciales

por lo que es indispensable que exista un ente encargado de esta actividad.

Adicional es importante mencionar que algunas veces son los supervisores quienes
transmiten al personal informacién sobre cambios en politicas comerciales en
reuniones que llaman “matinales” y esporadicamente brindan capsulas sobre
técnicas de ventas o servicio al cliente, pero no son capacitaciones que se

encuentren dentro de una metodologia o sistema de capacitacion formal.

Es decir, derivado de la ausencia de un area de capacitaciones en la unidad de
analisis, se tienen inconvenientes en procesos dado que no se facilita y capacita a
los colaboradores mediante una metodologia o técnica de capacitaciéon adecuada
sobre los cambios en procesos y oferta comerciales al personal de la unidad de
analisis. Con un programa de capacitacion implementado de acuerdo a la realidad
organizacional las deficiencias se disminuirian y mejorarian los distintos procesos

gue se llevan dentro de la organizacién.
2.3.1. Areas de capacitacion

Se realiz0 observacion no estructurada de las distintas areas de la organizacion,

participando en las reuniones informativas, llamadas por los supervisores de los
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grupos de ventas como “matinales” estableciendo que en la empresa no se tiene un

plan de capacitacion formal.

El Sub Gerente informo que la estructura de estos matinales es la siguiente:

Tabla 2
Matinales
MATINAL
TEMA TIEMPO
Cambios de ofertas y politicas
comerciales 10 minutos
Revisién de resultados de ventas por
asesor 10 minutos
Capsula sobre técnicas de ventas o
mejoras 10 minutos

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de propietario (2021).

Segun se puede apreciar en la tabla que antecede en las reuniones se comparten
temas muy generales sin aplicacibn metodoldgica, lo cual no puede considerarse

como un programa de capacitacion.
2.3.1.1. Habilidades

En la unidad de analisis ante la ausencia de un programa de capacitacion orientado
a desarrollar las habilidades del personal, se ha detectado que estos tienen
inconvenientes para llevar a cabo sus actividades cometiendo errores que

representan pérdidas econdémicas para la empresa.
2.3.1.2. Relaciones interpersonales

Dentro de la empresa no se brindan capacitaciones que se enfoquen en la mejora
de esta habilidad para todo el personal, Io que provoca que se carezca de trabajo en
equipo, y sobre todo no exista una relacién estrecha entre los empleados de la

organizacion.

Por otro lado, se pudo observar que los soportes administrativos y los supervisores

47



tienen conocimientos sobre los productos y servicios de telecomunicaciones, sin
embargo, no han sabido transmitir estos conocimientos a toda la fuerza de ventas

dado que los errores han ido en aumento segun los reportes que reciben.

2.3.1.3. Inteligencia emocional

Como se menciond en parrafos anteriores, no todos los colaboradores de la empresa
reciben capacitaciones, aun menos, sobre inteligencia emocional, lo que esta
afectando al grupo en general porque se ven en controversias de forma recurrente
entre ellos, esto no solo afecta el ambiente laboral, sino también a la productividad y

Nno se concentran en sus actividades laborales cometiendo asi errores.

2.3.2. Técnicas de capacitacion

Dentro de las técnicas de capacitacion se encuentran: lecturas dirigidas, analisis de
casos, discusiones dirigidas, seminarios, lecturas comentadas, mesas redondas,
exposicién de un tema, exposicién de clases con preguntas, foro, debates, lluvia de
ideas, simposio.

En la unidad de analisis, de las técnicas descritas Unicamente se realizan
esporadicamente las lecturas dirigidas, las cuales no se tienen dentro de un
programa formal de capacitacién, pues estas no tienen una metodologia que tenga la
finalidad de que los empleados adquieran conocimientos solidos sobre las politicas
comerciales o de funciones que los distintos puestos existentes en la empresa

requieren.

2.3.3. Area de trabajo

Las diferentes areas de trabajo en la unidad de analisis tienen concentrado su mayor
foco de atencion en cuanto a temas de capacitacion en los contenidos de: politicas y
procesos comerciales, esto porque ahi se concentran los errores por los que estan
siendo penalizados de parte de la empresa transnacional lo cual esta teniendo

efectos financieros negativos.
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2.3.4. Productos comerciales

Los que se mencionan a continuacibn como ejemplo aplican para todos los
distribuidores y canales de venta segun dicta la empresa transnacional de

telecomunicaciones.
Descripcion del servicio:

Este consiste en la comercializacion de los productos residenciales, los cuales le
proporcionan al cliente servicios de Voz, Datos y/o Television de los cuales se

pueden mencionar:

e Linea Fija con servicios digitales
¢ Internet Residencial

e Television cableada y satelital

Politica

Los cobros de instalacion aplican segun los siguientes escenarios: costo de Q.00
para altas nuevas y Q.00 para migraciones donde se adicione uno o mas servicios

nuevos que requiera instalaciéon con visita técnica.

Caracteristicas del servicio

Linea fija residencial — individual

La linea residencial se puede comercializar de forma individual a través del

siguiente esquema:

Pago mensual

Bolsa de 500 minutos por una cuota fija de Q 00.00
Bolsa de 1000 minutos por una cuota fija de Q 00.00
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Internet residencial

El servicio de internet se puede comercializar en las siguientes velocidades:

Tabla 3
Velocidades de internet
Internet Fibra

Velocidad Velocidad
Velocidad Bajada Subida
15 Mbps 15 Mbps 4 Mbps
30 Mbps 30 Mbps 8 Mbps
40 Mbps 40 Mbps 10 Mbps
60Mbps 60 Mbps 10 Mbps
100 Mbps 100 Mbps 20 Mbps

Fuente: Politicas comerciales de empresa proveedora de servicios (2021).

Tabla 4

Velocidad de subida y bajada

Velocidad Bajada Subida Bajada Subida

10 Mbps 10 Mbps 7 Mbps 10 Mbps 7 Mbps

20 Mbps 20 Mbps 15 Mbps 20 Mbps 15 Mbps

Fuente: Politicas comerciales de empresa proveedora de servicios (2021).

50



Television por cable:

Tabla 5

Paquetes de television por cable

Planes Description Precio
Paquete 1 100 canales Q150
Paquete 2 150 canales Q200

Fuente: Politicas comerciales de empresa proveedora de servicios (2021).

Politica
e Elasesor comercial de distribuidores sera el responsable de verificar la
cobertura de cada uno de los servicios e ingresar la orden de servicio para su

instalacion.

e La consulta de cobertura se debe realizar mediante los sistemas

comerciales correspondientes.

Requisitos de contratacion

Para cliente individual

e Firmar contrato

e Cobro de instalacion

e Fotocopia de DPI y pasaporte en caso de que el solicitante sea extranjero
e Todos los documentos presentados y firmados por el cliente deben de

cargarseen los sistemas comerciales.

Cambio de titular

e El cambio de titular no tiene costo
e FEl nuevo titular debera firmar contrato

e Entregar fotocopia de DPI

La instalacion de servicios de internet y cable incluyen los siguientes aparatos:
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e Router
e Teléfono fijo
e Cableadoy

e Cajas digitales

2.3.5. Procesos comerciales

Para esta investigacion se debe mencionar que en la funcion de procesos
comerciales ambas empresas tienen participacion y se pueden clasificar de la

siguiente forma:

e Venta e instalacion de servicios
e Liquidacion de documentos y

e Pago de comisiones o penalizaciones

En la imagen 11 se presenta como ejemplo el proceso de venta e instalacién

deservicios de internet, television y linea fija:
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Vendedor realiza labor de
venta

Imagen 11

Proceso de ventas

Envia documentacién
completa: DPl y contrato
firmado por WhatsApp al

area de soporte
administrativo

Soporte administrativo
recibe la documentacion
realiza validacién de record
crediticio del cliente; deser
rechazado se informé a
vendedor, para que este a
su vez informe al cliente.

Si el cliente obtiene la

aprobacionde los sistemas

comerciales, se procede a

generar orden de servicio
para su instalacion.

La orden de servicio a
nivel sistema revisa la
existencia decobertura, y
asigna numero telefénico
fijo.

Después la orden de
servicio se traslada un area
llamada despacho quienes

tienen la funcion de
comunicarse con el cliente
para informar fecha y hora

de la instalacion.

Una vez confirmada la cita
el cliente procede a visitar
al clienteinstalando el
servicio

Al final de proceso de
instalacidn, el técnico
informa la culminaciénde la
instalacion comunicandose
con el area de despacho.

La orden queda instalada al
momento que el cliente
confirmoal agente
telefénico del drea de
despacho la instalacién y
funcionalidad del servicio.

Fuente: elaboracion propia, con informacion de propietario (2021).

Como se pudo observar en la imagen anterior, en el proceso de venta e instalacion
de servicios se interrelaciona tanto el personal del distribuidor, asi como el personal
de la empresa proveedora del servicio quienes deben realizar tareas especificas

cumpliendo con las politicas acordadas para la entrega del servicio final al cliente.
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2.4. Andlisis de resultados

En la unidad de andlisis se realizaron dos encuestas con el proposito de obtener
informacion relevante sobre la situacion actual de la empresa en cuanto a temas de
capacitacion, una se dirigié a los mandos medios quienes tienen personal a cargo y

la otra a los asesores comerciales quienes conforman la fuerza de ventas.

En la primera fase del andlisis se segmento entre grupos de trabajo para tener una
mejor visibilidad de la informacién por lo que se obtuvo el 65% sobre que la empresa
estd conformada por personal de tipo operativo y el restante 35% por personal

administrativo.

e Analisis encuesta paralos mandos medios

En relacién con la antigiiedad laboral, el personal con mas de tres afios en la
empresarepresenta el 37.5%, los que tienen dos afios otro 25% Yy el ultimo 37.5%
atribuible a laspersonas que tienen un afio de pertenecer a la organizacion. La
antigiiedad de los mandos medios es relevante porque es natural que quienes
deciden sobre la gestion empresarial sean personas con mucha mas experiencia en
comparacion al personal de las demas areas, los empleados que tienen un afio de
estar laborando en la unidad de analisis son personas que se sumaron derivado al

crecimiento de la organizacion.

El segmento de interés es el conocimiento sobre las edades, antigliedad laboral y
nivel académico del personal, para tener el contexto general de la situacidon

demografica de la empresa, en funcion de ella.

El grado de escolaridad es también aceptable, sumados personas graduadas y con
estudios universitarios llegan a 50% de trabajadores. Una persona tiene estudios de
posgrado, precisamente es el propietario de la empresa, es decir la direccion. Existe
una coincidencia respecto a que los tres supervisores indicaron tener estudios de
nivel medio, significa que existe una oportunidad de mejora, porque quienes
supervisan personal debieran de tener estudios universitarios en administracién o

alguna profesién a fin.
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En la grafica 3 se describe si se tiene un programa de capacitacion de parte de la

empresa.

Grafica 3

Aplicacion de un programa de capacitacion formal, respuesta del
equipo de mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Sl; 3; 38%

= NO
u S|

NO; 5; 62%

Fuente: elaboracién propia, 2021.

Segun los resultados obtenidos la mayor parte del personal respondié que no
cuentan con un programa de capacitacion formal para brindar al personal bajo su
cargo. Por lo cual es importante considerar que si este existe, no es de conocimiento general
lo que genera un area de oportunidad para crear y socializar un programa estructurado

aplicable a todas las areas.

Un programa de capacitacion tiene la finalidad de inculcar la filosofia empresarial a
todo el personal de la organizacién, entonces, si existe una contradiccion indicando
gue unos si tienen un programa y otros no, se podria percibir que no existe dado que
este se debe aplicar a todo el personal y areas de la organizacion, también debe

incluirse formacién para las funciones de cada puesto del organigrama funcional de
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la unidad de analisis pues en caso contrario se genera un impacto negativo a la

organizacion en general.

La grafica 4 muestra el nivel de efectividad y asimilacién de los conocimientos del
personal:

Gréfica 4

Nivel de efectividad y asimilacion de los conocimientos del
personal, respuestas del equipo de mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Bueno

33%

= Bueno

= Debe mejorar

Debe
mejorar
2
67%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

A pesar de que solo tres personas participaron en esta pregunta, la mayoria
considera que el material que posee para capacitar no es el adecuado para el fin;
gue es el de proporcionar herramientas y conocimientos solidos al personal, lo cual
es de alta relevancia debido a que esto impacta directamente en los resultados que
se desean obtener.

La situacion que se evidencia en la grafica es por las penalizaciones que
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regularmente reciben por incumplir con las normas y politicas a las que estan sujetos

por le empresa de telecomunicaciones.

De acuerdo con la investigacion que se realizo en la unidad de andlisis, podria no
existir una metodologia formal para verificar de forma proactiva si las personas
asimilan o no los conocimientos que deben tener claros para realizar sus actividades

diarias creando asi estas fugas econémicas.

La grafica 5 enfatiza que los mandos medios de la empresa no son considerados

para identificar necesidades de capacitacion:

Grafica b5

Consideran al personal para identificar necesidades de capacitacion,
respuesta del equipo de mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

Sl; 4: 50% NO:; 4;: 50%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Para esta pregunta se obtuvieron repuesta divididas en partes iguales, con lo cual se
puede inferir que solo los puestos de mayor rango tienen acceso a la toma de
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decisiones respecto al tema de desarrollo de las competencias del personal.

Dentro de un programa de capacitacion estructurado se deben considerar a todas
las &reas en la elaboracion de un diagnostico de necesidades, pues solo de esa
forma se tienen todas las aristas de los distintos procesos que se dan dentro de la
empresa y realizar un programa apegado a la realidad con el que se puedan medir
de forma efectiva los resultados al final de cada ejercicio. En caso contrario solo se
generan expectativas de mejora sin que estas realmente aporten un beneficio real a

la empresa.

Adicional a todos los participantes se les planteo la interrogante ¢Considera
importante la implementacion de un programa de capacitacidon continuo que

potencialice el desarrollo del personal?, el 100% respondié de forma afirmativa.
Y se les solcito que indicaran el porqué de su respuesta, obteniendo lo siguiente:
e Porque todo personal buen capacitado, da mucho mejor servicio.
e Para enriquecer conocimientos.
e Es necesario reforzar conocimientos en personal.

e Es parte fundamental para el crecimiento y desarrollo del personal y beneficio
dela empresa.

e Para tener mayor conocimiento tanto en mi area, como generalmente en
cada una que se presente y poder desempefiar un mejor trabajo.

e Porque debido al giro de negocios de la empresa en la que laboramos,
es sumamente necesario que nuestros colaboradores estén al tanto de
los servicios y productos y que sepan de queé forma acercarse al cliente para
captar su atencion.

e Porque es importante que sepan la forma correcta de realizar los trabajos.

Dentro de los distintos comentarios hay uno que se debe resaltar, el que hace
referenciaal giro del negocio, telecomunicaciones, es un campo que requiere

conocimientos de conceptos tecnoldgicos como: wifi, red GPON, red HFC, entre otros

58



que sin duda hacen necesaria la capacitacion para los asesores comerciales y asi

llegar a tener conocimientos profundos sobre aquellos temas.

En la gréfica 6 se describe que el personal de mandos medios considera
conveniente ser parte de la realizacibn de un programa de identificacion de

necesidades de capacitacion:

Grafica 6

El personal de mandos medios considera que debe participar en la
identificacion de necesidades de capacitacion
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

No; 1; 12%

= No

u Sj

Si; 7; 88%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

La mayoria de los participantes de mandos medios consideran que si es
conveniente involucrarse para identificar las necesidades de capacitacion en la
empresa y tan solo una persona indico que no es necesario que se le tome en
cuenta. Es decir, casi de forma unanime consideran que deben introducirse en el
proceso de identificacién de areas de oportunidad considerando que son personal

de mandos medios y tienen una mejor visibilidad de los temas que puedan ser de
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utilidad en cada una de sus areas. Al no contar con la participacion del 100% de las
areas que estan dia con dia en la operacion no se podra crear un programa de
capacitacion estructurado que permita mejorar el rendimiento de los colaboradores

en todas las areas de la empresa.

A esta interrogante se les pregunto el ¢, Por qué? de su respuesta a lo que contestaron:

e Conozco e identificé las necesidades de mi equipo de trabajo.

e Porque es necesario escuchar y compartir, para poder saber de las

necesidades y buscar solucién.

e Porque él puesto que tengo.

e Se cudles son las deficiencias de personal.

e Para el crecimiento y respaldo de la empresa.
e Si, porque genera una mayor experiencia y conocimientos.

e Porque muchas veces los colaboradores necesitan un espectador externo
para identificar fortalezas y debilidades del proceso de ventas.

e Porque contamos con coordinadores de los proyectos que velan por
identificar las necesidades.

Sin duda los mandos medios deben involucrarse en la deteccion de necesidades de
capacitacion, debido a que son quienes tienen los conocimientos sobre las politicas
y procesos dentro de la empresa y son quienes tiene el empoderamiento para la toma

de decisiones dentro de la organizacion por lo que su participacion es necesaria.

En la siguiente pregunta se les planteo: ¢ Estaria usted de acuerdo en que lo tomen
encuenta para disefiar un plan de capacitacion formal para el personal?

El 100% de los encuestados respondieron de forma afirmativa, lo cual demuestra
el interés que tiene el personal de este rango jerarquico en participar para la creacion
de un plan que sea de utilidad y beneficio tanto para los empleados como el alcance

de los objetivos organizacionales.
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Adicional se les consulto el ¢ Por qué? de su respuesta obteniendo lo siguiente:

e Tengo experiencia en el campo laboral donde ejerzo.

e Para poder aplicar conocimientos basicos.

e Sé que temas tienen que ser reforzados e indicados.

e Porque me interesa estar al tanto de la labor que realiza cada uno de mis
empleados.

e Porque en base en mi conocimiento, ayudo a mis compaferos.

e Porque poseo cursos de coaching, leadership, experiencia en el modelo de
negocios Disney, certificaciones de Harvard en delegating and inclusién y
experiencia en Lego Serious Play, con las que puedo tener un punto de vista
distinto en cuanto a capacitaciones.

e Porque es importante estar involucrada en las gestiones de la empresa.

El involucramiento en todos los niveles jerarquicos de la empresa es esencial para
gue el programa se pueda cumplir a cabalidad y asi obtener los resultados deseados

por el propietario y la organizacion.

61



Los resultados arrojan opiniones divididas en partes iguales, lo cual permite observar
gue las capacitaciones que se imparten en la empresa podrian tener deficiencias de
ahi que no se logra la satisfaccion de la mayoria de las personas a quienes se les ha
brindado temas de formacion; las personas satisfechas se considera que podrian ser
quienes las han impartido, alejAndose de la objetividad y afectando asi los resultados

finales cuyo propdsito debe ser el traslado de conocimientos que sean de beneficio

Grafica 7

Opinién del personal de mandos medios respecto a la satisfaccion de
las capacitaciones realizadas
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Si estoy No estoy
satisfecho; satisfecho;
4: 50% 4: 50%

= No estoy satisfecho

m Si estoy satisfecho

Fuente: elaboracién propia, 2021.

para todo el personal y asi mismo para la empresa.

En la pregunta anterior también se les solicito a los participantes que indicaran el

porgué de su respuesta obteniendo la siguiente informacion:

Porque me ha ayudado a desarrollar de la mejor manera mis funciones en

el trabajo.
Llenan las expectativas.

Incastas
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e Quedan muchas dudas sin resolver.
e Se mira el cambio y actitud de mis colaboradores.
e Porque se me ha impartido la informacion necesaria.

Segun las respuestas obtenidas se puede considerar que la falta de una metodologia
aplicada en un plan de capacitacion formal es necesaria para asi cubrir con la necesidad
gue actualmente tiene la organizacién respecto a como trasladar conocimientos y

contenido a sus colaboradores.
En consecuencia, los mandos medios consideran que no se tiene una metodologia para

evaluar los programas de capacitacion de parte de la organizacion:

Grafica 8

Metodologia para evaluar losprogramas de capacitacion,

respuestas del equipo de mandos medios

Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Sl; 3; 38%

= No

= S

No; 5; 62%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

63



Los resultados obtenidos podrian suponer que la organizacibn no cuenta con
ninguna metodologia para evaluar los programas de capacitacion, representada por
la respuesta de la mayoria de los participantes descubriendo que, si existe un
meétodo, este no es aplicable en todas las areas de trabajo. Para este caso se puede
relacionar lo que se dedujo en la grafica anterior, debido a que las capacitaciones
que se imparten en la unidad de analisis son Unicamente informativas y podrian
carecer de un método que permita confirmar que los colaboradores hayan asimilado

los conocimientos o que se aplique alguna técnica pedagoégica en su imparticion.

En la siguiente gréafica 9, se pretende conocer si la empresa da seguimiento para

asegurar que el personal asimile los conocimientos correctamente:

Gréfica 9
Seguimiento a la asimilacion de conocimientos, respuestas del
equipo de mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Si seda
seguimiento; 3;
38%

= No se da seguimiento

= Si se da seguimiento

No se da
seguimient
0; 5; 62%

Fuente: elaboracion propia, 2021.
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Segun los datos obtenidos la mayoria respondié que no existe una metodologia para
asegurar que el personal haya asimilado los conocimientos correctamente.
Relacionandose con la grafica 16 donde se indagaba sobre la existencia de un

proceso de evaluacion que mida los niveles de conocimiento del personal.

Después se les planteo la siguiente interrogante: Si su respuesta anterior fue
positiva indique de qué manera se da el seguimiento:

e Através de evaluaciones y trabajos de investigacion
e Llevando un control el cual se reporta a nuestro gerente

e Por medio del listado de asistencia

De acuerdo con estas respuestas se puede tener una nocién de que no todos los
mandos medios estan dando seguimiento a sus colaboradores en cuanto a temas de
capacitacion ni aplicando una misma estructura para hacerlo, de hecho, de los ocho
Unicamente tres dan seguimiento, y de estos Unicamente uno lo realiza aplicando

evaluaciones de conocimiento.

En seguimiento, la organizacion carece de una seccidon que este enfocada a

desarrollar las competencias del personal de acuerdo con la gréfica 10:
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Gréafica 10

Seccion enfocada a desarrollar las competencias del personal,
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

Si; 2; 33%

= No

u Sj

No; 4; 67%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

En esta pregunta se contd con la participacion de seis colaboradores del equipo de
mandos medios, pues dos decidieron no dar su opinidn. De los que si participaron el
67% respondié de forma negativa indicando que estos temas asociados al desarrollo

de competencias no forman parte de las capacitaciones que se imparten.

Infiriéndose asi que no existe un programa enfocado al desarrollo de competencias. Lo
cual podria estar relacionado a la ausencia de un programa de capacitacion
estructurado e integral que valore los conocimientos de los expertos en las distintas
areas, ademas que reconozca la importancia del desarrollo de aquellas competencias
qgue estén en funcion de mejorar el ambiente laboral para asi crear uno productivo y
no por el contrario como se encuentra actualmente dividido en opiniones afectando a

la organizacion en general.

En ese sentido, La grafica 11 describe si el equipo de mandos medios considera

importante el desarrollo de las competencias del personal bajo su cargo.
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Gréfica 11

Importancia del desarrollo de competencias, respuestas del equipo de
mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

N/A; 2;
25%

= N/A
=S

Si; 6; 75%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Las repuestas de los encuestados tienen opiniones diferentes respecto a la
importancia del desarrollo de las competencias del personal, aunque se puede
observar que para la mayoria es relevante segun los datos obtenidos y de lo cual se
podra tener mas detalle con la pregunta que se les hizo a continuacion.

Después se le planteo la interrogante ¢ Por qué? obteniendo las siguientes respuestas:
e Genera competencia entre ellos
e Se podria detectar con mayor facilidad las deficiencias de cada uno.

e Siel personal esta capacitado, considero que la productividad de la misma
seria positiva.

e Porque las metas son personales, y no ayuda a explotar al maximo
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nuestra capacidad.
e Porque dependemos del recurso humano.

e Porque realizamos trabajo de campo y se debe saber exactamente para que
es bueno cada uno.

De las respuestas obtenidas podemos observar que todos reconocen lo importante
gue es desarrollar las competencias del personal, tanto para mejorar la eficiencia en
la productividad como para que estos se conozcan mejor y asi puedan aprovechar sus

fortalezas en las actividades diarias.

Contando con esta informacion, el desarrollo de competencias del personal no se
podria realizar con éxito sin aplicar una metodologia que permita establecer una
estructura y secuencia de temas que sean de utilidad para todo el personal y es por
ello que dentro de un programa de capacitacion formal se debe incluir material que
refuerce y de herramientas a las que se les pueda dar seguimiento para asegurar que

los conocimientos se estan asimilando correctamente.

En la gréfica 12 se buscar obtener informacion respecto a la aplicaciéon de alguna
metodologia para identificar las necesidades y temas sobre los que se debe capacitar

al personal:
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Gréfica 12

Aplicacién de metodologia para identificar necesidadesy temas
a capacitar al personal, respuesta de los mandos medios
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

N/A; 2;
25%

= N/A

= No

No: 6; 75%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Segun los resultados de la grafica anterior, la mayoria de los entrevistados
respondieron en que la empresa no cuenta con una metodologia para identificar las

necesidades y temas sobre lo que se debe capacitar al personal para generar valor.

En esta seccion de la encuesta se buscaba obtener informacion que permitiera llevar
a la interrogante de si un programa de capacitacién formal esta provocando que la
unidad de andlisis no logre cubrir la deteccion de necesidades de conocimientos que
requiere el personal, lo cual se esta reflejando en sus resultados tanto de estabilidad
laboral como de pérdidas econdémicas por penalizaciones que reciben mensualmente
teniendo asi afectacibn monetaria y de rotacion de empleados constante lo cual

también representa pérdidas.

La siguiente grafica indaga acerca de si la empresa realiza evaluaciones de
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desempefio periddicas para conocer el potencialdel recurso humano:

Gréafica 13

Evaluaciones de desempefio, respuesta de los mandos medios

Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Si; 1; 13% N/A: 2:
25%

= N/A
= No

= Si

No; 5; 62%

Fuente: elaboracién propia, 2021.

Segun la grafica en esta interrogante la mayor parte de personal de mandos medios
indica que no se realizan evaluaciones periddicas para medir el conocimiento de sus
colaboradores, dos personas encuestadas decidieron no dar su respuesta a esta
pregunta. Con esta informacion se puede inferir que solo una persona de mandos
medios cuenta con un método que aplica a sus colaboradores peridédicamente para
obtener datos respecto a la asimilacion de informacion que les traslada.

Lo datos anteriores arrojan informacion sobre la posible ausencia de un método que
se pueda utilizar para conocer si los asesores asimilan o no los conocimientos que
les puedan ser trasladados debido a que no se cuentan con herramientas y técnicas
de capacitacion estructuradas que tengan como norma dar seguimiento adecuado y
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oportuno de evaluacion de conocimientos para luego poder determinar en qué temas

se necesita reforzar y de esta forma corregir las falencias actuales.

A la pregunta condicional, ¢ Si su respuesta es positiva indique con que periodicidad

se realiza? respondieron:
e (Cada 3 semanas

En esta pregunta se obtuvo una respuesta debido a que solo una persona respondio
positivamente en la gréafica anterior; sin embargo, pareciera que las evaluaciones de
desempefio las estuvieran confundiendo con el cumplimiento de objetivos trazados por
la organizacion, siendo el caso de la persona que respondié que cada 3 semanas realiza

evaluaciones al personal a cargo.

En términos generales en la empresa unidad de andlisis se realizan reuniones
informativas en las que podrian no aplicarse técnicas de capacitacion adecuadas y
tampoco se evalla si el personal estad adquiriendo los conocimientos necesarios para

realizar sus actividades o funciones respecto al asesoramiento del cliente final.

e Analisis de la encuesta realizada al personal operativo

Los siguientes datos mostraran informacion sobre las edades y niveles académicos
del personal pues esto es importante para tener una mejor apreciacion de los mismos,
adicional también aportaran visibilidad acerca de las necesidades en las que se debe

trabajar en esta investigacion.
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Graficald

Antiguiedad del equipo operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

+ de 3 anos;
2; 13%

1 afio; 9; 60%

= 1 afio
2 afos; 4;
27%

= 2 afos

= +de 3 afos

Fuente: elaboracion propia, 2021.

El grupo mas representativo es la fuerza de ventas y segun la grafica que antecede,
tienen solo 1 afio de pertenecer a la organizacion, por lo que se puede considerar
gue es personal relativamente nuevo y la informacion coincide con datos anteriores en
donde se explicaba que por la naturaleza del giro del negocio la rotacién de asesores
es alta. El grupo que le sigue se encuentran conformado por personas que tienen 2
afos en el mismo puesto de trabajo, asi como el restante 13% que tiene mas de tres

afios conformado por dos personas.

Segun la informacién obtenida y debido a la alta rotacidon de personal, se puede inferir
gue los asesores de la fuerza de ventas no logran mantener una estabilidad laboral
gue puede estar siendo influenciada por la falta de conocimientos y desarrollo de
habilidades que un programa de capacitacion formal podria ofrecerles.

Entonces se deduce que para disminuir la alta rotacion de personal es necesario se
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tenga un programa de capacitacion que reduzca al menor tiempo posible la curva de
aprendizaje de los asesores comercial, con el propésito que se logre una estabilidad

laboral, especialmente disminuir los errores en procesos de ventas.

La gréfica 15 se encuentra orientada a obtener informacion relacionada si durante el

tiempo que llevan los colaboradores en la empresa, han recibido alguna capacitacion.

Gréfica 15

Capacitacion de procesos para e las areas de los equipos operativos
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Sl; 5; 33% NO; 10; 67%

= NO
u S|

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Segun los datos obtenidos, la mayoria de los encuestados indico que no han recibido
algun tipo de capacitacion sobre los procesos que tienen a su cargo. Lo cual podria
deberse a que no se cuente con un programa de capacitacion formal que tome en
consideracion a todo el personal en cuanto a temas propios del cargo o funcién que
desempeiian como parte de la empresa distribuidora.
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Gréafica 16

Area o departamento encargado de la organizacion y capacitacion en la
empresa, respuestas del equipo operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

Sl; 3; 20%

NO; 12; 80%

= NO
u S|

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Del total de encuestados; la mayoria respondieron que no existe un area encargada
de la capacitacion en la empresa, sin embargo; no fue el 100% por lo que es
importante considerar que si existe algun proceso que se esté aplicando, de
momento no es para todos los colaboradores. Estos resultandos concuerdan con la
grafica anterior debido a que la mayor parte del personal no ha sido capacitada

durante el tiempo que tiene de laborar en la unidad de analisis.

En ese sentido y debido a que la mayoria del personal es de reciente ingreso, esta
informacion se debe resaltar como un tema importante pues el refuerzo de
conocimientos y desarrollo de habilidades que un programa de capacitacion podria
ofrecer seria determinante para la obtencion de resultados positivos a nivel

organizacional.
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Por otra parte, el 20% que respondi6 que si existe un area de capacitaciones, podrian
estar asociando al area comercial como el ente encargado de realizar estas
actividades por medio de los supervisores; sin embargo, en los antecedentes se pudo
evidenciar que no se tiene establecida una estructura formal para llevar a cabo este

tipo de acciones.

A continuacion, se analiza la grafica 17, la cual busca indagar a un nivel méas general
si los colaboradores alguna vez han recibido capacitaciones en la empresa de
cualquier tipo sin asociar la imparticion de estas directamente a la unidad de analisis

o temas relacionados con su area de trabajo:

Gréfica 17

Imparticion de capacitaciones en la empresa de cualquier tipo,
respuestas del equipo operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

NO; 5; 33%

= NO
u S|

Sl; 10; 67%

Fuente: elaboracién propia, 2021.
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De acuerdo a los resultados obtenidos se observa el cambio de opinién de los
encuestados, ya que la mayoria respondié que si han recibido algun tipo de
capacitacion en el transcurso del tiempo que tienen de estar trabajando en la

empresa.

El objetivo de la pregunta era confirmar si los mandos medios brindan capacitaciones
al personal, evidenciando que efectivamente lo hacen, sin embargo, estas podrian
carecer de base técnica y sin retroalimentacion sobre los resultados de estas.

En el mismo sentido, algunos encuestados también podrian estar confundiendo las
reuniones matinales con programas formales de capacitacion, dado que no tienen
objetivos claros y temas especificos que se encuentren en funcién de lo que requiere

la direccion, es decir el propietario.

Por otra parte, se debe mencionar que la tercera parte restante de encuestados
respondid de forma negativa a la interrogante planteada, por lo que se puede
suponer que en este tipo de actividades no se toma en consideracion a todas las

areas de la empresa.
La siguiente pregunta deviene de una condicidn, si la respuesta anterior fue

afirmativa,entonces califique su satisfaccion respecto a las capacitaciones recibidas.

Segun la gréafica 18 los resultados son los siguientes:
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Gréfica 18

Como califica esas capacitaciones
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Excelente;
2: 20%

Debe mejorar; 5;
50%

= Debe mejorar

Bueno: 3;
30%

= Bueno

= Excelente

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Segun la grafica que antecede la mitad de los encuestados consideran que las
capacitaciones impartidas por los supervisores o0 mandos medios deben mejorar;
esto se debe a que podrian estarse considerando temas de poco interés y utilidad, la

estructura y técnicas utilizadas también podrian ser no las mas adecuadas.

Al momento de impartir formacion el tipo de codigo y receptor a quienes sera enviado
el mensaje se debe aplicar de forma adecuada, buscando que exista congruencia entre
cada uno de los elementos de la comunicacion a utilizar. EI contenido debe ser

estructurado de tal forma que los conocimientos puedan ser asimilados correctamente.

La gréafica 19 busca obtener informacion sobre la existencia de un area que se
encargue de medir la satisfaccién respecto a las capacitaciones que ha recibido el

equipo operativo:

77



Grafica 19

Area a cargo de medir la satisfaccion respecto a las capacitaciones que ha
recibido, respuestas del equipo operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva

Octubre 2021

A veces; 2;
20%

NO; 5; 50%

Sl; 3; 30%

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Los datos obtenidos indican; la mayoria de los colaboradores respondieron que
luego de las capacitaciones recibidas no tienen la oportunidad de dar su opinién
respecto a la satisfaccién de las mismas, lo que supone, la unidad de analisis no
cuenta con un areaque se encargue de dar seguimiento a las actividades de
formacién, sin embargo, esporadicamente la empresa transnacional brinda
orientacién sobres nuevos procesos y oferta comercial pero no es una formacion
gue tenga fundamentos didacticos y de ensefianza para el personal, por el contrario,
estas pueden ser reuniones de caracterinformativo como parte de un programa

técnico.

La gréfica 20 describe: dentro de las capacitaciones que ha recibido, en estas se

incluyen temas relacionados con el desarrollo humano:
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Gréfica 20
Temas del desarrollo humano, respuestas del personal operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

Nunca; 2;
13%
Siempre; 8;
54%
= Siempre
A veces; 5; = Aveces
33% = Nunca

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Los resultados obtenidos describen; que el la mayoria de los colaboradores
respondieron que en las capacitaciones siempre se reciben temas relacionados con
desarrollo humano e incluyen temas que buscan fortalecer sus competencias con el
fin de aportar valor a la organizacion; ahora bien, un grupo menor respondié que este
tipo de temas solo son incluidos en algunas ocasiones por lo que es un tema

importante a tener consideracion.

Las organizaciones empresariales que tienen como filosofia central el desarrollo
humano de los empleados, tienen mayor éxito en las actividades que realizan, porque
los empleados se encuentran comprometidos con la organizacion. De acuerdo con las
respuestas de los encuestados, la unidad de andlisis podria carecer de un programa

de desarrollo humano.
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La gréfica 21 tiene como objetivo conocer si el personal operativo considera que la

empresa cuenta con un programa de capacitacion continuo:

Gréafica 21

Programa de capacitacion continuo, respuestas del personal operativo
Empresa distribuidora de servicios de telecomunicaciones,
Ubicada en la zona 8 de Villa Nueva
Octubre 2021

7, 47%

= No
= S|

Fuente: elaboracion propia, 2021.

La mayor parte de los participantes afirmo que si se cuenta con un programa de
capacitaciones, quienes podrian estar basando su respuesta porque reciben formacion
de parte de la empresa de telecomunicaciones, pero no es una accion propia de la
empresa distribuidora. Por otra parte, un programa formal permitiria mantener un
ciclo constante y evolutivo en la que los empleados estarian renovando los

conocimientos de oferta y politicas comerciales de forma estructurada

en todas las areas.
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Con estos resultados se puede suponer que la unidad de analisis carece de un
programa de capacitacion que haga uso de metodologia técnica que brinde
herramientas y conocimientos solidos al personal para mejorar los indicadores del

area.
e Discusion de resultados

Se realizaron dos encuestas, una dirigida al personal del area comercial y otra
dirigida a los mandos medios, el proposito fue conocer los puntos de vista de cada
uno para asi obtener una visién integral de las condiciones generales y especificas
de la empresa relacionadas concretamente a los temas de capacitacion y asi
determinar la existencia de un programa estructurado. Ambas encuestas arrojaron
informacion importante, encontrando contradicciones imperantes dado que algunos
consideran que se tiene un area de capacitaciones y otros creen que no, en tal

sentido, se describe lo que sucede en la unidad de analisis.

A continuacion, se presentaran las gréficas resumen con el objetivo de tener a la

vista los resultados obtenidos y asi realizar el analisis de resultados:
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Gréafica 22

Resumen respuestas del equipo de mandos medios

Resumen respuestas mandos medios

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

Aplicacion de un Nivel de Consideran al El personal de Opinidn del La organizacion Se brinda La organizacion Importancia del Existencia de Realizacion de
programa de efectividad y personal para mandos medios personal de carecedeuna  seguimiento para  carece de una desarrollo de metodologia para evaluaciones de
capacitacion asimilacién de los identificar considera que mandosmedios metodologia para  asegurar que el seccidn que este competencias identificar las desempefio

formal conodmientos necesidades de debe participaren  respectoala evaluar los personal asimile enfocada a necesidades y periddicas para
capacitacion  la identificacion de satisfaccion delas  programasde los conocimientos desarrollar las temas sobre los conocer el
necesidades de capacitaciones capacitacion correctamente  competencias del que se debe potencial del
capacitacion realizadas personal capacitar al recurso humano
personal
mS| mNO

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Gréfica 23

Resumen respuestas del equipo operativo

Resumen respuestas equipo operativo

Capacitacién de procesos para cada una de las Area o departamento encargado de la Imparticion de capacitaciones en la empresa  Programa de capacitacion continuo para el
dreas organizacién y capacitacién en la empresa de cualquier tipo personal

120%

100%

80%

60%

40%

20%

mSl mNO

Fuente: elaboracion propia, 2021.

La encuesta dirigida al &rea comercial se realizd a 15 asesores comerciales quienes
la mayoria se encuentran en edades comprendidas entre los 21 a 40 afios y el grado
de escolaridad de mayor prevalencia es el de nivel medio, considerandose que los
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asesores comerciales se encuentran en la etapa de vida de mayor productividad y
tienen las bases académicas suficientes para ser parte de un programa de
capacitacion que les brinde las herramientas técnicas para realizar labores eficientes

y rentables.

Existe un porcentaje alto de rotacion de personal, debido a que la mayoria tienen
menos de un afio de estar laborando para la empresa para lo cual se debe tomar en
cuenta que la curva de aprendizaje se extienda hasta tres meses derivado de la
complejidad de los procesos. También los asesores comerciales en su mayoria
indicaron que no han recibido algun tipo de capacitacion, factor que agrava la
situacion, y los errores aumentan considerablemente teniendo efectos financieros

para la organizacion.

Tampoco se evidencia la existencia de un area de capacitaciones que oriente y sobre
todo brinde las herramientas necesarias a los asesores comerciales sobre técnicas
de ventas y politicas comerciales que dicte o establezca la empresa transnacional a

la que se encuentran sujetos.

De acuerdo con las respuestas, una parte de los colaboradores informaron que si
han recibido capacitaciones pero que estas no se encuentran dentro de un programa
técnico de capacitacidon estructurado, es decir, podrian no estarse realizando sobre
los temas que realmente necesitan para realizar de mejor forma su labor y asi corregir
las falencias actuales. Esto se evidencia en las respuestas de los mismos ya que
indicaron que el material que han recibido debe mejorar, pero es importante
mencionar que existe una discrepancia dentro del grupo pues una parte indica que si
hay un area que mide las capacitacionesy otra parte indica que no la hay; sin
embargo, la empresa no cuenta con una unidad de capacitaciones, por lo tanto,
tampoco un area que mida los resultados objetivamente y que tomen en consideracion

a todo el personal.

Asimismo, las capacitaciones realizadas podrian no estar orientadas a buscar
fomentar el desarrollo humano, aunque algunos asesores indicaron que si, quiza

confundiéndose con las reuniones matinales que realizan los supervisores en las
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areas de trabajo, e indicaron que, si existe un programa de capacitacion continuo,
por lo cual, nuevamente surge una confusion con aquellas reuniones informativas las
cuales no tienen como se menciond antes, una base técnica y no estan dentro de un

programa formal de capacitacion.

También se realizo una encuesta al personal de mandos medios encontrandose entre

estos los siguientes puestos: supervisores, soportes administrativos y gerentes.

La mayoria de los encuestados en cuanto a rango de edad se encuentran divididos
endos grupos, uno de 21 a 40 afios y el otro de 41 a 54 afos, siendo esto positivo
para la organizacion, porque a mayor edad, mejor manejo de las emociones o
inteligencia emocional de parte de las personas. Se puede observar que el nivel
académico mejora ya que aparecen personas con estudios de posgrado y
universitarios. Otro factor positivo que se observa es la mayor estabilidad laboral de

los mandos medios.

Ahora bien, en relacidén con el tema principal que son las capacitaciones respondieron
gue no cuentan con uno de formacién estructurada en el que todos tengan
participacion, por lo tanto, la siguiente observacion que se debe realizar es: que no
se les toma en consideracion para realizar diagnésticos de necesidades de
instruccion, estando todos de acuerdo en que es algo de vital importancia por lo que

deberian formar parte activa para obtener mejores resultados.

En la unidad de analisis también se encontrd que en algunas ocasiones se imparten
capacitaciones en donde los mandos medios respondieron no estar satisfechos con
el material que se entrega, porque no se encuentra dentro del marco de una
metodologia estructurada y esto no permite aplicar un mecanismo de evaluacién

correcto y eficiente que aporte positivamente a la organizacion.

Derivado de lo anterior, la formacion esporadica que se le brinda al personal no
asegura su correcta asimilacion y con ello se puede inferir que la empresa no cuenta
con un programa de capacitacion y tampoco tiene una seccién enfocada al desarrollo
humano de sus colaboradores. En la unidad de andlisis no se cuenta con una
metodologia para identificar las necesidades de capacitacion y aun menos
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evaluaciones de desempefio que permitan conocer el potencial del recurso humano.

Todos estos factores negativos relacionados con la capacitacion del personal
podrian estar provocando deficiencias en la empresa, y es por ello que los
colaboradores no logran disminuir la cantidad de errores recurrentes los cuales se
podrian minimizar mejorando las habilidades y conocimiento de los colaboradores en
general a través de un programade capacitacion estructurado. En el escenario actual
las penalizaciones monetarias para la empresa han incrementado, lo que podria
provocar un desbalance financiero de no tomar acciones correctivas oportunas

segun la informacion obtenida en esta investigacion.

De acuerdo con los resultados y analisis estadisticos se menciona como dato
importante la implementacion en la organizacion un programa de capacitacion que
brinde herramientas y técnicas a todo el personal con el propdsito de mejorar la
rentabilidad de la empresa, sin embargo, esto deviene de la aplicacion correcta de

cada uno de los procesos en las labores cotidianas de los trabajadores.

Las organizaciones que se dedican a la comercializacion de servicios de
telecomunicaciones requieren que el personal tenga conocimientos basicos sobre
aspectos técnicos de redes, tecnologia de las comunicaciones, internet y los distintos
sistemas comerciales, con el objetivo de tener una vision integral y puedan explicar

a los clientes finales los diferentes servicios de las telecomunicaciones.

Los empleados capacitados y con conocimientos de los servicios 0 productos que
brinda la empresa permite crear condiciones de rentabilidad y eficacia en cada una
de las actividades que realizan, alcanzando una empresa con un alto rendimiento,
obteniendo resultados de acuerdo con los objetivos planteados por los accionistas

de la sociedad.

Con todo ello, el capitulo Ill, contiene y describe una metodologia concatenada la
propuesta de un programa de capacitacion que brindara las herramientas en
conocimientos a todo el personal de la organizacion para realizar las funciones y
actividades de manera eficiente, ademas que podran reducir los errores por los

cuales hoy en dia son penalizados por la empresa de telecomunicaciones.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DE UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, UBICADA EN LA ZONA 8 DE VILLA NUEVA

El presente capitulo contiene un programa de capacitacion, el cual tiene como
propdsito proveer de conocimientos a los empleados de la unidad de analisis para que
realicen sus actividades laborales de acuerdo con los requerimientos de la empresa
proveedora de servicios de telecomunicaciones. El programa de formacion se enfoca

en técnicas de ventas, tecnologias de la informacion y oferta comercial.

El programa describe herramientas para medir la efectividad, los métodos para
ejecutar un diagnostico sobre necesidades de capacitacion. También se explican las
herramientas de induccion. Por ultimo, se encuentran los instrumentos, asi como los

escenarios y la ejecucion de costos.

3.1. Justificacion

Actualmente la organizacion presenta deficiencias administrativas lo que la ha llevado
a promediar en la actualidad hasta un 20% de errores en ventas, es decir, de cada 10
servicios colocados, 2 contienen errores por llenados de papeleria y/o de informacion
hacia los clientes por no compartirles correctamente todos los detalles de los

productos que estan adquiriendo, lo que provoca la baja de los servicios.

Es importante mencionar que esta la situacién descrita en el parrafo anterior impacta
directamente en el cumplimiento sobre objetivos de ventas que pueda tener
proyectada la unidad de andlisis al final de un periodo, los cuales son requeridos por
el propietario de la empresa, y la organizacion proveedora de los servicios en

telecomunicaciones, lo que afecta negativamente su eficiencia y rentabilidad.

Adicional como un punto critico se debe considerar que la empresa transnacional
penaliza economicamente los errores cometidos por los asesores comerciales ,
porgue la marca se ve afectada y generan una mala experiencia a los clientes finales,

situacion que perjudica financieramente a la unidad de analisis.



El conocimiento operativo dentro de la organizacién es fundamental, ya que esto
permite lo siguiente: mantener la mejora continua en los resultados de ventas y en
general de los indicadores de la organizacion, satisfaccion al cliente, por ultimo,
cumplir con las expectativas de la empresa proveedora de los servicios de

telecomunicaciones.

De ahi que la presente propuesta establece lineamientos de capacitacion para
actualizar en conocimientos al personal sobre procesos, politicas y servicio al cliente,
con ello se pretende contribuidor a la mejora de los resultados de la empresa y pueda

mejorar considerablemente la eficiencia en consecuencia la rentabilidad.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo general

e Efectuar una propuesta de capacitacién en el afio 2023 para el personal de la
unidad de analisis con el propdsito de mejorar los conocimientos sobre técnicas
de ventas, politicas y procesos, ademas de brindar directrices sobre un
programa integral de capacitaciones que permita evaluar los resultados en un

plazo méximo de 1 afio, para mantener actualizado al personal.

3.2.2. Objetivos especificos

e Establecer un programa de capacitacion integral que se pueda aplicar y cumplir
en el periodo de 1 afio, para luego replicar la misma metodologia que permita
a los colaboradores estén siempre actualizados sobre las actividades y
funciones que deben de realizar.

e Realizar un diagndstico de necesidades de formacion para ser especifico en la
elaboracién del plan de capacitacion, asi ser efectivo en las formaciones que
se brinden a todo el personal.

e Involucrar a todo el personal de la unidad de andlisis en la realizacion de un
diagndstico de necesidades de capacitacion.

e Establecer un mecanismo de evaluacion tanto para el capacitador y los
capacitados al final de cada curso impartido, que permita el analisis de
resultados y asi se puedan tomar acciones segun corresponda.
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3.2.3. Alcance del proceso

El programa de capacitacion permitira que los colaboradores de la empresa adquieran
conocimientos necesarios para la ejecucion de sus actividades, mejorando los

resultados de la organizacion.

Con la adquisicion y actualizacion de conocimientos los errores promediados
actualmente se buscan que disminuyan al 5%, lo cual permitiria que la empresa
mejore los indicadores de colocacion o ventas propuestos por el propietario y la

empresa transnacional que brinda los servicios de telecomunicaciones.

3.2.4. Metas

e Capacitar al 100% del personal de la unidad de analisis, de acuerdo con los
resultados del diagnéstico de necesidades de capacitacion.
e Disminuir las necesidades de capacitacion en 100% en las &reas operativas y

comerciales de la empresa.

e Reducir los errores por desconocimientos en un 100% dentro de la

organizacion.

Las necesidades del area comercial son la disminucion de errores en procesos de
ventas de ahi que es indispensable seguir los procesos de capacitacion, iniciando con
el diagnostico de necesidades a capacitar.
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Esquema 2

Esquema de capacitacion

Inicio

N

Deteccion de
Necesidades de | >
Capacitacion

Disefio del Plan de /
Capacitacion [ Cierre

Implementacién del

Evaluacion de la
Plan de [ .

. Capacitacién
Capacitacion

Fuente: Gestion del talento humano, Chiavenato, 2017, p. 3.

3.3. Proceso general propuesto

A continuacion, se describe el proceso general de capacitacion que se propone

dentro de un desarrollo general, segun el siguiente esquema:

El proceso general de la capacitacion conlleva la ejecucién del siguiente descripto de

actividades.
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Tabla 6

Descripcién de actividades de capacitacion

Responsable Actividad N Documento de trabajo
proceso
Gerente Realiza la elaboracion de los Formato de procesos
o . procesos actuales de los P1 . P ’
Administrativo . descriptores de puestos
departamentos interesados.
Comltg dQ, Reallz.amon, dlagr)ost}go de P2 Encuesta DNC
capacitacién necesidades de capacitacion
Gerente Comunicaciéon con el capacitador -
- . N P3 Correo electronico
Administrativo para el plan de capacitacion
Capacitador Evaluacion prg-capacna(_non_ oy P4 Exz';}men técnico del
presenta a comité de capacitacion. area deseada
Capacitador Tabul:_mo_n, de resultados pre- P5 Formato en Excel
capacitacion
Formato Word minuta,
Capacitador Elaboracion de plan de capacitacion. P6 formularios y detalle del
plan
. Revisibn de plan de trabajo, si la
Comité de : ., o .
capacitacion informacion recibida es completa P7 Plan de capacitacion
P Si: Proceso 9 No: Proceso 8
Evalla las observaciones del gerente
Capacitador administrativo del plan de trabajo, las P8 Plan de capacitacion
realiza y envia de nuevo a revision.
Gerente . S, S
- . Visto bueno del plan de capacitacion. P9 Plan de capacitacion
Administrativo
Capacitador Elabor_acu_),n de programa de P10 Progrqma_ge
capacitacion. capacitacion
Comité de Revision y v_|sto_ pueno del programa Programa de
NN de capacitacion y envio al P11 s
capacitacion L capacitacion
propietario.
Recepcion de plan y programa de Evaluacion DNC, Plan y
Propietario capacitacién para su aprobacion con P12 programa de
detalle de presupuesto capacitacién
Ejecucion de capacitacion  al
. . o Cronograma de
Capacitador personal, convocatoria oficial y P13 o,
) N . capacitacion
divulgacién de moédulos a desarrollar.
Capacitador Realiza evaluacién post-capacitacion P14 Exa}men técnico del
al personal area deseada
Gere.nye _ Elaboracion ge KPI's y evaluaciones P15 Modelos KPI's
Administrativo de desempernio.
Responsable Actividad N Documento de trabajo
proceso
Recepcion del entregable de los
Propietario resultados obtenidos de la P16 Entregable de

capacitacion

capacitacion

Finalizacion de actividades

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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El proceso general de capacitacion descrito anteriormente es la base para desarrollar
el flujograma de procesos, para el cual se utilizard como base la norma de simbologia
ANSI, sin embargo; es importante mencionar que no se utilizaran todos los simbolos

sino Unicamente los que aplican a las actividades de la unidad de analisis siendo los

siguientes:
Esquema 3
Simbologia
Simbolo Nombre Significado
- . Se usa para indicar el inicio o termino de
Inicio o terminal .
un flujo.
L, Representa la realizacion de una

Operacion o

actividad.
. Conector Representa la union entre actividades.
I Indica un punto en el proceso en el cual
Decision o . .
. se tienen que tomar alternativas o

alternativa .
decisiones
Utilizado para cualquier tipo de

Documento documento al que se haga referencia en
el proceso

' Archivo Utilizado para indicar archivos
Conector de pagina Se_: utiliza para conectar paginas de un

mismo proceso.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2022.
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Esquema 4

Flujos de procesos de capacitacion

FLUJO DE PROCESOS DE CAPACITACION

Gerente Administrativo Capacitador Comité de capacitacion Propietario

Inicio

Levanta
rocesos .
P » Realizacion DNC
actuales de las
areas |
v
Comunicacion
conel
capacitador
Evaluacion pre-
o » Resultado >
capacitacion
Tabula
resultados pre-
capacitacion
Elabora plan
de »_ Plan completo
capacitacion
” ‘fN si
Evaluacién de | 2
. <
observaciones _ j
Visto bueno
del plande «
capacitacion

Programa de
Elaboracion s % e o
o Revision y . capacitacion
P programade .
capacitacion visto bueno parasu
aprobacién
Ejecucién del
plan de <
capacitacion
Elaboracién de .
KPI'sy Evaluacién
. ost-
evaluaciones | post- |
de desemefio capacitacion
Entregable de
> capacitacién
Fin

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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3.4. Diagnostico de necesidades de capacitacion -DNC-

Para la realizacion de la propuesta de capacitacion se inicié con una revision de los
procesos actuales, lo cual fue de importancia al tomar en cuenta las atribuciones de
puesto de los colaboradores del area, dando cabida a la primera fase; sin embargo,
aunque los procesos actuales sean eficientes, siempre cuentan con oportunidades de
mejora y por ello se realizé el diagnostico de necesidades de capacitacion en la
empresa, especialmente en el &rea comercial, estableciendo los temas que deben ser

considerados en el programa de capacitacion.

3.4.1. Método de deteccidén de necesidades de capacitacion

Existen varios métodos para detectar las necesidades y carencias de una
organizacion, sin embargo, para nuestro objeto de estudio se determind conveniente
la aplicacion del método puesto persona, el cual da como resultado un andlisis del
talento humano determinando comportamientos, actitudes y las competencias
necesarias para alcanzar los objetivos de la misma, y un andlisis detallando los
requisitos que demanda el puesto de trabajo, sus especificaciones y cambios que
pueden darse en el tiempo. Derivado que existe una alta rotacién de personal del area
comercial, implica que dicha area desconozca a cabalidad los procesos internos de
ejecucion de venta, ante ello, es indispensable que se oriente de acuerdo a los

descriptores de puestos.

Ademas, se agrega que el método de DNC tiene ventajas en su aplicacion, se requiere
poca inversion, y se pueden obtener resultados de forma inmediata y, sobre todo, una

mejora considerable en la ejecucion de procesos del personal en general.

3.4.2. Orientacion del diagnostico de necesidades de capacitacion

La evaluacion se llevara a cabo en las areas de interés de nuestro objeto de estudio,
seleccionando a los colaboradores claves para el analisis: gerente administrativo,
subgerente comercial, supervisores de venta, soporte administrativo y asesores
comerciales, estos Ultimos especialmente, a efecto de que mejoran

considerablemente los procesos de ventas.
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3.4.3. Procedimiento para la aplicacién del -DNC-

Toda organizacion cuenta con puestos de trabajo, cada uno de ellos actia de acuerdo
con las instrucciones y guias del jefe inmediato superior, aunque cuentan con un
detalle de responsabilidad a realizar, no tienen un descriptor de puesto oficial dentro
de la empresa, en ese sentido se propuso su elaboracion, tomando como base los

descriptores de puestos de INTECAP, para los 5 tipos de puestos existentes dentro

de la organizacion:

e Gerente Administrativo

e Subgerente comercial

e Supervisores

e Soportes administrativos

e Asesores comerciales

Los descriptores de puestos contienen un apartado que establece las funciones

primordiales del puesto, las que se ponderan de la siguiente forma:

Tabla 7

Escala para la calificacion de funciones

Grado |Frecuencia Impacto de los errores Complejidad
Consecuencias muy graves: Méaxima complejidad: La funcion
5 Todos los pueden afectar a toda la demanda el mayor grado de
dias organizacién en multiples esfuerzo/conocimientos/
aspectos. habilidades.
Al menos Consecuencias graves: pueden Alta complejidad: la funcion
afectar resultados, procesos o . .
4 una vez por - : demanda un considerable nivel de
areas funcionales de la L .
semana T esfuerzo/conocimientos/habilidades.
organizacion.
Complejidad moderada: la funcién
requiere un grado medio de
Al menos . . . esfuerzo/conocimientos/habilidades.
Consecuencias considerables:
una vez )
3 . repercuten negativamente en los
cada quince ;
dias resultados o trabajos de otros.
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Grado |Frecuencia |Impacto de los errores Complejidad

Consecuencias menores: cierta . I L,
Baja complejidad: la funcion

Una vez al incidencia en resultados o : N
2 S requiere un bajo nivel de
mes actividades que pertenecen al - .
. esfuerzo/conocimientos/habilidades.
mismo puesto.
Otro . o . Minima complejidad: la funcion o
: Consecuencias minimas: poca o L . e :
(Bimestral, ! . . . actividad requiere un minimo nivel
1 . ninguna incidencia en funciones
Trimestral, de

Semestral) 0 resultados. esfuerzo/conocimientos/habilidades.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

Contando con el conocimiento de la escala de calificaciones se procede a ponderar

las funciones, en la que se tomara en cuenta la siguiente férmula para su aplicacion:

CCF =CexCm+F

Consecuencia Cm= Complejidad

F = Frecuencia Ce

errores

Como resultado se analizaron las funciones mas importantes ponderando segun las
criticas de mayor punteo sumandole aquellas que agregan valor al puesto.
Posteriormente se realiz6 la de los conocimientos informativos y destrezas, que se
adquieren en el transcurso de la vida, como las experiencias del dia a dia,

socializaciones, observaciones y adversidades como también lecturas.

Se determina una evaluacion de los puestos de trabajo conforme los niveles de gestion

empresarial segun las jerarquias de la organizacién de la siguiente manera:

e Nivel estratégico: En este nivel se destacan las ideas, principalmente las que dan
guia a la toma decisiones en la empresa pues tienen conocimiento de la misién,
vision, objetivos, politicas y estrategias, es decir, la cultura organizacional, para

llevarla al éxito.

e Nivel tactico: Percibe las estrategias del nivel empresarial anterior, desarrollando
los planes de accion a profundidad y haciendo de conocimiento a mandos

menores desplegando la planificacion especifica.
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e Nivel operativo: En este ultimo estan integrados por los principales ejecutores de

los planes de accion desarrollados en el nivel anterior.

Se considero para el desarrollo de los descriptores de puesto también las destrezas y
habilidades para las competencias laborales que demanda cada puesto, como son las

siguientes:
e Manejo de programas informaticos y de office
e Manejo de equipos tecnolégicos
e Andlisis e interpretacion de informacién

e Entre otras habilidades y destrezas

Cuadro 1

Descriptor de puesto Asesor Comercial

No. de pagina

LOGOTIPO DESCRIPTOR DE PUESTO No. de edicion

Fecha de elaboracion

l. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

INombre del puesto: Asesor comercial Cédigo Puesto: No. ocupantes: 15
Area de trabajo

IGerencia Direccion Seccidén Unidad
I .

Gergnpla . Comercial Administrativa

administrativa

[Reporta a (puesto inmediato superior): Supervisor de ventas

|Puestos que supervisa: N/A

|n. PROPOSITO DEL PUESTO

Desarrollar vias de ventas y establecer conexion con el cliente, garantizando su satisfaccion como consumidor,
mediante el estudio de conocer a tu cliente indagando y conociendo sus expectativas y necesidades.

|l INDICADORES DE GESTION:

IFUNCION CRITICA RESULTADO MEDICION META
o . . IAlcance de metas Cumplimiento de KPI'S,
Cumplimiento de metas, propuestas Ventas satisfactorias, S 8
. . i . objetivo mensual cierre de ventas y
por el area comercial Clientes satisfechos . o
establecido mantenimiento de cartera

Mejora de resultados |% incremento de cartera

Mantenimiento y aumento

Identificacion de clientes potenciales. |en aumento de mesual ’
de cartera de clientes.
ventas.
Jiv.CLASIFICACION DE FUNCIONES ESENCIALES
No. Funcién F |[CE [cm [TOTAL
1 Prospeccion de clientes en calle 5 4 4 21
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Conocimiento de los servicios a comercializar

2 5 5 5 30
3 Gestién y seguimiento a cartera de clients 5 4 5 25
4 Documentacion de ventas del dia 5 5 4 25
5 Fidelizar a los clientes 5 4 4 21
6 Ofrecer servicio PostVenta 5 4 2 13
7 Identificar necesidades de clients 5 4 5 25
8 Volanteo de promociones 4 3 2 10
9 Conocimiento de productos nuevos y cambios en ofertas 3 5 5 28

V. EDUCACION FORMAL REQUERIDA

INivel de estudios de diversificado con inicio de estudios universitarios de carrera afin

VI. EXPERIENCIA (APRENDIZAJE ADQUIRIDO EN LA PRACTICA LABORAL Y/O PROFESIONAL)

TIEMPO DE EXPERIENCIA 1 afio como minimo

|IESPECIFIDAD DE LA EXPERIENCIA Mantenimiento de cartera de clientes, manteniendo los existentes

ly expandiendo la misma.

VIl. FORMACION REQUERIDA (Conocimientos informativos)

INivel estratégico Conocimiento en investigacion al perfil de cliente

Tendencias, practicas y enfoques Gestién o administracién por procesos

|Productos y Servicios Productos y servicios comerciales

|Leyes y regulaciones cddigo de ética, ley de lavado de dinero y otros activos

|Entorno Procesos operativos, administrativos y comerciales

|Otros conocimientos informativos Control interno de documentacién, elaboracién de documentos

VIIl. HABILIDADES Y DESTREZAS

Area de Habilidades y Detalle
destrezas

Manejo de herramientas de office Word, Excel, power point, Visio, Outlook

Manejar programas informéticos

Operar equipos Computadora, scanner, fotocopiadora
Destrezas especificas Interpretacion de datos, analisis objetivo, planificacion
Negociacion, proactividad, comunicacion asertiva, empatia, honradez.

Otras habilidades y destrezas

IX. COMPETENCIAS: NIVEL 1 (operativo), NIVEL 2 (técnico administrativo), NIVEL 3 (mando medio y/o Técnico
Profesional), NIVEL 4 (Jefaturas Segundo Nivel), NIVEL 5 (Jefaturas de Primera Linea).

COMPETENCIA [NIVEL COMPETENCIA NIVEL COMPETENCIA NIVEL
Adapta_u:lon al 1 LO_C&|I2aCIQI:1 de 1 Administracién de informacion 1
ambiente informacién
Dolmlnlo de 1 Calidad en el trabajo 1 Trabajo en equipo 1
ectura
Dom'nlo de 1 Planlf_lc_amon de 1 Servicio al cliente 1
escritura actividades
Comunicacion 1 Admln!s_tramon de 1 Productividad en el trabajo 1
oral actividades
Innovacion en el trabajo 1
X. RESPONSABILIDAD DEL PUESTO
RESPONSABILIDAD DETALLE
(I\a/lqal}ieprglles, herramientas y Computadora, Impresora, Fotocopiadora, teléfono, estacién de trabajo asignada
(Ilenero, titulos valores o Documentos e informes de la empresa, de administracion de cartera de clientes.
ocumentos
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Informacién confidencial Resultados de cierre, estadistica.

XI. CONDICIONES AMBIENTALES Y DE ESFUERZO

esfuerzo mental: 95%, esfuerzo fisico: 5%

Ambientales: oficina compartida y estacién de trabajo exterior en punto de promociones

Riesgos a nivel de gravedad: subiry bajar gradas, lugar con ventilacion y luz natural

XIl. RELACIONES INTERNAS

PUESTO/ UNIDAD RAZON:

Administracion Documentacién de cartera de clientes.
area de comercializacion Documentacién de cierres operativos.
XIlll. RELACIONES EXTERNAS

PUESTO/ UNIDAD/ EMPRESA RAZON
Empresas comerciales Negociaciones o implementacién de nuevas operaciones
Entidades del gobierno Negociaciones o implementacién de nuevas operaciones
Entidades no gubernamentales y Negociaciones o implementacién de nuevas operaciones
otras instituciones 9 P P

XIV. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

AREA DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

REQUERIMIENTO DE -
QSELECCION REQUERIMIENTO DE CAPACITACION
Tendencias, practicas y X
enfoques
Nivel estratégico X
Productos y Servicios X
Leyes y regulaciones X
Otros conocimientos informativos X
Entorno X
AREA DE HABILIDADES Y DESTREZAS
REQUERIMIENTO DE .
QSELECCION REQUERIMIENTO DE CAPACITACION
Manejar programas informaticos X X
Operar equipos X
Destrezas especificas X X
Otras habilidades y destrezas X X
Elaborado por: Revisado por: Vo.Bo. Gerencia General
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Cuadro 2

Descriptor de puesto Gerente Administrativo

No. de pagina

LOGOTIPO DESCRIPTOR DE PUESTO No. de edicion

Fecha de elaboracion

I INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

INombre del puesto: Gerente administrativo Cdodigo Puesto: No de ocupantes: 1
Area de trabajo

|Gerencia Direccién Seccion Unidad

I .

Gergnpla . Comercial Administrativa

administrativa

IReporta a (puesto inmediato superior): propietario de la organizacion

|Puestos que supervisa: Subgerente comercial

|l PROPOSITO DEL PUESTO

|Alcanzar los objetivos propuestos por el propietario de la organizacion y presentar resultados de toda la gestion de la
empresa.

fi1. INDICADORES DE GESTION:

|FUNCION CRITICA RESULTADO MEDICION META
Administracién de la empresa en lAlcanzar la meta de Ingresos y ventas Lograr un crecimiento de
Igeneral con el propoésito de alcanzar  |ingresos de parte del generados a la 5% adicional contra mes
los objetivos de ingresos propietario. organizacion ly afio.

Mejorar los ingresos de la
Mejora de resultados en  |Disminucién de costos |organizacion de acuerdo
ahorro y aumento de ly % de aumento de a los requerimientos
ventas. ventas establecidos en la
proyeccion anual

Desarrollar e implementar procesos
de ventas.

|IV.CLASIFICACION DE FUNCIONES ESENCIALES

., TOTA
No. Funcion F |cE [co™ [
Planificar, sistematizar y disefiar optimizaciones de procesos
1 - . 4 3 3 13
ladministrativos
2 Participacion de planificacion de la empresa en estrategias 4 5 5 29
3 Proponer politicas, normas de las actividades productivas 2 4 4 18
4 Elabora manuales de procedimientos del area estratégica 1 4 4 17
. Apoya en la capacitacion al personal 1 4 3 13
6 Elabora y envia circulares para comunicar a los involucrados los 2 5 3 17
cambios en el proceso
7 Monitorea y controlar los KPI's de las areas interesadas 1 5 2 11
8 Apoya en la administracion y manejo de correcto de los recursos de la 1 4 3 13
empresa

V. EDUCACION FORMAL REQUERIDA

INivel Universitario deseado: Graduado de estudios de nivel superior de Ingenieria Industrial, Ingenieria en Sistemas o
IAdministracion de Empresas.

VI. EXPERIENCIA (APRENDIZAJE ADQUIRIDO EN LA PRACTICA LABORAL Y/O PROFESIONAL)

TIEMPO DE EXPERIENCIA 2 a 3 afios

IESPECIFIDAD DE LA EXPERIENCIA En optimizacion de procesos, preparacion y evaluacion de
proyectos, y operaciones financieras

\VIl. FORMACION REQUERIDA (Conocimientos informativos)
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|Area de conocimientos

IAdministrativa, gestion estratégica y planes de accion

INivel estratégico

Plan estratégico de la gerencia administrative

Tendencias, practicas y enfoques

Gestién o administracién por procesos, optimizacién de procesos,
implementacion de procesos, casos de uso

[Productos y Servicios

Productos y servicios del grupo financier

|Leyes y regulaciones

codigo de ética, ley de lavado de dinero y otros activos

|Entorno

Procesos operativos y administrativos del grupo financier

Otros conocimientos informativos

Control interno, elaboracion de documentos, capacitacion

VIIl. HABILIDADES Y DESTREZAS

Area de Habilidades y
destrezas

Detalle

Manejar programas informaticos

Manejo de herramientas de office Word, Excel, power point, Visio, Outlook; flash;
sistemas operativos del grupo financiero.

Operar equipos

Computadora, scanner, fotocopiadora

Destrezas especificas

Interpretacion de datos, analisis objetivo para la toma de decisiones.

Otras habilidades y destrezas

Generacion de ideas, negociacion, comunicacion asertiva, orientacion a
resultados, responsabilidad, relaciones humanas

IX. COMPETENCIAS: NIVEL 1 (operativo), NIVEL 2 (técnico administrativo), NIVEL 3 (mando medio y/o Técnico
Profesional), NIVEL 4 (Jefaturas Segundo Nivel), NIVEL 5 (Jefaturas de Primera Linea).

COMPETENCIA [NIVEL COMPETENCIA NIVEL COMPETENCIA NIVEL
Adapte_mlon al 5 challzauqr) de 5 Administracion de informacién 5
ambiente informacién
Dominio de . . . .
lectura 5 Calidad en el trabajo 5 Trabajo en equipo 5
Dom'n'o de 5 PlanlflqaC|on de 5 Servicio al cliente 5
escritura actividades
Comunicacion 5 Admln_ls_trauon de 5 Productividad en el trabajo 5
oral actividades
Innovacion en el trabajo 5
X. RESPONSABILIDAD DEL PUESTO
RESPONSABILIDAD DETALLE

Materiales, herramientas y
equipos

Computadora, Impresora, Fotocopiadora, teléfono, estacién de trabajo asignada.

Dinero, titulos valores o
documentos

Documentos e informes de la empresa, de administracion de procesos y
negociaciones de la misma.

Informacion confidencial

Resultados de cierre, estadistica, estados financieros de la empresa, para su
interpretacion y analisis.

Xl. CONDICIONES AMBIENTALES Y DE ESFUERZO

esfuerzo mental: 95%, esfuerzo fisico: 5%

Ambientales: oficina compartida con espacio moderado, con privacidad

Riesgos a nivel de gravedad: subiry bajar gradas, lugar con ventilacion y luz natural

Xll. RELACIONES INTERNAS

PUESTO/ UNIDAD

RAZON:

Sub Gerencia Comercial

Documentacion nuevos productos, pruebas y certificaciones de sistemas

Administracion Grupo Financiero

Documentacién financiera contable

Red de Agencias

Documentacion de cierres operativos.

Xlll. RELACIONES EXTERNAS

PUESTO/ UNIDAD/ EMPRESA

RAZON

Empresas comerciales

Negociaciones o implementacion de nuevas operaciones

Entidades del gobierno

Negociaciones o implementacion de nuevas operaciones
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Entidades no gubernamentales y
otras instituciones

Negociaciones o implementacion de nuevas operaciones

XIV. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

AREA DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

REQUERIMIENTO DE

REQUERIMIENTO DE CAPACITACION

SELECCION
Tendencias, practicas y X
enfoques
Nivel estratégico X
Productos y Servicios X

Leyes y regulaciones

Otros conocimientos
informativos

Entorno

AREA DE HABILIDADES Y DESTREZAS

REQUERIMIENTO DE

REQUERIMIENTO DE CAPACITACION

SELECCION
Manejar programas informaticos X X
Operar equipos X
Destrezas especificas X X
Otras habilidades y destrezas X X

Elaborado por:

Revisado por:

Vo.Bo. Gerencia General

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

Detallados los descriptores de puesto, se procedio a realizar DNC, determinado con

las siguientes caracteristicas

e Disefiar e implementar capacitaciones constantes a los colaboradores del area

comercial.

e Evaluacibn DNC a los colaboradores activos descritos en el punto 3.4.2,

permitiendo su participacion activa.

e Elaboracion del plan maestro de capacitacion para los colaboradores del area de

interese.

La DNC del método puesto persona esta compuesto de las siguientes secciones

e Seccion | -Identificacién de puesto- En este apartado se detalla el nombre del

puesto de trabajo a que area o departamento organizacional pertenece, el nimero

de empleados que ocupan el puesto de trabajo.
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e Seccion Il -Objetivo del puesto- En este apartado se detalla la principal
atribucién con el que cuenta el puesto de trabajo, para su funcionamiento dentro
de la organizacion.

e Seccion lll -Funciones del puesto- En esta seccion se detalla de forma matricial
detallando caracteristicas importantes del descriptor de puesto, clasificando con
la escala de valores ya realizada y los niveles de dominio requeridos por el puesto

de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 8

Escala de nivel de dominio de funciones de puesto de trabajo

Nive! o_Ie Descripcion
dominio
Nivel muy alto de dificultad, utilizacién de principios l6gicos o cientificos
A relevantes para resolver problemas intelectuales o practicos,
estableciendo hechos y extrayendo conclusiones para una toma de
decisiones.
Nivel alto de dificultad, utilizaciéon de principios relevantes para resolver
B problemas intelectuales o practicos y tratar con variables concretas en
situaciones de estandarizacion limitada.
Nivel moderado de dificultad, utilizacién de principios relevantes para
C solucion de tareas limitadas con opcion de acciones posibles para su
ejecucion.
D Nivel bajo de dificultad, Sentido comun, para ejecutar ordenes sencillas,
ya que requieren de menor esfuerzo de analisis y toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

Posterior a ello, el detalle en las columnas de la matriz, los nombres de los
colaboradores que ocupan el puesto para su respectiva calificacion con base a escala
de valores determinada, es decir el domino actual de cada colaborador en sus

funciones. A continuacion, el detalle de los valores a utilizar:
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Tabla 9

Escala nivel de domino del colaborador en funcion del puesto

Nivel L .
g Descripcion Observaciones
dominio
A Experiencia y conocimientos del
Nivel muy alto de dominio | colaborador en clasificacion excelentes
del puesto de trabajo para solucién de conflictos y andlisis para
toma de decisiones
B Experiencia vy conocimientos del
Nivel alto de dominio del | colaborador en clasificacion buena para la
puesto de trabajo solucion de tareas y andlisis para la toma
de decisiones
C . - Experiencia y conocimientos del
Nivel moderado de dominio .
. colaborador en clasificacion moderado para
del puesto de trabajo o
la solucion de tareas
D . . - Experiencia conocimientos del
Nivel bajo de dominio del P y e .
. colaborador en clasificacion bajo de
puesto de trabajo I
analisis.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

e Seccibdn IV -Conocimientos informativos de requisito del puesto-

Clasificada la seccion anterior, se procede con la descripcion de conocimientos que

son necesarios por el colaborador, en relacion a su experiencia y educacion.

Posterior de la calificacion de domino que detalla cada conocimiento informativo,

se califica al personal del area de interés, empleada en el siguiente cuadro.

e Seccion V -Competencias genéricas- Como se ha estado trabajando con
anterioridad en las secciones, en esta se desarrolla las competencias genéricas

gue requiere los puestos de trabajo ponderando y calificando al colaborador en

relacion a al apartado en mencion.

Elaborado DNC, cada jefe de area debe calificar el formulario de manera objetiva
ponderando a cada uno de los colaboradores del area de interés. Se desarrollaron y

disefiaron las siguientes propuestas en calificacién de las funciones, conocimientos y

competencias.
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3.4.4. Matriz de brecha

Para el analisis de los resultados obtenidos del diagndstico de necesidades de capacitacion
puesto persona, fue necesario el disefio de las brechas por cada uno de los formularios
obtenidos, ya que serdn los resultados obtenidos del DNC ponderado de cada seccion,
detalladas como: funciones, conocimientos y competencias de cada puesto de trabajo contra
la calificacion que dio de manera objetiva cada colaborador del area de interés, con ello se
determina los posibles cursos de capacitacion que son necesarios para la formacion

requerida de los puestos.

Posterior a ello, se procedio a realizar el conteo de niveles faltantes al colaborador para el
alcance del nivel de dominio que requiere el puesto de trabajo, determinando de esta manera
la existencia de brechas.

Ya con los datos obtenidos de las secciones DNC, se realiza la hoja de resumen donde se
detalla de forma integral las necesidades de capacitacion de cada area de interés que nos

permite el disefio del plan de capacitacion.
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Asimismo, después de realizadas las brechas y tomando en cuenta la necesidad de

capacitacion se crea el plan que se desarrolla a continuacion:

3.5. Disefio del plan de capacitacion

“Proceso de capacitacion para el personal de empresa distribuidora de servicios de
telecomunicaciones” como segunda fase de la propuesta especificamente en los
puestos de trabajo de gerente administrativo, subgerente comercial, supervisores,
soporte administrativo y asesores comerciales, en el que con el disefio del plan de

formacion permite satisfacer las necesidades de capacitacion del resultado del DNC.

Para el desarrollo del plan, se realiza una guia de capacitacion, mediante un formulario
electrénico donde se evalUan las necesidades detectadas y de las cuales se dara
solucién con la capacitacion propuesta y dando seleccion del personal que participara
en la misma con el apoyo de los jefes inmediatos superiores, ya identificados los
cursos que se desarrollaran para cubrir las necesidades resultado de las brechas,

divididos en tres grupos se realiza lo siguiente:

e Curso técnico: Derivado del resultado de las brechas de funciones especificas

para cada puesto de trabajo.

e Curso de gestiéon: Derivado del resultado de las brechas de conocimientos
informativos de los puestos de trabajo

e Cursos generales de desarrollo: Derivado del resultado de las brechas de
competencias genéricas de los puestos de trabajo.

Como parte del disefio del plan se describe los modulos que contiene cada curso,
duracion, objetivos, metodologia y los recursos necesarios para su ejecucion. Los
valores son estimaciones del costo de la capacitacion los cuales pueden variar
dependiendo de la cantidad de personal y condiciones de ejecucion en las que se

encuentren.
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3.5.1. Objetivos generales del plan de capacitacion

Brindar a los trabajadores de la unidad de andlisis conocimientos que les permitan
mejorar los indicadores comerciales tal es el caso % de cumplimiento de meta de
colocacién de contratos o servicios de telecomunicaciones y la disminucion de errores
a un 5% como maximo en procesos que se llevan a cabo dentro de la unidad de
analisis. Con la finalidad de subsanar deficiencias en procesos de ventas y atencion
al cliente orientados a eliminar errores, creando en cada uno de ellos eficiencia y

eficacia en sus procesos y conocimientos laborales.

3.5.2. Objetivos especificos del plan de capacitacién

A continuacion, se describen los objetivos especificos del plan de capacitacion que se

llevara a cabo dentro de la organizacion:

e Disefio y desarrollo de cursos conforme a los resultados de las brechas mitigando

las necesidades de la misma mediante capacitacion.

e Brindar los conocimientos necesarios, para satisfacer las necesidades que

demandan los puestos de trabajo.

e Actualizacion constante de los procesos y conocimientos necesarios para los

procesos ya existentes.

e Mejoras en rendimiento, eficacia y actitudes de los colaboradores, garantizando

trabajo en equipo y vision al éxito dentro de la empresa.

e Desarrollar nuevas habilidades y destrezas en los puestos de trabajo, para un

mejor desarrollo del puesto de trabajo.

Con estos objetivos especificos se podran alcanzar las metas propuestas del

programa y asi se mejoraran los resultados dentro de la empresa.
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3.5.3. Metas del plan de capacitacion

A continuacion, se describen las metas del plan de capacitacion, siendo estas:

e Cubrir durante el primer semestre del afio, mediante los disefios de plan de
capacitacion, las necesidades resultantes, dando prioridad a los de mayor
demanda.

e Cubrir un 100% en el primer afio, a través de los modulos de capacitacion, las

necesidades mas importantes, para una mejora continua dentro de la empresa.

Con DNC se identificaron los temas de mayor demanda que requieren su capacitacion
inmediata, de ahi que en el primer afio se pretende cubrir el 100% en temas de
capacitacion. En tal sentido, se pretende implementar en el menor tiempo posible el
plan de capacitacion, y asi percibir la mejora de los resultados en el menor tiempo

posible.

3.5.4. Elaboracién de programas de capacitacion

En cada curso propuesto en el plan de capacitacién, se procede en elaborar el
programa del mismo, de los cuales el o los capacitadores, sea personal o proveedor,
brinden sus conocimientos y experiencias adquiridos para la programacion de
actividades de interés en la capacitacion. Cada modulo del curso el programa debe

de estar determinado y detallado con las siguientes caracteristicas:
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Cuadro 3

Programa de curso de Gestion

Nombre del curso: Gestion Comercial

Duracion: 7 horas

Objetivo del curso:
Propiciar al equipo conocimientos, técnicas, nuevas tendencias y conocimiento de los productos de la
compafiia de telecomunicaciones.

A quien va dirigido:
A asesores comerciales.

Contenido del Curso:
Médulos que abarca el curso:

* Negociacion efectiva
*Actualizacién sobre nuevas
tendencias y

telecomunicaciones

* Comunicacion y lenguaje
empresarial

*Planificacion efectiva

Metodologia:

Coaching
Conferencias
Clase magistral

Instructor propuesto:
Recursos materiales:

Cafionera
Computadora

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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Cuadro 4

Plan de capacitacién para empresa de telecomunicaciones

Nombre del curso:

Proceso comercial de ventas

Duracion:

10 horas

Objetivo del curso:

Que el estudiante conozca sobre el proceso comercial de ventas en el sistema comercial.

A quien va dirigido:
A asesores comerciales.

Contenido del Curso:
Médulos que abarca el curso:

*Procesos y politicas
del area comercial

*Analisis e
interpretacion de la
informacién

*Generacion y creacion
de ideas

*Deteccion de
necesidades del cliente

Metodologia:
e Coaching
e Conferencias
e Clase magistral

Instructor propuesto:

Recursos materiales:
e Carfonera

e Computadora

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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Cuadro 5

Programa de curso de servicio al cliente

Nombre del curso:

Modulo Cursos Marketing y Servicio al Cliente

Duracion:

29 horas

Objetivo del curso:

Ampliar los conocimientos de analisis para busca de mercados locales

A quien va dirigido:
A asesores comerciales.

Contenido del Curso:
Médulos que abarca el curso:

*Investigacion de mercados
locales

*Productos claves de
promocion

*Productos de lanzamiento
y nichos de mercado

*Servicio al cliente aspectos
claves de conocer a tu
cliente y fidelizarlos

*Servicio post venta

Metodologia:
¢ Coaching
e Conferencias
e Clase magistral

Instructor propuesto:

Recursos materiales:
e Carfionera

e Computadora

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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Programar las capacitaciones, tiene beneficios multiples para la empresa, ya que con
ello pueden coordinar sus atribuciones y gestionar sus pendientes para poder asistir
a las mismas sin que perjudiquen sus actividades diarias. Para los participantes brinda
una orientaciéon de inicio a fin de actividades que seran de importancia en su
implementacion para eficiencia en los puestos de trabajo. Para el capacitador, facilita
la tarea del grupo objetivo, contenido en el curso, secuencia y técnicas necesarias

para trasmitir y satisfacer las necesidades y carencias de los puestos de trabajo.

3.5.5. Costos del plan de capacitacion

En toda ejecucion de un proyecto, de un trabajo, de una actividad y en este caso de
un plan de capacitacion, es necesario tomar en consideracion valores econdmicos,

los cuales permiten la obtencion de los recursos necesarios para su realizacion.

e Plan de capacitacién por el Instituto técnico de capacitaciéon de personal -
INTECAP- y por profesionales expertos en el &rea de telecomunicaciones.

En este escenario se evalGa un plan de capacitacion impartido por profesionales
expertos en las areas de telecomunicaciones y por el Instituto técnico de
capacitacion de personal -INTECAP-, en donde los costos estimados son los

siguientes:
Tabla 14
Plan de capacitacién profesionales expertos
Descripcién Costo
Instituto técnico de capacitacién de personal -INTECAP- Q. 12,260.00
Profesionales expertos en temas de interés Q. 17,500.00
Total Q 29,760.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

Las ventajas de este tipo de capacitaciones, es que los expertos en el area de
telecomunicaciones pueden brindar cursos especializados como parte de un plan de
colaboracion entre proveedores aliados y adicional brindan asesoria especifica

permitiendo vias de mejoras y aportando puntos de vista concretos para la empresa.
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Es importante mencionar que los costos indicados en esta investigacion para las
capacitaciones proporcionados por los expertos en el area de telecomunicaciones son
Unicamente referencias y estos podrian cambiar de acuerdo al periodo de tiempo en
gue se realicen o bien de acuerdo a la complejidad que se requiera para cada uno de

los temas.

Por otra parte, el plan de capacitacion por INTECAP, toma en consideracion a solo un
proveedor externo, el cual es el mas reconocido a nivel nacional y por su diversidad
de capacitaciones y cursos técnicos ofrece precios accesibles y con posibilidad de
adecuar los cursos segun las necesidades de la empresa, debido a esto ultimo los
costos indicados en esta investigacion son referenciales y podrian estar sujetos a

cambios por la institucién.
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Tabla 15

Plan de capacitacion para empresa de telecomunicaciones

Médulo de Grupo de A - Costo por| Participantes Costo
e Capacitacion interés ClojEie DI persona PrEEEer total
Categoria Cursos Técnicos:
Claves para propiciar 5 . ﬁ\cr)rrllrt;ltlz?r;ientos l((j)(se INTECAP /
1 . Area comercial P 4 hrs. Q.120.00 19 Personal Q.2,280.00
ventas exitosas andlisis para busca
experto
de mercados locales
Ampliar los
Productos claves de 5 . conocimientos de los Personal
2 L Area comercial | colaboradores de los 4 hrs. Q.0.00 19 Q.2,500.00
promocion experto
productos que cuenta
la empresa
Ampliar los
Productos de ) conocimientos de los Personal
3 lanzamiento y nichos Area comercial | colaboradores de los 3 hrs. Q.0.00 19 experto Q.2,500.00
de mercado productos que cuenta P
la empresa
Ampliar los
conocimientos del
4 Servicio al cliente Area comercial | colaborador para 20 hrs. Q.100.00 19 INTECAP | Q.1,900.00
servicio al cliente de
calidad
Desarrollar al
. < . colaborador Personal
5 Servicios post venta Area comercial interpretacion de 10 hrs. Q.0.00 19 experto Q.2,500.00
precios de mercado
Categoria cursos de gestion:
Proporcionar al
equipo conocimientos
Comunicacion Gerencia y técnicas INTECAP /
6 efectiva con los administrativa, | actualizadas que 2 Sem Q.120.00 23 Personal Q.2,760.00
clientes area comercial | impulsen el cierre de experto
negocios con calidad
y eficiencia.
Proporcionar
conocimientos sobre
las nuevas
tendencias y
productos que las
o compafiias de
Actualizacion sobre . .
nuevas tendencias y G_er_en(:k'?l teIeFomunlcaC|ones Personal
7 administrativa, | estan 3 hrs. 23 Q.2,300.00
productos de . : - Q.100.00 experto
telecomunicaciones area comercial | comercializando en
LATAM para asi
atender a las

necesidades de los
clientes.
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Costo

Participantes

No. zlgs:gﬁ:jén Gimgfége Objetivo Duracién | por Proveedor ?gfélo
persona
Categoria cursos de gestion:
Comunicacion G'er.encie.i Mejora' en leguaje y INTECAP /
8 asertiva administrativa, | comunicacion 4 hrs. Q.100.00 23 Personal Q.2,300.00
area comercial | empresarial experto
Otorgar a los
colaboradores
herramientas que
. permitan una
Gerencia adecuada Personal
9 | Planificacion efectiva administrativa, lanificacia d 2 hrs. Q100.00 23 t Q.2,300.00
area comercial | Pranificacion e experto
actividades para el
cumplimiento de
metas en calidad y
tiempo.
Reforzar
conocimientos sobre
10 gro‘?esos ypoliicas | 405 comercial | I0SProcesosalosque |, o Q.0.00 19 Personal | 5 500,00
el area comercial estdn  sujetos los experto
colaboradores del
area comercial
Proporcionar a los
colaboradores los
Legislacion aplicable conocimientos
en Guatemala Gerencia necesarios para Personal
11 | productos y servicios administrativa, | cumplir con la 3 hrs. Q.0.00 23 experto Q.2,500.00
Telecomunicaciones area comercial | legislacion de P
Guatemala respecto a
los productos de
Telecomunicaciones
Categoria cursos de desarrollo:
Brindar al personal
. herramientas y
Equipos efectivos de G_er_encn'?l técnicas que permitan
12 . administrativa, - 3 hrs. Q.120.00 6 INTECAP Q.720.00
trabajo . . una adecuada gestion
area comercial ;
de los equipos de
trabajo
Gerencia Fomentar en los
administrativa, | colaboradores el
area comercial | pensamiento
. productivo que
13 | Habilidades del mediante la| 20hrs. | Q.100.00 23 INTECAP | Q.2,300.00

vendedor exitoso

generacion de ideas
les permita alcanzar
las metas
organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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Es importante mencionar que la alternativa de contratar profesionales mediante el
Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP), tiene su principal ventaja en que se
adecua especialmente a los mandos medios y operativos de la organizacién, es decir

a los supervisores, soportes administrativos y asesores comerciales.

Se propone a la empresa la contratacion del Instituto Técnico de Capacitacion
(INTECAP), porque tienen profesionales especializados en las areas de interés,
ademas de las facilidades para llevar a cabo los cursos segun las necesidades de la
empresa, transmitiendo asi sus conocimientos para impactar en las areas de

oportunidad detectadas.

El financiamiento de la propuesta de capacitacion sera financiado por la empresa
unidad de analisis y provisto por una organizacion bancaria para lo que como

referencia se podrian considerar los siguientes valores:
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Tabla 16

Crédito — Capacitacion

No. Capital Interés Cuota a pagar Saldo

1 Q. 1,666.67 Q. 665.86 Q. 2,332.53 Q. 40,000.00
2 Q. 1,666.67 Q. 638.12 Q. 2,304.79 Q. 38,333.33
3 Q. 1,666.67 Q. 610.37 Q. 2,277.04 Q. 36,666.67
4 Q. 1,666.67 Q. 582.63 Q. 2,249.30 Q. 35,000.00
5 Q. 1,666.67 Q. 554.89 Q. 2,221.55 Q. 33,333.33
6 Q. 1,666.67 Q. 527.14 Q. 2,193.81 Q. 31,666.67
7 Q. 1,666.67 Q. 499.40 Q. 2,166.06 Q. 30,000.00
8 Q. 1,666.67 Q.471.65 Q.2,138.32 Q. 28,333.33
9 Q. 1,666.67 Q. 443.91 Q.2,110.58 Q. 26,666.67
10 Q. 1,666.67 Q.416.16 Q. 2,082.83 Q. 25,000.00
11 Q. 1,666.67 Q. 388.42 Q. 2,055.09 Q. 23,333.33
12 Q. 1,666.67 Q. 360.68 Q. 2,027.34 Q. 21,666.67
13 Q. 1,666.67 Q. 332.93 Q. 1,999.60 Q. 20,000.00
14 Q. 1,666.67 Q. 305.19 Q.1,971.85 Q. 18,333.33
15 Q. 1,666.67 Q. 277.44 Q.1,944.11 Q. 16,666.67
16 Q. 1,666.67 Q. 249.70 Q.1,916.37 Q. 15,000.00
17 Q. 1,666.67 Q. 221.95 Q. 1,888.62 Q. 13,333.33
18 Q. 1,666.67 Q.194.21 Q. 1,860.88 Q. 11,666.67
19 Q. 1,666.67 Q. 166.47 Q.1,833.13 Q. 10,000.00
20 Q. 1,666.67 Q. 138.72 Q. 1,805.39 Q. 8,333.33
21 Q. 1,666.67 Q.110.98 Q.1,777.64 Q. 6,666.67
22 Q. 1,666.67 Q. 83.23 Q. 1,749.90 Q. 5,000.00
23 Q. 1,666.67 Q. 55.49 Q.1,722.16 Q. 3,333.33
24 Q. 1,666.67 Q. 27.74 Q.1,694.41 Q. 1,666.67

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

En este caso, segun la evaluacion que dio como resultado la matriz de brecha, la
empresa cuenta con areas de mejora especialmente en la capacitacion de ahi que las
propuestas se llevan al comité para que ellos tomen la decision de aprobacion

presupuestaria para proceder con la ejecucion del plan.

Adicional, es importante mencionar que para la organizacién podria ser viable la
inversion dado que los montos de penalizacion a los que han sido sujetos al cierre de
los dltimos afios, han sido cantidades importantes las cuales se estarian minimizando

al ejecutar esta propuesta.
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3.6. Ejecucidn del plan de capacitacion

Desarrollado los programas de capacitacion, la tercera fase es la ejecucion de
capacitacion a los colaboradores de las areas de interés. Es importante traer al
contexto que, para este punto, ya el plan y el programa de capacitacion debe de estar
revisado y autorizado por el propietario para su ejecucion efectiva en consideracion

del gerente administrativo y comité de capacitacion.

Por lo anterior, también es importante tener a la vista indicadores operativos que
deben tener influencia durante la ejecucion del plan como por ejemplo las ventas
potenciales y su crecimiento proyectado que darian como resultado la mejor

preparacion de los colaboradores.

A continuacion, se describen los indicadores del programa de capacitacion en general:

Tabla 17

Indicadores

Consolidado de indicadores

No. Indicador Observaciones Formula Descripcién

1 Cumplimiento Este indicador tiene Se calcula En el primer afio se
del programa de como objetivo tomando la recomienda ejecutar en
capacitacion medir en  qué suma de un 100% el programa

medida se estan actividades de de capacitacion de

capacitacién estan
dentro o fuera de lo
presupuestado.

ejecutado en un
periodo entre el
presupuesto
programado en
un periodo por
100

cumpliendo las | capacitacion acuerdo a las
actividades de ejecutadas entre necesidades
capacitacién la  suma de detectadas
planificadas. actividades de
capacitacién
planificadas por
100
2 Cumplimiento Este indicador | Se calcula Este indice busca dar
del presupuesto permite detectar si tomando el visibilidad sobre el uso
de capacitacion las inversiones presupuesto de de los recursos
realizadas en capacitaciones destinados al plan de

capacitacibn en un
periodo.
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3 Tasa de Este indicador Se calcula Esto indice facilita la

asistencia a permite conocer el tomando la | toma de decisiones

cursos de éxito de la suma de respecto al programa

capacitacién convocatoria a los colaboradores de cursos ofrecidos.
Cursos asistentes entre

la cantidad de
colaboradores
convocados por

100
4 Tasa de Este indicador tiene Se calcula Este indice debe estar
cobertura como objetivo dividiendo el alineado a las metas
medir la cantidad namero de que busca alcanzar el

de colaboradores empleados que plan de capacitacion
alcanzados por el se capacitaron

plan de entre el

capacitacion. promedio
trabajadores que
tiene la
compafiia en un
periodo.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

3.6.1. Seleccion de proveedores

En la fase dos donde se determind el programa de capacitacion se recomienda optar
por los mdédulos impartidos por el Instituto Técnico de Capacitacion de Personal -
INTECAP-asi mismo poder realizar cotizaciones con otras empresas de

capacitaciones y mejoras continuas que sean de costo mas favorable para la empresa.

3.6.2. Logistica para la realizacién del plan

Todas las capacitaciones seran realizadas en horarios y jornadas de trabajo, en las
instalaciones de la empresa prestadora de servicios y/o en la sede de capacitacion de
la empresa de telecomunicaciones o en la sede del Instituto Técnico de Capacitacion
de Personal -INTECAP-.

Se recomienda las siguientes observaciones para la ejecucion del plan de

capacitacion:

e Oficializar el lugar que se utilizar4 para realizar la ejecucién de los modulos de
capacitacién con las caracteristicas del que curso se llevara a cabo, fecha de la

capacitacién y nombre del capacitador.
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e Tomar en consideracion todos los recursos necesarios a utilizar para la ejecucion

del plan de capacitacion.
e Determinar las vias de comunicacion a utilizar dentro de la organizacion.

e Disefar diplomas de participacion para entregar al personal que participe en las

capacitaciones.
En relacion a la difusién del médulo de capacitacion, es recomendable considerar:
e Nombre del médulo de capacitacion
e Areas al que va dirigido el modulo
e Contacto donde se proporciona mas informacion de la capacitacion
La divulgaciébn que se realiza mediante afiches, comunicados en los correos
electronicos, publicaciones en lugares de observancia general dentro de la

organizacion, se debe realizar con suficiente tiempo antes de la ejecucion de la

capacitacion.

Previo al dia de la capacitacion, es necesario contar con un listado de pendientes del
cual el control estara a cargo de la persona moderadora de la actividad para asegurar

gue todo se encuentre en orden y listo para el evento.

Cuadro 6

Actividades a realizar antes y después de capacitacion

Actividades previas a la capacitacion

Actividad Responsable Fecha de Estatus
entrega

Realizacion del plan de capacitacion
Seleccién de proveedores
Confirmacion de capacitador (es)
Confirmacion de lugar de capacitacion
Divulgacion del modulo capacitacion
Confirmacién de colaboradores
Coordinacién de los recursos necesarios
Materiales didacticos para el modulo
Listado de asistencia

Impresion de diplomas de capacitacion
Menu de refaccion de la actividad
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Actividades posteriores a capacitacion

Fecha
Actividad Responsable de Estatus
entrega

Elaborar informe de capacitacion
Realizar vaciado de informacion
Entrega de los diplomas de capacitacion
Encuesta de evaluacion de capacitaciéon
Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

3.7. Evaluacién de la capacitaciéon
Posterior al punto anterior, se procede a realizar la evaluacién efectiva de la
capacitacion que se llevé a cabo, permitiendo la toma de decisiones para las mejoras

continuas.

Para la propuesta “Programa de capacitacion para el personal de la empresa de

telecomunicaciones”, se recomienda realizar las evaluaciones siguientes:
e Reaccion e Aprendizaje e Conducta

3.7.1. Evaluacion de lareaccién

Esta evaluacion esta basada en el grado de beneficio que tendran los colaboradores
siguientes: gerente administrativo, subgerente comercial, supervisores de venta,
soporte administrativo y asesores comerciales, tomando en cuenta el programa del
curso, calidad e importancia de los temas del médulo de capacitacion y la efectividad
del capacitador. La perspectiva de la evaluacion sera de beneficio empresarial y

colaborador.
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Cuadro 7

Evaluaciéon de reaccion

EVALUACION DE REACCION DEL EVENTO DE CAPACITACION

Instrucciones: Con el fin de conocer sus comentarios y expectativa de la capacitacion recibida, es
necesario que puedan completar el siguiente cuestionario. Marcando con una X la respuesta que

considere efectiva.

Nombre del curso:
Nombre del capacitador:
Fecha de la capacitacion:

Contenido del curso

Descripcion

Excelente

Bueno

Mejorar

Deficiente

;,Como califica el contenido de la
capacitacion?

¢ Calificacion de la utilidad en relacion al
trabajo?

:Se  cumple las
capacitacion?

expectativas de la

¢Considera que mejora sus atribuciones
como resultado de la capacitacion?

¢La combinacién de la teoria y la practica
fue?

Capacitador

Descripcion

Excelente

Bueno

Mejorar

Deficiente

¢ Dominio del tema de capacitacion?

¢habilidad de mantener el interés en la
capacitaciéon?

¢ Resolucién de dudas?

¢ Trato hacia los participantes?

¢ Puntualidad de inicio del curso?

¢ Calificacion de manejos de tiempo?

¢ Presentacién del capacitador?

Recursos materiales

Descripcién

Excelente

Bueno

Mejorar

Deficiente

¢ Material proporcionado?

¢ Es de utilidad el material entregado?

¢ Equipo audiovisual fue efectivo?

¢JlInstalaciones de la capacitacion?

Comentarios y sugerencias

¢ Qué recomendaciones daria al respecto de una proxima capacitacion?

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
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Los resultados obtenidos pueden ser tomados en cuenta con la siguiente manera:
e Grado de satisfaccion Excelente (4), Bueno (3), Mejorar (2), Deficiente (1).

e Sumatoria de resultados individuales: posterior de la ponderacion de los
resultados obtenidos individualmente se procede a sumar las cantidades
resultantes, de su total se multiplica por el calificativo dado.

e Valores promedios: Dicho valor se divide sobre el total de las preguntas, como
resultado final.

e Comparativo: El resultado obtenido se debe de comparar contra el nivel estandar

de desempefio establecido por la empresa.

Con el anterior cuestionario se conocio el punto de vista de los colaboradores que
recibieron las capacitaciones, asi se podra tener una mejora continua de estas y

conllevarad a mantener actualizados los cursos de capacitacion.

3.7.2. Evaluacion del aprendizaje

Esta evaluacion estd basada en el aprendizaje de los colaboradores siguientes:
gerente administrativo, subgerente comercial, supervisores de venta, soporte
administrativo y asesores comerciales, tomando en consideracion sus conocimientos
y los temas abordados en el modelo de capacitacién especificamente relacionado a
las atribuciones del puesto de trabajo. Por lo anterior, a continuacién, se presenta una

propuesta de formato de evaluacion que se podria utilizar:
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Cuadro 8

Evaluacion de aprendizaje

EVALUACION DE APRENDIZAJE DEL EVENTO DE CAPACITACION

Instrucciones: Con el fin de conocer sus conocimientos adquiridos de la capacitacion recibida, es
necesario gue puedan completar el siguiente cuestionario.

Primera serie (Comercializacion y ventas)

Descripcién Respuestas

¢,Como te aseguras de estar actualizado en tus
habilidades de venta?

¢, Qué es lo que haces para mejorar tus habilidades de
venta?

¢éconsideras conocer los productos en venta
actualmente?

¢, Cual es la mejor manera de establecer una relacion
con el prospecto?

¢, Qué tipo de informacién buscas, al momento de
investigar un prospecto?

Segunda Serie (Administracion y ventas)

Descripcion Respuestas

¢, Como has logrado relaciones exitosas con tus clientes
y comparieros de trabajo?

¢ Cual es la mejor manera de solucionar algun conflicto
de cliente insatisfecho?

¢ COmo te organizas para alcanzar tus metas
propuestas?

¢ Estrategia de retencion de clientes?

¢ Has mejorado algun proceso dentro de la empresa?

Tercera Serie (Gerencia y ventas)

Descripcién Respuestas

Si un asesor comercial, no alcanza sus metas
mensuales ¢ Cudl seria tus acciones para mejorar la
situacion?

¢,Coémo administras al personal a tu cargo?

¢, Qué habilidades y destrezas buscarias al momento de
contratar personal como asesor comercial?

Si los objetivos de la empresa, cambian ¢ Cuél seria tu
estrategia para hacer el comunicado y que tu personal
comprenda la situacién?

¢, Qué relacion tienen los procesos de como administra a
su personal a cargo?

Comentarios y sugerencias de mejoras continuas dentro de la empresa

¢, Qué recomendaciones daria al respecto?
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Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.
Este formulario de encuesta tiene la principal ventaja que permite identificar falencias
o puntos de mejora de los colaboradores, esto para retroalimentarlos y asi mantener

una constante evolucién positiva de las mismas.

3.7.3. Evaluacion de la conducta

Esta evaluacion esta basada en los cambios que tuvo el colaborador en los puestos
de trabajo que desempefia, como resultado de la participacion en la capacitacion, el
tiempo prudencial de realizarla es de 3 a 4 meses de haber realizado dicha
capacitacion, con el fin que cada colaborador evalué sus conocimientos, habilidades
y destrezas adquiridos. Al igual que las evaluaciones anteriores, va dirigida a gerente
administrativo, subgerente comercial, supervisores de venta, soporte administrativo y

asesores comerciales. A continuacion, propuesta de evaluacion.

Cuadro 9

Evaluacién de conducta

EVALUACION DECONDUTA DEL EVENTO DE CAPACITACION

Instrucciones: Con el fin de conocer sus comentarios y expectativa de la capacitacion recibida,
es necesario que puedan completar el siguiente cuestionario. Marcando con una X la respuesta
que considere efectiva.

Nombre del curso:
Nombre del colaborador:
Fecha de la capacitacion:

Descripcién Excelente Bueno Mejorar Deficiente
¢Aplica los conocimientos tedricos
practicos adquiridos?

;Considera que ha mejorado la
realizacion de sus actividades posterior a
la capacitacion?

¢Sus actitudes a mejorado la forma de
llevar a cabo sus atribuciones del puesto
de trabajo?

¢Considera que maneja o entiende los
conceptos y terminologia relacionados a
su puesto de trabajo?

¢Posterior de la capacitacion, busca
mejoras continuas en su puesto de
trabajo?
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¢ Se considera un colaborador capacitado
y eficaz para la realizacion de actividades
de su puesto de trabajo?
¢, Considera que la modificacion de actitud
sea de aportacion al puesto de trabajo?
Comentarios y sugerencias
¢, Qué recomendaciones daria al respecto de una préxima capacitacion?

Fuente: Elaboracion propia, afio 2022.

Con el formulario de encuesta anteriormente descrito se podra establecer si los
colaboradores podran aplicar y mejorar los resultados de la empresa de acuerdo a los

indicadores que llevan.

3.8. Presupuesto

La ejecucion de los programas de capacitacion para el personal de la empresa de
telecomunicaciones, es necesario tomar en consideracion el siguiente presupuesto y

observando el punto 3.5.4.

Tabla 18

Presupuesto de capacitacion

Descripcion Costo

Instituto técnico de capacitacién de personal -INTECAP- Q. 31,960.00
Capacitadores expertos de la empresa (Colaboradores) Q. 0.00
Computadora portatil Q. 5,000.00
Impresora marca Cannon Q. 1,200.00
Equipo de sonido Q. 1,200.00
Proyector visual Q. 5000.00
Material didactico (papeleria y Gtiles) Q. 1,000.00
Alimentacion Q. 4,500.00

Total Q.47,660.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2022.

La propuesta de un programa de capacitacion para el personal de una empresa
distribuidora de servicios de telecomunicaciones tiene como objetivos y metas
principales la realizacion de un diagnostico de necesidades de capacitacion basado

en el puesto persona, ademas capacitar al 100% de las personas, de acuerdo a ello
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se propone un proceso de capacitacion, el cual se encuentra descrito mediante un

flujograma.

Para llevar a cabo el diagnostico de necesidades de capacitacion se basé en la
descripcion de puestos y funciones, posteriormente se disefid el plan de capacitacion,
donde se plante6 el objetivo especifico del plan que consiste en brindar los
conocimientos necesarios al personal para que asi puedan alcanzar los objetivos

organizacionales.

Ademas, se plantea principalmente la meta que es cubrir el 100% de los médulos de
capacitacion en el primer afio y se describen los costos del plan propuesto para la

mejor toma de decisiones.
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CONCLUSIONES

Se comprueba la hipétesis numero uno, donde los colaboradores de la empresa
intermediaria desconocen sobre requerimientos de calidad, técnicas de ventas y
oferta comercial que dicta la empresa transnacional se debe a la ausencia de un
programa de capacitacion que permita incrementar su nivel de conocimientos y asi
mejorar su desempefio laboral.

La ausencia de un programa de capacitacion que mantenga actualizados a los
asesores comerciales esta provocando errores en los procesos de ventas, lo que
tiene efectos negativos para la empresa distribuidora, dado que es penalizado por
la empresa transnacional.

En la subgerencia comercial de la unidad de analisis, se tienen deficiencias en los
conocimientos de parte de los asesores comerciales porque se carece de un
departamento de capacitacion que lleve a cabo de forma recurrente capacitaciones
gue brinden conocimientos adecuados a los comerciales.

La falta de un programa de capacitacién en la unidad de andlisis esta provocando
errores de parte de los comerciales, de ahi que los clientes estan colocando
guejas, teniendo como efecto que la empresa transnacional este penalizando a la
empresa distribuidora.
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Recomendaciones

1. Se sugiere que el propietario de la unidad de andlisis implemente el area de
capacitaciones en la subgerencia comercial a efecto de que se brinde induccién y
capacitacion a todo el personal nuevo y los que ya estén dentro de la organizacion,
para que puedan adquirir conocimientos técnicos sobre las actividades y funciones
de cada uno de los puestos.

2. La implementacion del programa de capacitacion en la organizacion, debe
realizarse debido a que es indispensable que se dote de conocimientos a los
asesores comerciales para que puedan llevar a cabo las funciones y actividades
que realicen de acuerdo a los objetivos trazados por la organizacion. Se
recomienda que esta actividad quede a cargo del Sub Gerente Comercial por la
relacion directa con los temas comerciales.

3. De no llevarse a cabo la implementacion del programa de capacitacion en la
Unidad de Andlisis continuaran los errores en cada uno de los puestos,
especialmente en el area comercial, lo que tiene como efecto penalizaciones de
parte de la empresa transnacional.

4. Se propone que la Unidad de Analisis bajo el mando del Gerente Administrativo
conformé un comité de capacitaciones para que este oriente todo lo relacionado a
las capacitaciones y asi puedan implementar lo antes posible el programa de

capacitacion en la empresa.
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