UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA INDUSTRIAL

DISENO DE UN PROGRAMA DE INDUCCION PARA
EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
CENTRAL DISTRIBUIDORA S.A.

NUBIA IRACEMA REYES MUNOZ

ASESORADA POR
INGA. SIGRID ALITZA CALDERON DE DE LEON

GUATEMALA, AGOSTO DE 2005.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

DISENO DE UN PROGRAMA DE INDUCCION PARA EL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE CENTRAL DISTRIBUIDORA $A.

TRABAJO DE GRADUACION

PRESENTADO A JUNTA DIRECTIVA DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA
POR

NUBIA IRACEMA REYES MUNOZ

ASESORADA POR '
INGA. SIGRID ALITZA CALDERON DE DE LEON

AL CONFERIRSELE EL TiTULO DE
INGENIERA INDUSTRIAL

GUATEMALA, AGOSTO DE 2005



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

DECANO:
VOCAL I:
VOCAL II:
VOCAL Il
VOCAL IV:
VOCAL V:
SECRETARIA:

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO:

EXAMINADOR:
EXAMINADOR:
EXAMINADOR:

SECRETARIO:

FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

ING. MURPHY OLYMPO PAIZ RECINOS

LIC. AMAHAM SANCHEZ ALVAREZ

ING. JULIO DAVID GALICIA CELADA

BR. KENNETH ISSUR ESTRADA RUIZ
BR. ELISA YAZMINDA VIDES LEIVA
INGA. MARCIA IVONNE VELIZ VARGAS

ING. SYDNEY ALEXANDER SAMUEL NILSON
ING. JOSE FRANCISCO GOMEZ RIVERA
ING. PABLO FERNANDO HERNANDEZ
ING. CESAR AUGUSTO AKU CASTILLO
ING. PEDRO ANTONIO AGUILAR POLANCO



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

Cumpliendo con los preceptos que establece ladela dUniversidad de San Carlos de
Guatemala, presento a su consideracion mi tralsagratiuacion titulado:

DISENO DE UN PROGRAMA DE INDUCCION PARA
EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE CENTRAL DISTRIBUIDORA  S.A.

Tema que me fuera asignado por la Direccion desleuéla de Ingenieria Mecanica
Industrial con fecha 18 de Agosto de 2004.

Nubia Iracema Reyes Mufioz



ACTO QUE DEDICO

DIOS

MIS PADRES

MIS HERMANOS

MIS AMIGOS
DE CARRERA

RESTO DE AMIGOS

CENTRAL DISTRIBUIDORA

MI ASESORA

RESTO DE MI FAMILIA

A:

Que como centro de mi vida, representa mi
fuente de fortaleza, entendimiento y sabiduria,
sin lo cual no hubiera culminado mi carrera.

Miguel Angel Reyes Ramirez

Ernestina Rosa Muiioz de Reyes

Por brindarme siempre su ayuda y apoyo en
todos los aspectos de mi vida. Gracias por su
paciencia.

Zulma Lisseth y Erwin Ardany
Por ser siempre un ejemplo a seguir, por su
apoyo y sobre todo su carifio.

Especialmente aNorma, Mirna, Carlos,
Erick, Evelyn y Kennethpor todos los
momentos buenos y malos que juntos
compartimos.

Con especial carifio por los momento
compartidos y por los recuerdos que cada uno
representa para mi.

En especial @®lgui, Hugo y Pattypor su
apoyo y amistad brindada.

Inga. Sigrid Calderén
Gratitud sincera por todo el apoyo brindado

Con mucho carifio.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES...... ottt i et e e e Vv
GLOSARIO . .. e Vi
RESUMEN . ... e e e e e e e X
INTRODUGCCION ... ..ottt it e e e e e e Xl

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. Historia de Central Distribuidora S.A. ........cccovciiiiiiiiiiiiii i 1
1.2, VISION Y MISION.....oo i e e e e 2
I T V=[] 3
1.4. Estructura organizacional.............cccoceei i 4

1.4.1. Departamento de Capacitacion y Desarrollo........................ 4

2. MARCO TEORICO

2.1. El proceso de indUCCION.........coviiieiie i e e e 5

2.1.1. Diagnéstico de necesidades de capacitacion......................! 6
2.1.1.1. Tipos de necesidades de capacitacion.....................7
2.1.1.2. Metodologias y técnicas para determinar necesidades

de capacitaCion..........cooveiie i s
2.1.1.2.1. ENCUEStA....c.iviiii i 9
2.1.1.2.2. CUESHONAriO.......cevviiiiieie e 9
2.1.1.2.3. Entrevista..........c.coccevviiiiiiiiiiine. 9
2.1.1.2.4. Evaluacion del desempefio....................
2.1.1.2.5. Observacion.............cccoceveviiiennannnns 10



2.1.2. Plan@acCion......cou e e e e e e

2.1.2.1. Técnicas de ensefianza o actividades didacticas......

2.1.3. EJBCUCION. ... e e

2.1.4. Evaluacion y seguimiento.............

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

3.1. Analisis del programa de induccién actual.

3.2. Diagnostico de necesidades de capacitacion....................ece-...

3.2.1. Andlisis de descripciones de puestoS..........cccovvvviiieiiennnnnn.

3.2.1.1. Jefe administrativo.........coooeeeeeeie i

3.2.1.2. Encargado de créditos ....

3.2.1.3. Digitador. .. ..ccuvieie i
3.2.1.4. Cajero liquidador..........cccocveiiiiiiiie i i

3.2.2. Seleccidn de técnicas para recopilar informacion............
3.2.2.1. Evaluacion del desempefio..........cccvvvveiininnnnn
3.2.2.1.1. Administracion del tiempo..................

3.2.2.1.2. Comunicacion efectiva......................

3.2.2.1.3. Iniciativa.........ccooveiie i e

3.2.2.1.4. ValOoreS....c.cooeviiiiiiiiiie e

3.2.2.1.5. Trabajoen equipo.........cccvvvvveiieenennns

3.2.2.1.6. Orientacién al cliente........................

3.2.2.1.7. Integridad............coovii i,

3.2.2.1.8. Colaboracion...............ccoovviiviiinnnns

3.2.2.2. ODSEIVaCION. ...t e e e,

3.2.3. Elaboracion de herramientas y obtencion de la mémion......

3.2.4. Andlisis de la informaciéon recabada

11
11
19
19



4. DISENO E IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
INDUCCION
4.1. Disefio de la propuesta del plan de induccion.......................... 41
4.2. Contenido programatico de l10S CUrsoS..........ccvevvveviviiinevenine e 42
4.2.1. Prototipo de un curso especifiCo.........cocvveiiiiiiiieiin i, 42
4.2.2. Estructuracion de contenidos.............ccovceiviiii i, 46
4.2.2.1. Filosofia organizacional...............ccccovevviinenn . 47
4.2.2.2. Proceso de elaboracion de cerveza.......................47
4.2.2.3. Conociendo nuestros productos.............cccevvevnennns 48
4.2.2.4. Comunicacion efectiva................ccoeevvieevneen. 48
4.2.2.5. Administracion del tiempo.............cccecvvveiiinnn.. 49
4.2.2.6. Servicio al cliente interno...................c.oceeveeeenen.. . 50
4.2.2.7. Manual del iNStruCtor............ccoovviiiviiiiiiie e 50
4.3. Organizacion del eVento.............ooov it 51
4.3.1. Recursos fiSICOS.......c.vvivviii i i i eenn.. DL
4.3.2. Eleccion de los participantes............ccuumevinevenineeeninanns 52
4.3.3. Duracion y calendario propuesto.............ccoceevevvvievieenaa.. 53
4.3.4. Comunicacion a jefes y participantes...........ccovvevevviennnn. 55
4.3.5. Atencion durante el evento..........ccoovvi i 55
4.4. Sistema de evaluacion del impacto del programadigccion........... 57
4.4.1. Encuesta de evaluacion del evento...............ccoeeevieviiieninns 58
4.4.2. Encuesta de evaluacion de I0S CUrSOS..........covevvvevneienneninne 58
4.4.3. Encuesta de evaluacion de los instructores..............cc.coo e 59
4.5. Plan de seguimiento de la induccion.......................ccceeeeeenen. .59
4.6. Determinacion de los costos del programa de induacci............... 60



5. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE RECICLAJE DE PAPEL DE

OFICINA

5.1. (QUE €S €l ICICIAJE . .uueee e 63
5.2. ¢POr QUE reCICIAI?....ceiiee et 63
5.3. Tipos de papel de ofiCina........c.ccooviiiii e 64
5.4. Sondeo de utilizacion de papel en la empresa..............cccuewu... 65
5.5. Propuesta del programa de reciclaje....................ccooeeiiiiien ... .66
5.6. Beneficios del reciclaje..........c.cooviiiiii i 67

CONCLUSIONES . ... ottt e e e e e e, 69
RECOMENDACIONES.......c.uoiiiiiie e e T
BIBLIOGRAFIA......oit et e e T3
APENDICES. ...ttt et oo e e e e e, 75



INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Numero Titulo Pag.

1 Estructura organizacional de Central Distribugd8rA................ 4
2 Proceso de induccidon y capacitacion................o.ocvveiiiiieniemennn. 5
3 Estructura del &rea administrativa................c.ccccvviiviiiiivieennn. 23
4 Gréfica de resultados por indicador del puesto: Jefe

AdMINISTIALIVO ... .ce e e e 31
5 Grafica de resultados por indicador del puestoEncargado de

@ =0 {10 1S 32
6 Gréfica de resultados por indicador del pues®igitador............. 33
7 Grafica de resultados por indicador del puestdajero Liquidador... 34
8 Grafica de resultados totales por indicador............coceeeenn..e. 35
9 ¢Conoce la misidén y valores de la empresaZ..........ccccceeeeeiiiiinnns 36
10 ¢ Ha recibido algun curso dentro de la empresaZ?.............c.cccuveeeee. 37
11 ¢,Cual es la actitud del empleado en el momemtque un cliente

llega a su lugar de trabajo?.............ccieiiieeiiiee e, 37
12 ¢,Como fue la comunicacion entre el empleadogfisate?................ 38
13 Flujograma del desarrollo de un curso...............cooeveitimveeens 45
14 Flujograma de atencion durante el evento............................ 57
15 Formato de sondeo de utilizacion del papel..............c.c.c.ooni. 65



NUmero

TABLAS

Nombre
Resultados del Puesto Jefe Administrativo...............vcuvemenn..

Calendario del programa de induccion
Cronograma de actividades del programa de inafunc

Resumen de costos del programa de induccion.........cce......

Vi

Pag.
31
53
54
61



Capacitacion

Diagndstico

Diagnéstico de
necesidades de

capacitacion (DNC)

Encargado de
capacitacion u

organizador del evento

Induccion

Instructor

GLOSARIO

Perfeccionamiento de las habilidades de los emptead
para que estén en condiciones de realizar

convenientemente las labores a su cargo.

Identificacion de puntos o areas débiles para poder
determinar las lineas de accién pertinentes y golac

el problema provocado por los mismos.

Conjunto de procesos, los cuales evaltuan el desampe
de un trabajador y el clima organizacional para, gue
través de los resultados obtenidos, se detallen las
necesidades que tiene de ser capacitado, en dedelani

area.

Persona de la empresa que tiene bajo su respadaebil
coordinar cada uno de los cursos de capacitaciérsgu
imparten a todo el personal de la empresa.

Programa formal o informal para que los empleados d
nuevo ingreso se familiaricen con sus responsabiéd
laborales, sus comparieros de trabajo y con lafilby

politicas de la organizacion.

Persona capaz de enfrentarse a un grupo de pantieg
para mejorar sus habilidades, conocimientos yuaj#t,

VII



Mision

Necesidad

Necesidad de

capacitacion

Programa

Programa de induccién

a través del compartimiento de sus conocimientos y

experiencias en determinada area.

Sintetiza los principales propositos estratégicoksy
valores esenciales que deberan ser conocidos,
comprendidos y compartidos por todas las personas q

colaboran en el desarrollo de la empresa.

Estado que presenta una persona cuando siente la
privacion con respecto a una satisfaccion gengyadia

a su condicién humana.

Carencia de los empleados para desarrollar sudrdba

manera adecuada dentro de la organizacion.

Conjunto ordenado, légica y, secuencialmente, de
objetivos, politicas, estrategias, procedimientos,
funciones y recursos para desarrollar una actividad

previamente determinada.

Arreglo estructurado de actividades que permiten el
aprendizaje de los conceptos basicos acerca de la
filosofia de la empresa, de las responsabilidades
laborales y de las actitudes en el desempefio de las

mismas.

Técnica de ensefianza o Es la manera predeterminada y uniforme de ensefiar

de capacitacion

algo a una persona o grupo de personas.
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Valor Son las convicciones basicas para determinar gutaci
conducta es correcta o errobnea. Es el elemento de
juicio que ayuda a decidir si las ideas de unagoers

son correctas o incorrectas.

Vision Es aquella idea o conjunto de ideas que se tieada d
organizacion a futuro. Expone, de manera evidgnte
ante todos los grupos de interés, el gran reto esapal
gue motiva e impulsa la capacidad creativa en tadas
actividades que se desarrollan dentro y fuera de la

empresa.



RESUMEN

La induccion es el medio por el cual la empresgpriona a sus trabajadores
informacion basica respecto de los antecedentda deisma y la que necesita para
realizar sus actividades de manera satisfactdés, en realidad, un proceso gradual que
implica inculcar en los colaboradores, los critgeriovalores y patrones de
comportamiento que se espera en la organizacigicho proceso de induccion empieza
con un diagnéstico de necesidades de capacitaciéngi bien es cierto, por ser una
induccion y ser necesidades manifiestas, no esaegoeaealizarlo, servir4 para obtener
un poco mas de informacién acerca de los pues®seueseen incluir en el programa

y decidir hacia donde encaminar dicho programa.

Luego, a partir de esta informacion, se proceddisaefiar el contenido del
programa de induccién, para lo cual, se toman entaudiferentes aspectos y técnicas
de ensefanza en el desarrollo de los cursos, oantiio, asi, con la planificacion y
organizacion del evento en el que uno de los &sp@cas importantes a considerar es
la atencion durante el mismo, ya que, el éxitoptegrama de induccion depende en

gran medida de no olvidar todos los pequefios dstal la organizacion.

Como todo programa tiene que contar con una mketgidode seguimiento para
evaluar los resultados, se desarrolla un sistemavdkiacion del impacto que tuvo el
programa de induccién, asi como un plan de segnimige la induccion con el cual se
pretende tener una mejora continua del mismo. nf&de se propone un programa de
reciclaje de papel de oficina para contribuir comedio ambiente, en donde se pretende

hacer conciencia en los empleados acerca del usstel@ecurso tan importante.



INTRODUCCION

Actualmente, la utilizacion Optima de los recurbosnanos se ha convertido en
la principal y constante preocupacion de las omganbnes, la administracion de los
recursos humanos es, ahora, mucho mas que el sprggdeso de contratar personal.
Una vez que se ha contratado a la persona adecsedda,necesario realizar todas
aguellas acciones que contribuyan a que el re@gado se convierta en un trabajador
productivo y satisfecho.  Pero, dichas accionas)btén, deben extenderse a los

trabajadores de mas antigliedad, ya que, éstosrpaed&ansferidos a otros puestos.

Por esta razén y con el fin de dotar a las empregsagolaboradores que
desemperien las labores esperadas de forma efeetiaz, resulta de gran importancia
contar con un programa de induccién que ayudeplmen el proceso de adaptacion e
integracion de los nuevos empleados con sus grgdsabajo y a identificarse con la
filosofia de la empresa, sino, también, que ayudsacir el nerviosismo del primer dia
y el choque con la realidad que podrian experinngesto se refiere a la diferencia entre

lo que el nuevo colaborador espera de su nuevajtrgla realidad que encuentra.

El presente trabajo de graduacion contiene elra#leade un programa de
induccion para el personal del area administradiz’da empresa Central Distribuidora
S.A., empresa guatemalteca dedicada a la distbugiventa de cerveza y bebidas
gaseosas en todo el territorio de la RepublicRor lo que, en el capitulo uno, se hace
una breve descripcion de la empresa, de su visiémsyon, asi como su estructura
organizacional a manera de introducir al lectoekeambito de desarrollo del proyecto.
En el capitulo dos, se resumen los fundamentogctsoque se utilizan como soporte
para el disefio del programa de induccién. Luegoel capitulo tres, se describe la
situacién actual de la empresa y, a partir de @ssaripcion, se disefian herramientas

Xl



para diagnosticar las necesidades de capacitagéapilar y analizar la informacion.
El capitulo cuatro, esta constituido por el disef@ programa de induccién, su
contenido, su organizacion, en cuanto a la elea®los participantes, la duracién y el
calendario propuesto y la atenciéon que se tendantkiel evento, asimismo, se presenta
el sistema de evaluacion del impacto que tengeogrgma y el plan de seguimiento que
se le dara al mismo, buscando con esto una mejotaaga en dicho programa, ademas,
se presenta un resumen de los costos invertidoadan uno de los participantes. Por
ualtimo, el capitulo cinco contiene la realizacié uha propuesta para un programa de

reciclaje de papel de oficina con lo que se pretextribuir con el medio ambiente.

Xl



OBJETIVOS

General
Disefiar un programa de induccion para capacitada el personal del area de
administracion que ayude a los empleados a invailsere identificarse con la filosofia

de la empresa. Asimismo, proponer un sistemadelaje de papel que ayude al buen

aprovechamiento del recurso y a concienciar alopaigespecto al uso del mismo.

Especificos

1. Realizar un diagnostico de necesidades de capacitac el area administrativa para

determinar las acciones encaminadas a su satisfacci

2. Estructurar un programa de induccién que permitaaya que todos los empleados

del area administrativa conozcan la filosofia denfgresa.

3. Realizar el manual de induccion para el instructor el fin de que éste cuente con
las guias principales a seguir en el desarrollpaErama.

4. Establecer un sistema de evaluacion del programaddiecion que permita generar

una mejora continua del mismo.

5. Desarrollar un plan de seguimiento que permita cobgr los beneficios obtenidos

con el programa de induccion.

Xl



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

El presente capitulo pretende involucrar al lector la empresa donde se realiza
el trabajo de graduacion, formando una idea gemkrdh filosofia de la misma hasta

llegar al area especifica en donde se realizaledhjto.

1.1. Historia de Central Distribuidora S.A.

Al hablar de la historia de Central DistribuiddaA., necesariamente se debe
volver atras y mencionar la historia de Cervec€gatroamericana S.A., ya que ésta se
encuentra estrechamente vinculada al proceso ibistdel pais, desde su inicio en 1886,
mas de cien afios han pasado y en ese periodajdesos han ido enmarcandola en el

tiempo y en el espacio nacional.

De alguna manera, esto implica volver la miradeichaquellas personas que
iniciaron esta industria: los hermanos MariarRafjael Castillo Cérdova, hijos de José
Domingo de las Nieves Castillo y Estrada y de Mdiores Delfina Cérdova y
Minuenza. En sus inicios la empresa fue conocaao Castillo Hermanos, tomando

el nombre de Cerveceria Centroamericana S.A. en.194

En 1957, mientras la vida industrial del pais masiesta normalizacion en sus
actividades productivas, también para Cerveceriabse una puerta que agilizaria la

venta y mercadeo de sus productos.



Se separa la produccion de la distribucion y, eldéOenero de ese afio, surge
Central Distribuidora, S.A., empresa totalmenteepeghdiente, que se encargaria desde
ese momento, de ampliar en forma organizada laildiston y venta de cerveza y

bebidas gaseosas en todo el territorio de la Rigadibl

Desde un principio la empresa se ha caracterizamlo equiparse con la
maquinaria mas moderna y ser dirigida por perserpsrtas. Desde entonces, 47 afios
han pasado en los que el éxito de Central Distidrai S.A. se debe a la excelencia en

todas sus areas.

1.2.  Vision y mision

Como se sabe, una vision expresa las aspiraciona®res fundamentales de una
organizacion, apelando por lo general, a las emesi@ inteligencia de sus miembros;
mientras que la mision es el propdsito o razénxiiede la empresa, en ella se puede
describir a la organizacion en términos de las sidades de los clientes a quienes se
pretende satisfacer, los bienes o servicios quefieren y los mercados que se

persiguen en ese momento.

Central Distribuidora S.A., como toda empresa, tailggon una vision y una
mision que forman las guias o los pilares de lammajslas cuales se presentan a

continuacion:

= Visién.  Ser un grupo profesional, lider en la comercializaale bebidas en el
mercado nacional y participando en mercados inténales, con productos de
calidad; y una organizacion dinamica y rentable satsface las necesidades del

cliente.



= Misidn.  Ser un equipo lider innovador en la comercializa de bebidas de

calidad, comprometidos con la satisfaccion de @&y colaboradores.

1.3. Valores

Consciente de que una organizacion no es solocssehumano sino los valores
que la dirigen, Central Distribuidora S.A. tienemmpilares los valores fundamentales
para que el trabajo y la convivencia en generah sgmadables, en los cuales cree y

confia que ayudaran a cumplir con la mision derigresa, estos son:

» Integridad. Significa asumir la responsabilidad de sus propiosres y estar

comprometido con la honestidad y la confianza ea ¢aceta de la conducta.

» Responsabilidad. Es responder por las consecuencias de nuestcames,
pensando en los resultados y efectos de las misanéss de actuar. Estar

dispuestos a dar un esfuerzo mas, dar un minutpdaésina hora mas.

= Trabajo en equipo. Es la capacidad de participar activamente en la
persecucion de una meta comun subordinando loses®® personales a los

objetivos del equipo.

= Servicio al cliente. Significa interesarse por saber lo que piensasinos
clientes internos y externos, respetando y valarausd sentimientos, mostrando

siempre una actitud por agradarlos, entenderlagisfacerlos.



1.4. Estructura organizacional

La distribucion de puestos en Central DistribuidSrA. esta realizada en forma
jerarquica como se muestra en el organigrama de.aba

Figura 1. Estructura organizacional de Central Dstribuidora S.A.

| Gerente General I

Gerente Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Administrativo Distribucion Recursos Humanos Operaciones Mercadeo

Departamento de
Capacitacion y Desarrollo

1.4.1. Departamento de capacitacion y desarrollo

Este departamento es el encargado de realizadl&didon de los empleados en la
empresa. Esta formado por el gerente del depant@ny 5 instructores. Actualmente,
lleva a cabo la induccion para el personal deildigtion y ventas, ademas se encarga de
preparar e impartir cualquier curso de capacitagéma satisfacer las necesidades
existentes en algun puesto especifico o un areandieada.



2. MARCO TEORICO

A continuacion se presentan los principales comsei@oricos que se utilizan en el
desarrollo del presente trabajo de graduaciér;uages se deben conocer para lograr un

mejor entendimiento del mismo.

2.1. El proceso de induccion

El proceso de induccién o proceso de capacita@étompone de 4 etapas como

se muestra en la figura de abajo.

Figura 2. Proceso de induccion y capacitacion

DNC .| Planeacion
a
A\ 4
Evaluacion
y M Ejecucion
Seguimiento




El punto de partida es la etapa de determinacamedesidades, cuyos productos
o resultados sirven de insumos a la etapa de plEmeg asi sucesivamente. Al final,
los productos de la etapa evaluacion y seguimigmgeesan como insumos a la etapa
inicial y sirven de criterio de comparacion con lagcesidades investigadas
originalmente.  Si el sistema cumplié su misiGs hecesidades y la problemética
asociada con éstas debieron desaparecer o disndi@uinodo importante, el proceso
vuelve a reiniciarse con una nueva determinaciamedesidades. Si por el contrario, se
encuentra como resultado del seguimiento que lessidades no se han satisfecho, con

toda seguridad hubo fallas en una o varias etapas.

2.1.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

Para capacitar se necesita saber primero ¢a guigaf qué? se les va a formar,

ya que si no se conocen las debilidades, nuncadsampsatisfacer las necesidades.

Es muy importante establecer ¢por qué el diagmostie necesidades de
capacitacion se constituye como la primera fas¢raele un programa de capacitacion?
La respuesta es légica, ya que si se inicia enetéi@a, carecera de todo vinculo con las
necesidades organizacionales y del personal, yendrd base de sustento. El
diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNgpopeiona la informacién necesaria
para elaborar o seleccionar los cursos o métodosagacitacion que la empresa
requiere. Dicho analisis tiene su inicio con uedsion de toda la empresa, detectando

las areas funcionales relativamente deficientes.

Al hablar de necesidades de capacitacion, se plemieque estas se refieren a las
carencias que los trabajadores tienen, para d#sarsa trabajo de manera adecuada

dentro de la organizacion.



Sobre esta base, la necesidad de capacitaciondeselaminacion del conjunto de

conocimientos, habilidades y actitudes que se dadgnirir, hacer y desarrollar en un

individuo o grupo a fin de que se puedan llevaalaoccorrectamente sus funciones, se

sientan satisfechos y de ser posible, se les @eyaeia un cambio futuro.

a)

b)

2.1.1.1. Tipos de necesidades de capacitacion

A continuacion se presentan los principales tippaetesidades de capacitacion:

Manifiestas: Estas son bastante evidentes y surgen por algubicaen la
estructura organizacional, por la movilidad o raiaael personal o como respuesta
al avance tecnoldgico de la empresa. Son aquellaspor ser tan obvias son
establecidas con base en el sentido comin. Rmudmo requieren ser detectadas
por técnicas como cuestionarios o pruebas. HEopat de nuevo ingreso, el que
sera ascendido o transferido, el que ocupara urstpude nueva creacion,
representan necesidades manifiestas. Se locdéipanién cuando la maquinaria y
equipo son sustituidos por otros nuevos y los moitod procedimientos son
modificados.

Encubiertas: Se dan en el caso en que los trabajadores ocugaralmente sus

puestos y presentan problemas de desempefio, desidada falta u obsolescencia
de conocimientos, habilidades o actitudes. Poserotan evidentes, es necesario
realizar una investigacion para buscar eviden@agigles y sintomas de que existen

problemas en la empresa, buscar causas de taldsmes.

Organizacionales: Se dan cuando se habla de debilidades geneesessto se

encuentra implicada una parte de la empresa. afibo de equipo, la introduccién



de nuevos procedimientos o la modificacion de @#ipas son ejemplo de este tipo

de necesidades.

d) Departamentales: Son las que afectan un area importante de laesapllamese

gerencia, division, departamento o seccion.

e) Ocupacionales: Son las que se refieren a un puesto en parntjcudandedor,

mecanico, supervisor de produccion, etc.

f) Personales o individuales: Son las que se ubican respecto de cada tralbajado

En el momento en que se han detectado las ardamsrén que se requiere
capacitacion y cuando se cuenta con la evidenciargede ello, se decide la prioridad a
seguir que consiste en la eleccién de la técnica spi utilizara para elaborar el

diagnéstico de necesidades de capacitacion.

2.1.1.2. Metodologias y técnicas para determinar necesidades

de capacitacion.

Para efectos de este trabajo de graduacion y eml\de que existe una diversidad
de técnicas y que por légica cada una requiereamejo especifico, solamente se citan
los aspectos genéricos de algunas de ellas, enig@spe aquellas que seran utilizadas

en la metodologia que se propondra.

Dentro de las técnicas mas conocidas por la admanién de recursos humanos

para realizar el diagnéstico de necesidades sentien



2.1.1.2.1Encuesta

En un formulario se plantean algunas cuestionemaieera organizada que son
proporcionadas al trabajador, quien proporcionaréspuestas al investigador. La
encuesta permite establecer contacto directo entestigador y encuestado, haciendo
posible el registro de todas las respuestas. CGlaweentaja, el disefio de la encuesta y
su aplicacion hacen indispensables conocimientuasbylidades especializados, y exige

casi el mismo tiempo requerido para una entreyista posee su flexibilidad.

2.1.1.2.2Cuestionario

En el cuestionario un sujeto 0 un grupo respondemmednera personal varias
preguntas planteadas por escrito, ya sea que &scsilis respuestas en una o varias
lineas, o margquen algun signo convencional (cineal o letra), dependiendo si éste es
de preguntas abiertas o cerradas. Una de sugpgades ventajas es su economia, dado
que puede aplicarse en una misma sesion a muctsmas, pero existen posibilidades
de que las respuestas sean falseadas, ya seaeot@scinconscientemente.

2.1.1.2.3Entrevista

Por entrevista se entendera una conversacion ¢adaren forma de preguntas y
respuestas en que juega un papel primordial la eegud/ don de gentes del
entrevistador. Las preguntas van a ir encaminadeis. el objetivo que dicha entrevista
tiene, en este caso, seran dirigidas hacia la détede necesidades de capacitacion.
No es conveniente para investigar a un grupo nwperde personas y puede
proporcionar, en muchos casos, opiniones en v@#alenaciones objetivas.



2.1.1.2.4Evaluacion del desempefio

Constituye el proceso de evaluar el rendimientcedgdleado en el puesto, para lo
cual servird bastante la descripcion y analisispisto, y con ello verificar si esta
cumpliendo con los objetivos y requerimientos dedmo. Una persona o un grupo de
personas se someten a examenes teoricos y/o pgactia el proposito de conocer en
qué medida posee los conocimientos, las habilidaddéss actitudes exigidas para

desempeniar a satisfaccion su puesto de trabaja parte del mismo.

Existen tres tipos de pruebas o evaluaciones detnolgefio: tedricas o de
conocimientos, practicas u operativas y de act#udeEn el caso de pruebas tedricas
escritas, la aplicacion puede ser individual ocola. Si se trata de pruebas practicas o
de actitudes, forzosamente se debe incluir la sasEm de las conductas y solamente

serd individual.

2.1.1.2.50bservacion

En la observacion, el investigador realiza un examsual atento de determinado
hecho, situacion o comportamiento, en el que espéidado uno o varios empleados.
Esta técnica es valiosa para identificar evidengerserales de problemas, desempefio
inadecuado, practicas de trabajo errbneas o maf&eiéh a la clientela. Su ventaja es
que permite registrar hechos reales, no opiniopes) como desventaja exige mucho

tiempo y casi siempre debe ser usada con otrectécni
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2.1.2. Planeacion

Por planificar puede entenderse establecer de festracturada y especifica, las
estrategias, medios y recursos necesarios pamnsecucion de unos objetivos, en este

caso, los objetivos especificos que debe alcamzadecuado programa de induccion.

La planeacion es entonces, el arreglo estructudedactividades que permiten
realizar, como resultado, el programa de inducciOkn esta etapa los objetivos sirven

como metas a la organizacion y a su mejoramiergpudss de realizado el programa.

Después de haber establecido los objetivos, seeaktbblecer a quién, por quién,
donde, cuando y como sera dada la induccion o tap&n. Estas decisiones se tienen
gue tomar antes de lanzar el desarrollo detall@liprdgrama. Ademas se debe tomar

en cuenta los beneficios que se obtendran, el gdatestructura del mismo.

Esta etapa también incluye el establecimiento dkendarios y horarios,
consignando el lugar en donde se va a realizarvehte, técnicas a emplearse,

materiales, Utiles y ayudas audiovisuales queikzavan.

2.1.2.1. Técnicas de ensefianza o actividades didacticas

Por técnica de capacitacion se entiende la mamedeferminada y uniforme de
ensefar algo a una persona o grupo de persondssele&cionar las técnicas se debe
tener en cuenta que no existen en si, métodos buenmalos, sino mas o menos
apropiados a cada caso concreto. Las mas cosogigiglicadas, seguramente debido a

su eficacia son:
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a) Conferencia o exposicion: Es una técnica centrada en el instructor que densis

proporcionar informacion al grupo, al tiempo quédirséta la participacion de éste.

= Procedimiento: Se prepara la conferencia corendi® aspectos tales como el
tiempo, el tema y el auditorio. Después se debara conferencia incluyendo
una introduccion, la exposicion del tema apoyadoe&jemplos, demostraciones o
ilustraciones; un periodo de preguntas, y, finabmda sintesis del tema tratado.
Esta técnica puede funcionar sin ningln materiab pes recomendable la
utilizacion de material de tipo audiovisual, piZexy rota folio, diapositivas,
peliculas, etc. El instructor debe hacer preguatagrupo para evaluar el grado
de comprension de los temas expuestos y para mail@s participantes a que
expongan sus dudas o ideas.

= Aplicaciones: Puede servir para proporcionasrimfaicion a grupos numerosos,
para concentrar informacion en un tiempo limitadpaoa transmitir informacion
de expertos. Ademas se puede utilizar para congplear otras técnicas

didacticas.

b) Estudio de casos: Es una técnica que se centra en los participahfgsg@ciar una
reflexion o juicio critico alrededor de un hechalre ficticio que previamente les fue
descrito o ilustrado. El caso puede ser presentadno un documento breve o
extenso, en forma de lectura, pelicula o grabacioms utilizado para que los
participantes aprendan por si mismos y los ayudiesarrollar su capacidad de
andlisis, se utiliza en la industria para ensediadiministracion como una habilidad.
Permite presentar a todas las personas una siugadicular, estimulando el
desarrollo de soluciones posibles. Otra caratieasi de este método es su extensa
variedad y niumero de casos que representan fiedn@mnisituaciones de la vida real,

permitiendo el libre intercambio de opiniones editcusion.
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= Procedimiento: El instructor prepara un case corresponda al contenido y
objetivos del programa para luego presentarlo@gar Se inicia el analisis del
caso en forma individual o en pequefios grupos, tnaigrel instructor conduce
una discusién sobre las opiniones de los partitgsay las enriquece. Al final el

grupo elabora conclusiones y un reporte sobresal eapuesto.

= Aplicaciones: Esta técnica se utiliza para fmiap el andlisis e intercambio de
ideas, para enfatizar y desarrollar habilidadesasepectos practicos de la
enseflanza, para examinar diferentes soluciones uatgismo caso y para
propiciar la participacion y la responsabilidad lde personas en su propio
aprendizaje haciendo posible que los participaptestiquen sin que nadie

guede lastimado en el proceso.

c) Juego de negocios: Es un ejercicio dinamico de entrenamiento quezatiiomo
modelo una situacion del trabajo. Se utilizarapauchos propdsitos, y el principal
es tener la oportunidad de aprender de la expéisnt pagar el precio tan caro que

implicaria el haber tenido un error de decisiomaevida real.

= Procedimiento: Los participantes agrupados qnpes que representan las
ganancias de las compafias competidoras realizamselo tipo de operaciones
y decisiones sobre politica, igual que en la vedd.r En el modelo hay una serie
de relaciones matematicas que se utilizan parapandas decisiones y producir
una serie de informes sobre los resultados. Es@isiones e informes cubren
un periodo especifico de tiempo que, de acuerdekomwdelo puede ser un dia,
un mes o un afio. Después se toman decisionespaiguiente periodo, se
procesan, se entregan informes y el juego sigulRrde De esta manera se

ahorra tiempo y se pueden resumir en un solo dé@nasuafios de operaciones.
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= Aplicaciones:  Son muy poderosos como herramidatentrenamiento, tienen
numerosas aplicaciones tales como en la invesfigasblucion de problemas,

seleccién y prueba de ejecutivos y toma de dea@sigerenciales.

d) Mesa redonda: Es una discusién de un tema por un grupo de exparite un

auditorio con la ayuda de un moderador.

= Procedimiento: El instructor introduce el teynaxplica la mecanica de la
mesa redonda, definiendo un aspecto del tema padissusion y actuando
como moderador. El instructor fomenta la disouisal hacer preguntas o
solicitar puntos de vista a los participantes ydacaez que lo considere

necesario, elabora una sintesis de la discusion.

= Aplicaciones: Sirve para explorar un tema agigpos numerosos, para
sugerir puntos de vista diferentes a un grupo, maogorcionar hechos y
opiniones sobre problemas en discusion y para ayaldgrupo a enfrentar un

problema polémico.

e) Foro: Esta técnica consiste en la discusién grupal sabréema, hecho o
problema coordinado por el instructor para obtetes opiniones, llegar a

conclusiones y establecer diversos enfoques.

= Procedimiento:  El instructor informa al gruddeama, hecho o problema que
se va a discutir, formula al grupo una preguntaccsin referida al tema
invitando al grupo a exponer sus opiniones y ceftiezl uso de la palabra. Al
agotarse un aspecto, el instructor formula nuevagumtas. Al final, el
instructor sintetiza las ideas expuestas, obtienelusiones generales y evalla el

proceso desarrollado.
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Aplicaciones:  Esta técnica es utilizada pacaementar la informacion sobre
un tema, para analizar informacion a través désleaudion grupal, para favorecer
un clima de apertura y confianza que invite al grapexpresar sus opiniones y

para desarrollar una actitud participativa en wpgr

f) Lectura comentada:  Consiste en dejar a los participantes leer un deatmny

gue lo comenten con la direccion del instructdZomo variante de esta técnica se

puede usar el debate, cuya mecanica es semejante.

Procedimiento: El instructor fija un tema, selenes el documento, lo
reproduce y lo distribuye a los participantes,csaindo a uno o varios de ellos
gue lean el documento. El instructor interrumpanco considere apropiado
para hacer comentarios o pedirlos a los particggant Al final de la lectura se

formulan conclusiones.

Aplicaciones:  Se utiliza para profundizar es &spectos tedricos de un tema,
para conocer puntos de vista de autores relevaptgs, generar en grupos
pequefios la habilidad para analizar y sintetizarinf@rmacion, y como

complemento de otras técnicas para inducir al gaupea mayor participacion.

g) Lluvia de ideas: Es una técnica que permite la libre expresion siédieas de los

participantes sin restricciones o limitaciones, ebpropdésito de producir el mayor

namero de datos, opiniones y soluciones sobre a&gaa.

Procedimiento: El instructor define el temaplea los propositos y la
mecanica que se va a utilizar, se nombra a untaeiorgue anota las ideas que
surjan del grupo. Los participantes expresar lipespontdneamente las ideas

gue se les van ocurriendo en relacién con el tefdaspués se analizan las ideas
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y se agrupan en conjuntos afines para luego elalbma sintesis de las ideas

expuestas y obtener conclusiones.

= Aplicaciones: Esta técnica se utiliza paradaotar el pensamiento creativo,
para fomentar el juicio critico expresado en un iante de libertad, para
promover la busqueda de soluciones distintas, faailitar la participacion de
las personas con autonomia y originalidad y conmeptemento de otras técnicas

como el estudio de casos y la lectura comentada.

h) Panel: Es la exposicion de un tema por un grupo de pessonan forma

individual, con diferentes enfoques o puntos d&avis

= Procedimiento: El instructor introduce el teynaresenta a los expositores,
determinando el orden de las exposiciones y actuaotho moderador. Al
finalizar las exposiciones, el moderador invitagalpo a hacer preguntas para
reafirmar algun aspecto del tema. Después soliciios expositores que cada

uno proponga una conclusion alrededor del tema.

= Aplicaciones: Se usa para transmitir informac@grupos numerosos, para
lograr una vision interdisciplinaria en un temaegsfico, para lograr sintesis en
poco tiempo y para complementar otras técnicaslalanse como un medio para

interesar a los participantes.

i) Discusion dirigida: Consiste en un intercambio de ideas y opirsa@re los
integrantes de un grupo relativamente pequefioc@acks un tema especifico con un
método y una estructura en la que se mezclan laumicacion formal y las

expresiones espontaneas de los participantes.
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Procedimiento:  El instructor plantea el prokdempregunta, divide el grupo
en pequefnos grupos, por afinidad entre los paatitgs o al azar. En cada
subgrupo se nombra un secretario.  El instruespecifica el producto al que
debe llegar cada subgrupo, propone el procedimiandeguir o indica a los
participantes que los determinen ellos mismos.adaCsubgrupo se aboca a la
tarea especifica y a través del secretario expasmeamclusiones al grupo total.

Al final se obtienen conclusiones grupales.

Aplicaciones: Esta técnica se usa para praplaeianteraccion entre los
participantes, para estimular la participacioreads de una tares, para ayudar a
las personas a expresar sus ideas y sentimierttosoardemas, para facilitar la
comunicacion interpersonal y grupal en forma ordang para propiciar la

discusion, andlisis y sintesis a partir de la erpera del grupo.

j) Juego de papeles o de roles: En esta técnica algunos participantes asumen un

papel diferente al de su propia identidad paraessprtar un problema real o

hipotético, con el objeto de que pueda ser compaiendanalizado por el grupo.

Procedimiento: El instructor prepara el enadoidel problema y los papeles
0 roles que se representaran, explica al grupaagdgito y la mecéanica del
juego y solicita tantos voluntarios como papelebaderepresentarse. La
distribucion de los roles entre los voluntariosgmiser por sorteo, por asignacion
del instructor o por consenso de los participanteBl resto del grupo recibe
instrucciones para actuar como observadores.nsElictor presenta el problema
y fija un tiempo para la representacion. Los mtdudos representan el problema
de acuerdo a sus roles sin interferencia de losreadores. Al finalizar la
representacion, el instructor pide al grupo sugxi&fnes y comentarios sobre lo

ocurrido apoyando la representacion con algundaedusiva al problema.
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= Aplicaciones: Esta técnica se utiliza para facilel aprendizaje a través de la
simulacién de un hecho real, para fomentar la @pécion del grupo en la
solucion de problemas, para lograr una mayor congda a través de una
vivencia de los participantes en una situacion rdeteda, para que los
participantes analicen su propio comportamientotér@l problema en cuestion y

reciban retroalimentacion del propio grupo.

k) Experiencia estructurada:  Es una técnica en la cual los participantes realiza
una serie de actividades previamente disefiadagy ptgposito es destacar los
principales elementos de un tema o aspecto detar@y Es importante destacar
que hay una gran confusion entre esta técnicafalaadas “Dinamicas de Grupo”,
conviene aclarar que la dinamica grupal existeodn thomento como consecuencia
del comportamiento de las personas y de su intéracen el grupo, con

independencia de la técnica que se emplee.

=  Procedimiento: El instructor disefia o selecaita experiencia apropiada
para enfatizar el tema, prepara los materialestoumentos necesarios, explica
al grupo la mecanica y conduce al grupo a lo ladgda experiencia. Al
finalizar, solicita al grupo los comentarios y esibnes sobre el tema, el grupo
destaca lo aprendido en la experiencia y el ingiruepoya el aprendizaje con

la exposicion de alguna teoria relacionada conisana

= Aplicaciones: Se usa para destacar el valodadexperiencia en el
aprendizaje, para facilitar la comprension de tepalémicos a partir de la
vivencia de los participantes, para demostrar duapeendizaje puede ser
agradable y para facilitar la manifestacion y campion de emociones y

sentimientos en una estructura que proteja a [aopas.
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2.1.3. Ejecucion

Esta etapa requiere entrenar al instructor y ptasehprograma a un grupo piloto,
es decir, antes de desarrollar el programa, édie desayarse en vivo como proyecto
experimental, asi podran descubrirse los erroresaporar las ideas que surjan para

mejorarlo antes de que se presente a toda la empres

2.1.4. Evaluacién y seguimiento

La ultima fase del proceso de induccion permiteimeldgrado de cumplimiento
de los objetivos y determinar la efectividad dedgpama de induccién. Aunque se
considera la etapa final del sistema de capacitatd® bases para llevarla a cabo son
parte integrante de la planeacién. En generaydduacion proporcionara informacion

acerca de:

» La calidad del disefio de la organizacion y del aea de los cursos.

= El cumplimiento de expectativas de los participangesu opinién acerca de los
eventos.

» El grado de conocimientos adquiridos, el incrememnt@! nivel de habilidades y/o la
generacion de cambios de conducta y de actitudes.

» Los resultados tangibles del programa en cuardaedcion costo/beneficio.

Los datos obtenidos en la evaluacion constituyesistéma de retroalimentacion
necesario para realizar los ajustes de mejoramigatims programas de capacitacion.
Por lo tanto, el futuro de la capacitacion depemaalto grado de la evaluacién y del

uso provechoso que se le de a ésta.

19



3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se analiza el programa de indncgige Central Distribuidora
S.A. maneja actualmente, asi como también el &eaterés para el presente trabajo de
graduacion, eligiendo y elaborando las herramiergapectivas para dicho analisis y

presentando los resultados del mismo.

3.1. Analisis del programa de induccion actual

Actualmente Central Distribuidora S.A. cuenta carpwograma de induccion para
el area de distribucion y ventas de la empresavel macional. A continuaciéon se

presenta el andlisis FODA realizado al programa.

Fortalezas:

* Ayuda a que los empleados nuevos conozcan infoémagneral de la empresa.

» Fomenta el sentimiento de integracion al equipddGal

* Oportunidad de acercarse y conocer mas a los edgidede la empresa,
fortaleciendo la relacién y confianza con los mismo

* Inculca los valores de la empresa.

* Mision y vision claras que muestran el camino aiseg

« Genera confianza en la solidez de la empresa yasnoportunidades de
crecimiento que ésta ofrece.

* Personal de ventas capacitado.
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Debilidades:

Que existe induccion solo para el area de distidiouc
Infraestructura para la induccién y capacitacion.

No existe una induccién a nivel administrativo.

Oportunidades:

Capacitar a todos los empleados de la empresazaefdo los conocimientos
adquiridos respecto a la misma y a cada puestaiéispe

Reforzar los valores, mision y vision de la empresa

Desarrollo de habilidades para los conferencistapeysonal organizador
(liderazgo, organizacién, expresion en publico,)etc

Mejorar el servicio tanto a los clientes internoso externos, con personal que
tenga el mejor entrenamiento.

Capacitar a los empleados de todas las areasedeplaesa.

Amenazas:

Instalaciones en donde se efectla la capacitgoadmuidos o interferencias que
perturban la concentracion.

El tiempo disponible de las personas que impadsicharlas.

Que no se disponga de tiempo de los trabajadorsteetes para recibir la
induccion.

Con base en el analisis anterior, y preocupandosel@r a sus clientes un mejor

servicio, Central Distribuidora S.A. desea impletaerun programa de induccién que

abarque el area administrativa, ya que los empteatde ocupan actualmente estos

puestos no han recibido ningun tipo de inducci@onysidera que todos sus empleados

deben conocer la filosofia de la empresa, y, de mstnera, motivarlos a involucrarse

dentro de la misma.
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3.2. Diagnostico de necesidades de capacitacion

Después del andlisis anterior, se detecta queeexistcesidades manifiestas, ya
que se requiere que el personal administrativoinadede conocer la filosofia de la
empresa, desarrolle determinadas actitudes y dabldds para desempefar su puesto de
trabajo de una mejor manera. Para determinar agtitudes y habilidades son
necesarias en los puestos administrativos, sezandhs descripciones de puestos de los

mismos para luego seleccionar y disefar las tésuieaecopilacion de la informacion.

3.2.1. Analisis de descripciones de puestos

Los puestos que forman el area administrativa s@tr@ como se muestra en la

figura de abajo.

Figura 3. Estructura del area administrativa.

Jefe
Administrativo

I |
Encargado de Digitador Cajero

Creditos Liquidador

3.2.1.1. Jefe administrativo

Se encarga de velar por el correcto desenvolvimies las actividades
administrativas de la agencia de distribucion, ceeedo a las politicas, procedimientos
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y manuales administrativos que coadyuven a laidativcomercializadora de la misma.
Supervisa 3 puestos administrativos directamengicargado de créditos, digitador y
cajero liquidador. Asiste al administrador dadgencia y administra el recurso humano
bajo su cargo. Brinda apoyo para resolver cuatquioblema del personal de ventas.
El problema que presenta este puesto es la coasfaesion de tiempo en el

cumplimiento de las funciones a su cargo, ya guee deerificar el trabajo de sus

subalternos a la vez que realiza sus propias foasigy atiende cualquier eventualidad

de los vendedores.

3.2.1.2. Encargado de créditos

Apoya la gestion de ventas, llevando el controkgistro dentro de la cartera de
créditos y disponibilidad de los mismos a los d¢lsrdel centro de distribucién. Tiene
relacion directa con el administrador de la agencien el jefe administrativo,
supervisores y vendedores, ademas debe mantentrctoomon subdistribuidores y
mercados especiales. Este puesto presenta elemabde la comunicacion y
comprension que debe tener la persona que se déreceenél, ya que el desempefio de
sus funciones se relaciona directamente con o&gespas, por lo que debe trabajar en

equipo.

3.2.1.3. Digitador

Proporciona informacién actualizada de las ventamgeesos registrados de
acuerdo a las metas establecidas para facilittonie de decisiones por parte de las
gerencias respectivas.  Tiene relacion directa eopersonal de ventas y con el
encargado de créditos y cajero liquidador. Laqea que se encuentre en este cargo, al

igual que el encargado de créditos, enfrenta dilpnoa de la comunicacion y la actitud
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de servicio que debe tener, aun en situacionesilégj hacia el personal de ventas,

tratando de ser siempre un apoyo para éste.

3.2.1.4. Cajero liquidador

Lleva un estricto y ordenado control de los ingsepor ventas de la empresa,
contando con toda la documentacion necesaria quesfialde, ademas, actualiza en la
herramienta establecida los diferentes registrotepecientes a los movimientos de
ventas realizados por el centro, de los difereqgexductos, con la informacién
proporcionada por los vendedores, para poder gelosreeportes necesarios y se cuente
con informacion actualizada sobre la labor de \&ergalizada. Al igual que los otros
puestos administrativos, el mayor problema que jadaepersona que desempefie este
cargo es la presion constante de tiempo debiderabhcto directo con el personal de
ventas, debiendo tener siempre una buena actitséreio hacia éstos y manejar una

buena comunicacion con ellos para poder llevaba sas funciones.

3.2.2. Seleccién de técnicas para recopilar informacion

De acuerdo a las descripciones de puestos, se vahsdas siguientes

caracteristicas similares en todos ellos:

» Todos prestan sus servicios al personal de verdadopgue existe una relacion
directa con ellos.
» Para el cumplimiento de sus funciones dependen deastros, es decir, estan en

constante comunicacion entre ellos.
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» Trabajan bajo constante presion de tiempo por @idee brindar un servicio a los
vendedores y a la vez, tener que reportar diariterengerente administrativo o a

otras gerencias de la empresa, segun sea el caso.

Como se menciono en el capitulo 2, las necesidadesfiestas por ser tan obvias,
no requieren ser detectadas mediante el uso deurr@nggcnica especifica.  Sin
embargo, se decide utilizar la técnica de obsefwmaginto con una evaluacion del
desempefio para obtener mas informacion acercadie peesto y de las actitudes y

conductas de los empleados en cada uno de ellos.

3.2.2.1. Evaluacion del desempefio

El tipo de evaluacion del desempefio que se ullizarde actitudes, ya que lo que
se necesita es verificar el desempefio de los edgdean cuanto a las habilidades y
conductas que éstos poseen en su trabajo, paragmdsta manera proporcionarles una
induccion que les ayude a tener un conocimientchd® como desarrollar o mejorar
dichas actitudes. Por esta razon, y tomando entadas funciones y caracteristicas
similares de cada uno de los puestos, se consgleratodos deben tener un buen
desempeiio en 8 factores (actitudes y habilidades)sgqran los indicadores evaluados

en la prueba y los cuales se describen a contiiiuaci
3.2.2.1.1Administracion del tiempo
Implica la capacidad que deben tener los emplepdos controlar su tiempo de
trabajo y mantener un autocontrol sobre las situees de estrés en el mismo, deben
tener la capacidad de planificar, dirigir y cordrokél uso de su tiempo de una manera

eficaz y eficiente en funcién de sus objetivosipnatades. Poder manejar proyectos o
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actividades multiples, determinando la urgencitgodanismos de manera significativa y

practica, organizando su trabajo y estableciendoogramas.

3.2.2.1.2Comunicacion efectiva

Los empleados deben tener la capacidad de eschettar, preguntas, expresar
sus ideas en forma efectiva exponiendo aspectosivpesen el desempefio de su
trabajo. Deben tener la habilidad de saber cudndoquién preguntar para llevar
adelante un propdsito. En Central Distribuiddener una comunicacion efectiva
implica tener la capacidad para mantener una caracidin verbal y escrita efectiva a

todo nivel de la organizacion.

3.2.2.1.3. Iniciativa

Al hablar de iniciativa en Central Distribuidora Isace referencia a la actitud
permanente de los empleados de adelantarse a Iogsdeen su accionar,
predisponiéndose a emprender acciones, crear opaties y mejorar resultados sin
necesidad de un requerimiento externo que los empsjn ser supervisados. Implica
tener la habilidad para responder con anticipaciities de cualquier reto que pueda

contribuir a su crecimiento personal o profesiat@itro de la organizacion.
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3.2.2.1.4Valores

Dentro de la empresa, tener valores significa temeelemento de juicio para
decidir que las ideas de un individuo o empleado @mrectas, buenas o deseables.
Los valores representan en Central Distribuidaxa, donvicciones basicas de que un
modo especifico de conducta o estado final de ends es personal o socialmente
preferible al modo opuesto o contrario de condactatado final de existencia.

3.2.2.1.5Trabajo en equipo

Significa la capacidad de los empleados de paaticipctivamente en la
persecucién de una meta comun subordinando suggrinpereses a los objetivos del
equipo. En la empresa implica la intencion quesinen los empleados de colaborar y
cooperar con terceros, formar parte de un grupbajar con los demas, como actitud
opuesta a la individual o competitiva. Signiflaacapacidad de compartir los méritos
con los compairieros de trabajo, manifestando estusig favoreciendo un ambiente de
trabajo en grupo armonioso, apoyando las decisidakgrupo y solicitando opiniones

de los demas.

3.2.2.1.60rientacion al cliente

Uno de los factores mas importantes dentro de @&leblistribuidora es la
orientacion al cliente, que lo define como el degae muestran los empleados por
satisfacer a los clientes cumpliendo con sus psdieseos y expectativas demostrando
sensibilidad por las necesidades o exigencias sfos @uedan requerir en el presente o
en el futuro. No se trata tanto de una conduatereta frente a un cliente sino de una
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actitud permanente de contar con sus necesidadesparporar este conocimiento a la

forma especifica de plantear sus actividades.

3.2.2.1.7Integridad

La integridad de los empleados de Central Disttibid estd medida por su
capacidad de actuar en consonancia con lo que diceon lo que consideran
importante, la manera en que comunican sus inteesjddeas y sentimientos abierta y
directamente y la disponibilidad que tengan paraasiccon honestidad incluso en
negociaciones dificiles. En la empresa se hdeeerecia a un empleado con integridad
cuando éste obra con rectitud teniendo coherenti@ eus acciones, conductas y

palabras, cuando asume la responsabilidad de sp®grrerrores.

3.2.2.1.8Colaboracion

En Central Distribuidora se dice que un empleadootsborador cuando tiene
la capacidad de trabajar con otras areas de laiaegadn con las que deba interactuar,
brindandoles apoyo, teniendo expectativas positivaspecto de los demas vy

comprension interpersonal.

3.2.2.2. Observacion

Como complemento a la técnica anterior, se redlizara observacion de los
puestos administrativos con el fin de identificadgterminar las conductas de los
empleados en su interaccion diaria, teniendo cora@,glos ocho indicadores

anteriormente citados que se incluyen en la eveloatel desempefio.
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3.2.3. Elaboracion de herramientas y obtencién de la

informacion

Para la evaluacion del desempefio se desarrol@yrabfo que se presenta al final
del presente trabajo de graduacion en la seccidpdadices (pagina 76), el cual consta
de 30 enunciados que evaltan los 8 factores anteside citados. Dicha evaluacion se
realiza a 3 personas por puesto, es decir, lazeealiempleado, su jefe inmediato y un
compariero del empleado o un subalterno de ésteglciim de tener un resultado mas

confiable en la misma.

Ademas, se disefidé la guia de observacion que senteeen la seccion de
Apéndices (pagina 77), con la cual se pretende mgmtar la informacién obtenida en
la evaluacién del desempefio, observar las actitydesnportamiento de los empleados
en algunos factores. La observacion fue realizadas cuatro puestos del area
administrativa en 3 diferentes agencias de distidou durante las horas pico en el

desempenfio de sus puestos, es decir, en las heras guantienen mas ocupados.

3.2.4.Analisis de la informacion recabada

Como se mencion6 anteriormente, la obtencion ddduss se llevo a cabo en tres
diferentes agencias de distribucion. De la ewaduimadel desempefio se obtuvieron los

resultados por cada puesto evaluado de la siguiesera:

En la evaluacion cada indicador tiene un valor 88 fiuntos ya que interesa
conocer el desempefio del empleado en cada undodepr lo que después de tabular
todas las evaluaciones realizadas en cada puestbtsne el promedio de cada

indicador en cada puesto asi:
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De esta manera se calculan los datos de la stguigla para el puesto de Jefe

Indicador = (Agencia 1 + Agencia 2 + Agencia 3) / 3
Administracion del tiempo = (69 + 76 + 83) / 3 =76
Comunicacion = (79 + 83 + 88) / 3 =83

Administrativo, con los cuales se presentan loglt@dos en forma grafica:

Tabla I.

Figura 4. Gréfica de resultados por indicador depuesto:

Resultados del Puesto Jefe Administrato

Indicadores Agencial | Agencia2 | Agencia3 | Promedio
Admon.Tiempo 69 76 83 76
Comunicacion 79 83 88 83
Iniciativa 78 83 88 83
Valores 96 98 100 98
Trab. En Equipo 85 86 88 86
Orientacion al cliente 75 78 81 78
Integridad 82 87 92 87
Colaboracion 92 96 100 96

Jefe Administrativo

Resultados Finales del Puesto Jefe Administrativo

Valores

[
] o8

Colaboracion

] 96

Integridad

] 87

Trab. En Equipo

] 86

Comunicacién

] 83

Indicadores

Iniciativa

] 83

[
\
\
\
\
\
!
7

Orientacion al cliente

] 78

Admon.Tiempo

] 76

20 40

60
%

80

100 120
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En la grafica anterior se puede observar que ldgadores mas bajos para el
puesto de Jefe Administrativo son: administradéhtiempo, orientacién al cliente y
comunicacion e iniciativa. De la misma maneraaieulan los resultados para los otros

puestos, obteniendo los resultados que se presgrdicamente a continuacion.

Figura 5. Gréfica de resultados por indicador depuesto: Encargado de Créditos

Resultados Finales del Puesto
Encargado de Créditos

Valores ] 79

Colaboracion 75

75

Trab. En Equipo

Integridad

Iniciativa

Indicadores

Orientacion al cliente 70

Comunicacion 68

Admon.Tiempo 67

60 65 70 75 80 85
%

El puesto Encargado de Créditos presenta como addies mas bajos:
administracion del tiempo, comunicacion y orierdacal cliente e iniciativa, lo que

indica que en éstos necesita ser reforzado.
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Figura 6. Grafica de resultados por indicador depuesto: Digitador

Resultados Finales del Digitador

Colaboracion 178

Integridad | 77

Orientacion al cliente

Trab. En Equipo

Valores

Indicadores

Iniciativa

Comunicacioén ] 71

Admon.Tiempo ] 69

64 66 68 70 72 74 76 78 80

El puesto digitador al igual que los anterioresspnta como indicadores mas
bajos: administracién del tiempo, comunicacidnieiativa. Una diferencia existente
entre este puesto y los anteriores es que el malic&ientacion al cliente, aqui ocupa el
tercer lugar con una puntuacion de 76, lo que adiee aunque no es muy elevada, si

esta mejor enfocada la actitud de servicio al &diee en los otros puestos.
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Figura 7. Grafica de resultados por indicador depuesto: Cajero Liquidador

Resultados Finales del Cajero

Integridad ] 84

Colaboracion 183

Trab. En Equipo ] 82

Iniciativa ] 81
—

Orientacion al cliente ] 80

Indicadores

Valores 179

Comunicacion ] 78

Admon.Tiempo 178

74 76 78 80 82 84 86

Esta grafica indica que el cajero liquidador ndeesfuerzos en administracion
del tiempo, comunicacion y los valores. Com@sede observar, en casi todos los
puestos, los indicadores mas bajos son adminiétradel tiempo, comunicacion,
iniciativa y orientacion al cliente. Para mayacifidad en el andlisis se obtiene una

gréfica con los resultados totales, la cual segmtesa continuacion.
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Figura 8. Gréfica de resultados totales por indiador.

Resultados Finales por Indicador

\
Colaboracion ] 82

Valores ] 81

Integridad ] 80

Trab. En Equipo 178
|

Iniciativa ] 77

Indicadores

Orientacion al cliente ] 76

Comunicacion 173

Admon.Tiempo ] 71

65 70 75 80 85
%

En la grafica anterior se muestran claramente lasd®adores con mas baja

puntuacion, por lo que se decide reforzar dichdeadores en la induccion.

Por otro lado, en la observacion, los resultados importantes son los que se

presentan a continuacion.
En cada puesto observado se llend la guia dewars@n que se presenta en el

Apéndice 2, de donde se suman los resultados pata pregunta y se calcula un

porcentaje para la representacion gréfica:
Total de observados = 13

Total de respuestas Si=3
Total de respuestas No = 10
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13— 100% 300% = 23%

3 X 13
13 —— 100% 13*100% 7 %
10 X 13

Figura 9. ¢Conoce la mision y valores de la emma?

Conoce la mision y valores de la
empresa?

Si
23%

ONo
W Si

No
77%

Se pudo observar que solamente el 23% del totelosm la mision y los valores
de la empresa, lo que indica que la mayoria derfggeados no ha recibido ningun tipo

de induccion al inicio de sus labores en la empresa

36



Figura 10. ¢Ha recibido algun curso dentro de lampresa?

¢,Ha recibido algun curso dentro de la
empresa?

@ Si _
46% mSi
m No

m No
54%

A pesar de no haber recibido ninguna inducciépussle notar que casi la mitad
de los observados (46 %), ha recibido algun curstaempresa, lo que demuestra la

voluntad de dicha empresa en querer capacitar anspkeados.

Figura 11. ¢Cudl es la actitud del empleado en glomento en que un cliente llega

a su lugar de trabajo?

¢, Cual es la actitud del empleado en el
momento en que un cliente llega a su
lugar de trabajo?

O Mala

0% O Muy buena
0

25%

ORegular
50%

B Buena
25%
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La grafica anterior demuestra que el 50 % de lmsevados tiene una actitud
regular cuando un cliente llega a su lugar de joabasolamente un 25 % tiene una
actitud muy buena, lo que indica que se necesftaza el concepto de servicio al

cliente en todos los empleados.

Figura 12. ¢Como fue la comunicacion entre el ertlgado y su cliente?

¢, Como fue la comunicacion entre el
empleado y su cliente?

O Mala @ Muy
O Regular 0% buena
33% 25%
m Buena

42%

La comunicacion entre el empleado observado Yiente fue buena en un 42 %
y regular en un 33 %, pero solo en un 25 % fue bugna, por lo que se debe mejorar
este aspecto ya que la comunicacion es indispengaloh que puedan realizar bien su

trabajo.
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En conclusion, con estos resultados se puede go&gra pesar de que casi la
mitad de los observados (46%) ha recibido algusccen la empresa, no han recibido
ninguna induccién en donde se de a conocer laofilsle la empresa, ya que un 77%
de ellos no conocen la mision y los valores de. éstedemas se pudo comprobar el
resultado de la evaluacidén en cuanto al indicadoorientacion al cliente, ya que en la
observacion se obtiene que el 50% muestra unaihegular con sus clientes, aunque
su comunicacion con ellos es buena en un 42%,darglica que se deben reforzar estos

aspectos en la induccion.
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4. DISENO E II\/IPLEMENTACIC')N, DEL PROGRAMA DE
INDUCCION

El presente capitulo contiene el disefio de la msiaudel programa de induccién,
incluyendo la estructura de los cursos propuestr®o se debe organizar el evento, la
forma de evaluar el impacto que este programa pigeae y el plan de seguimiento de
la induccion.  Asi mismo, contiene una breve deit@acion de los costos que se

generan al implementar el programa de induccion.

4.1. Disefo de la propuesta del plan de induccion

Con base en los resultados obtenidos en el didgadkt necesidades realizado en
el capitulo 3, se decide desarrollar un curso pada uno de los tres indicadores con la
puntuacion mas baja, ademas de incluir los cursds: dilosofia de la empresa que se
manejan en el programa de induccién actual. Deenaague los cursos sugeridos son

los siguientes:

a) Filosofia organizacional

b) Proceso de elaboracién de cerveza
c) Conociendo nuestros productos

d) Comunicacion efectiva

e) Administracion del tiempo

f) Servicio al cliente interno
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4.2. Contenido programatico de los cursos

El programa de induccion que se propone, estaradegpor cursos que cubren
aspectos basicos para que un empleado del areaisilativa de reciente ingreso,
pueda ser considerado con el minimo de conocingemterca de la empresa y de las
actitudes que se deben tener en la filosofia dedea para iniciarse en su puesto. Por
lo que en esta seccidn se explicara lo que setdei® en cuenta cuando se desarrollan

cursos y el contenido sugerido de cada curso.

4.2.1. Prototipo de un curso especifico

Para elaborar un determinado curso, se deben diésalos siguientes aspectos:

a) Portada: Realizar una portada o caratula con el nombtewarso, mes y afio de
impresion.

b) Destinatario:  Definir el destinatario, es decir, a quienes aditigido el curso
tomando en cuenta sus antecedentes laboraleslaresadependiendo del curso que
se esté realizando.

c) Duracion: Establecer la duracion total del curso, haciemdomendaciones sobre
la forma de programar y distribuir las diferentesvédades del curso.

d) Objetivos: Definir los objetivos del curso, es decir, losnacimientos, las
habilidades o las aptitudes que el trabajador adgudurante el desarrollo del
mismo.

e) Contenido: Enunciar el contenido a tratar en el desarmdlocurso para lograr los
objetivos.

f) Metodologia:  Plantear la metodologia a utilizar en el dedlarrdel curso,

definiendo las técnicas que se utilizaran.
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g)

h)

)

Recursos a utilizar:  Definir los recursos a utilizar, incluyendo latd de los
materiales, documentos y el equipo necesario pakesarrollo del curso.

Desarrollo:  Aqui se especifican las instrucciones de comdesara a cabo el
curso, incluyendo el material de apoyo o todaflarmacién del contenido del curso.
Guias: Las guias se incluiran solamente si se lleveaba actividades o dinamicas
dentro del curso, en ellas se explicaran detalladéenas instrucciones de cada una
de ellas.

Esquema didactico: Si se desea, se puede incluir también un esqdétaatico,
qgue es un documento utilizado para que sirva de guia conduccion de los cursos,
ya que es una sintesis de las actividades queakearan presentado en forma de
cuadro para mayor facilidad. Este cuadro incluye:actividad, objetivos,
metodologia, recursos, responsable y tiempo estimad

A continuacién se presenta un procedimiento quausele seguir en el desarrollo

de cualquier curso.

a)

b)

El instructor debera preparar todo el material plya que utilizara de acuerdo con
el contenido del curso, ademas, deberd haber adtugirofundamente el tema a
tratar para estar en capacidad de disipar cualduiga que pudiera surgir durante el

curso, asi como reforzar aquellos aspectos queglderan.

Se recomienda tratar de planear con anticipaciorod@a de dividirse el tiempo para

la realizacion de cada actividad en el desarralacdrso.
Se inicia la conferencia explicando las generabdadel tema a tratar y los

objetivos, es decir, que es lo que se pretendelgempleado haya asimilado al final

del curso.
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d) Informar a los participantes desde un principio gi&ben sentirse en absoluta
confianza para plantear sus dudas, asi como swesoips. Ademas, debe
animarseles para que expongan sus experienciasorgldas con el tema para
utilizarlas como ilustraciones o ejemplos, deteldarerrores y plantear la solucién

correcta para cada caso en particular.

e) Durante el desarrollo ser elocuente, claro y seuét Tratar de hacer uso de una
terminologia simple (teniendo presente el nivelcativo de los participantes).
Utilizar ampliamente cualquier instrumento de ap¢g@mo el pizarrdn, rota folio,

esquemas graficos, etc.) dependiendo de la mewidadpie se esté usando.

f) Dependiendo de la duracion del curso, si éste esadede dos horas, se recomienda
otorgar un receso después de la primera hora de bno 10 minutos antes de
continuar con el desarrollo del curso, o bien,izaalalguna dindmica para motivar

al grupo y para mantener su atencion.

g) Al final del curso, se debe hacer una sinopsisodiatado, efectuando una breve
retroalimentacion formulando algunas preguntaschédsa manera de comprobacion.
Si es necesario, debe repetir o reforzar el tépooel que haya detectado

deficiencias.

En las siguientes paginas se presenta un flujogahgrocedimiento descrito

anteriormente.
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Figura 13.

Flujograma del Desarrollo de un Curso.

El instructor prepara el
material de apoyo para el
curso

\ 4

El instructor estudia
profundamente el tema a
tratar

Esta en
capacidad de
resolver
cualquier duda?

Planear y distribuir el
tiempo para cada actividad
durante el curso

\ 4

Iniciar el curso explicando
los objetivos del mismo

A 4

Dar confianza a los
participantes de plantear sus
dudas

No
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Continuacién de la Figura 13.

Ser elocuente, claro y
sintético

A 4

Otorgar un receso o realizal
alguna dinamica

\ 4

Hacer un resumen de lo
tratado en el curso

Fin

4.2.72. Estructuracion de contenidos

A continuacién se presentan los contenidos sugepdoa cada uno de los cursos
del programa de induccién del personal administvathisi como una breve descripcion

de ellos y de lo que es un manual del instructor.
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4.2.2.1. Filosofia organizacional

Este curso pretende darle a conocer a los pani@paun conjunto de principios,
valores y actitudes que se han establecido enpaemsa a lo largo de los afos, y, con los
cuales se trabaja para estandarizar el caminoudr gy cada uno de los miembros de la
misma, y conseguir con esto, el logro de los olgjetcomo organizacién. Servira para
mejorar el conocimiento de los empleados acerck @gnpresa, lo que les ayudara a

identificarse con la misma. EIl contenido de dichrso es el siguiente:

a) Un poco de historia de la empresa

b) Nuestra filosofia

c) Premios obtenidos

d) Mision, visién y valores de la empresa

e) Organigrama del area administrativa

4.2.2.2.Proceso de elaboraciéon de cerveza

Como se menciono en el capitulo 1, Central Disitiima S.A. es una empresa
dedicada a la distribucion y venta de cerveza ydastgaseosas, por lo que se considera
gue todos los miembros de la misma deben conocdédnlte proviene la cerveza que es
el producto principal, como se fabrica y como detamejarse, con el propésito de que
esta informacion les facilite el manejo de sus ifumes y puedan identificarse mas con

la empresa. El contenido de este curso es #ksitg:

a) Historia de la cerveza
b) Materias primas de la cerveza
c) Proceso de elaboracion de cerveza

d) Manejo de nuestro producto
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4.2.2.3. Conociendo nuestros productos

Este curso presenta al participante la informadértodos los productos que se
manejan dentro de la empresa, ya que se considerdogos los empleados deben
conocerlos para poder identificarlos y saber laaataristicas y beneficios que cada uno
de ellos posee, facilitando de esta manera, elrddisade sus funciones dentro de la
empresa al estar familiarizados con los producessiel el inicio de sus labores en la

misma. Su contenido es el siguiente:

a) Portafolio de nuestras cervezas
b) Portafolio de cervezas de exportacion
c) Portafolio de cervezas de importacion

d) Portafolio de refrescos

4.2.2.4. Comunicacion efectiva

En este curso, se le da a conocer a los partigpdas conceptos basicos de la
comunicacion efectiva, asi como también los lineatois para que cada uno pueda
tener tanto una comunicacion como una escuchazefitaciéndoles énfasis en la
importancia que tiene esta habilidad en el bueerdpsfio de sus labores y en su vida
personal al mejorar sus relaciones y entendimieoto las demas personas. Su

contenido es el siguiente:

a) ¢Qué es comunicacion?

b) Funciones de la comunicacion
c) Tipos basicos de comunicacion
d) Proceso de comunicacion

e) Niveles de escucha
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f) Como nos comunicamos

g) Frases utiles para hacer evidente la comprensién
h) Barreras a la comunicacion eficaz

i) Lineamientos para una comunicacion eficaz

j) Lineamientos para la escucha eficaz

4.2.2.5. Administracion del tiempo

Debido a que los puestos administrativos tienenhauelacion con el personal de
ventas y manejan mucha presion de tiempo diarieeneaat este curso se pretende
hacerles ver a los participantes la importanciamdsio, haciéndoles reflexionar acerca
de la manera en como utilizan este valioso recemssus vidas cotidianas. Asi mismo,
pretende enfatizar la importancia de saber planificorganizar todas las actividades en
el tiempo, con el objeto de que los participantegsozcan algunos métodos para hacerlo
y que puedan ponerlos en practica desde un initisus labores. EIl contenido es el

siguiente:

a) Introduccién

b) Caracteristicas del tiempo

c) Causas tedricas de la pérdida del tiempo

d) Causas reales de la pérdida del tiempo

e) Problemas comunes que se tienen para administiangio
f) Entendiendo la administracion del tiempo

g) Matriz de administracion del tiempo

h) Método para manejar el tiempo adecuadamente

i) Pasos para hacer que nuestro trabajo sea mas eficaz
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4.2.2.6. Servicio al cliente interno

Este curso pretende que todos los empleados aepeesa reciban un conjunto de

conocimientos basicos acerca de la cultura decierai cliente que se posee en la

corporacion, introduciéndolos a la misma y serigdnldolos al ir exponiendo sus

experiencias y jugando ellos mismos los papeleslidete y de proveedor del servicio

con el objetivo de mejorar sus relaciones laborglet desempeiio en su trabajo. El

contenido del curso es el siguiente:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)
1)
m)

n)

¢, Quién es el cliente?

Tipos de clientes

Importancia del cliente interno

¢, Qué es el servicio al cliente?
Caracteristicas del servicio

Actitudes basicas del servicio
Determinantes de la calidad del servicio
Las habilidades de comunicacion en el servicio
Pasos basicos para el manejo de quejas
Tipos de servicio

¢, COmo prestar un servicio con excelencia?
Normas de cortesia

¢, Como prestar un servicio por teléfono?

Los 10 componentes basicos del buen servicio

4.2.2.7. Manual del instructor

El manual del instructor es un documento de apawtispensable para la

instruccion, por lo que debe cumplir con ciertoeémientos. Regularmente, se debe
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elaborar uno por cada curso desarrollado, o bi@mocen este caso, se puede elaborar
uno solo para todo el programa de induccion, el seig@ utilizado tanto por la persona

gue esté a cargo de dicho programa como por losiateres.

El manual del instructor contiene los mismos aggeque se mencionaron en la
seccion 4.2.1 del prototipo de un curso, y adidioeate a éstos, se debe describir un
indice y una justificacion de la realizacion dedgnama de induccion. En cuanto a los
lineamientos que debe cumplir se debe tener cuidada redaccion, evitando el uso de
palabras o explicaciones redundantes, ésta debk seas clara y sencilla posible.
Debe tener una buena presentacion, margenes stdgjeipo de letra adecuada que

ayude al buen entendimiento de su contenido y raci@T de paginas.

4.3. Organizacion del evento

La organizacion es el puente entre la planeacitnejecucion del programa de
induccion. Existen diversos factores y aspect@sitpy que considerar al organizar un
evento de capacitacion, como los participantemgcal, los instructores, la duracion, los
costos, los modos de anunciar el evento, etc. mi&sio, se debe tener en cuenta la
atencion que se tendra durante el evento paratgamala satisfaccion y provecho de los
asistentes al mismo. En esta seccion se presestaspectos que se tomaron en cuenta

en el desarrollo de este programa de induccion.

4.3.1. Recursos fisicos

Con respecto al ambiente fisico para el desard#loprograma de induccion se

debe tomar en cuenta el salén, tamafio, iluminasiéntilacién, acustica y mobiliario.
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En cuanto a este aspecto, la empresa ya cuentadimlos recursos necesarios que son

los siguientes:

» Salén especialmente disefiado para proporcionacitagi@an con capacidad para 20
personas, buena iluminacién y aire acondicionado.

= Se cuenta con sillas y mesas para los participalatesillas son bastante comodas
acojinadas y pueden ser apiladas cuando se neesgiéeio para realizar alguna
dinamica.

» Pizarron de formica para utilizar variedad de adorde marcadores, de
aproximadamente 2 por 1.50 metros.

= Pantalla fija de 2 metros de ancho.

= Equipo de computo instalado y cafionera.

* Proyector de acetatos.

= Televisor de colores de 20".

= Video casetera

= Grabadora

* Rota folio

= Dispensador de agua pura

= Cafetera

4.3.2. Eleccion de los participantes

Para la seleccion de los participantes se debeartem cuenta varios factores
entre los cuales estan: el numero de participanie no sera mayor de 20 ni menor de
10, la escolaridad de cada uno, sus edades, aggmeia pertenecen y el puesto que
desempefian. Esto con el fin de que, tanto laoparencargada de la organizacion del

evento como el o los instructores tengan infornraeiderca de cada participante.
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El criterio de seleccion que se utiliza en la ersgres que se solicita al encargado
de seleccion y contratacion del departamento derses humanos el listado de los
empleados nuevos por mes a nivel nacional, pagoJulemar a cada jefe inmediato de
dichos empleados y coordinar su participacién. elSjrupo de nuevos empleados es
mayor de 20, seré el jefe inmediato de cada urlasdagencias el que decidird a quién
mandar primero a la induccion.  Por el contrasibgel grupo es menor de 10, se
aprovechard para capacitar a los empleados aciiadesunca han recibido induccién,
por lo que de la misma manera, el organizador demte se coordinara con el jefe de

cada agencia para decidir a quién se le dara lecanah.
4.3.3. Duracién y calendario propuesto
Con base en el contenido sugerido de los cursastsma que el programa de
induccion tiene una duracion total de 3 dias pogue debido a las necesidades de
brindar induccion a todos los empleados ya existeatlemas de los nuevos, se propone

realizar el programa 3 veces al mes como se mugstehsiguiente calendario.

Tabla Il. Calendario del programa de induccion

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Actividad
LIMMJI[VIL{MMJI|V]ILIMMJI[V]ILIMMI|V

Programa de induccién 1
Programa de induccién 2
Programa de induccién 3
Planificacion de actividades

Como se muestra, se propone dar el programa dediich en los primeros 3
dias de las primeras tres semanas del mes, lopeunailite a la persona encargada del

evento tener dos dias para confirmar la asistadeis participantes. Ademas en la
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ultima semana de cada mes se podra dedicar aipdanyf organizar los eventos del
siguiente mes, es decir, preparar materiales acigalotra cosa necesaria para el buen

desempenio de los eventos.

En cuanto a la duracion parcial de las actividgoésipales que conforman el

evento, se presenta a continuacion una tabla cdet&le de las mismas.

Tabla Ill. Cronograma de actividades del programade induccién.
Actividad Responsable Tiempo
Dia 1
Bienvenida Gerente del area administrafjva 20 min.
0 gerente de capacitacion y
desarrollo
Entrega de carpeta a los Organizador del evento 15 min.
participantes
Filosofia organizacional Instructor o gerente dmaar 3 horas
Refaccion y almuerzo Organizador del evento 1 horp
30 min.
Proceso de elaboracion de cervézastructor 3 horas
Dia 2
Conociendo nuestros productos Instructor o gemm@arca 5 horas
Administracion del tiempo Instructor 1 hora
30 min.
Refaccion y almuerzo Organizador del evento 1 horp
30 min.
Dia 3
Comunicacion efectiva Instructor 1 hora
40 min.
Servicio al cliente interno Instructor 2 horas
20 min.
Refaccion y almuerzo Organizador del evento 1 horp
30 min.
Clausura Organizador del evento y 2 horas
gerente de capacitacion y
desarrollo
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El cronograma de actividades anterior, es una jgara la persona encargada de
organizar el evento, en él se presentan las aatlesl principales que se llevaran a cabo
en el programa con sus respectivos tiempos deidarggersonas responsables de cada
actividad. De esta manera la persona respondabkvento tendrd un esquema en el

cual guiarse para ir preparando o planificando eatizidad del evento.

4.3.4. Comunicacion a jefes y participantes

Para convocar a la capacitacion, el encargado dehte@ enviara correos
electrénicos a todos los jefes de la organizadiffiormando la duracion del programa
de induccion, el lugar y la fecha exacta de reailimadel mismo, con el fin de que éstos
puedan confirmar los nombres y datos de los ppaintes con por lo menos, 3 dias de
anticipacién a la realizacién del evento para qie,esta manera, el encargado del
mismo pueda elaborar el material a entregar a gadeipante.

La comunicacién a los participantes estara a cdegoada jefe inmediato de las
distintas agencias de distribucién de la empreaague son ellos los que decidiran a

quién mandar al programa de induccion.

4.3.5. Atencion durante el evento

La persona encargada de organizar el evento, dets £n cuenta varios aspectos
gue son primordiales para el buen desarrollo dshmoj debe tener el cuidado de no
olvidarlos porque de ser asi, por pequefos que aézatardn la opiniébn de los

participantes acerca de dicho evento. Entre éstescuentran los siguientes:
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b)

d)

f)

Mantener todos los materiales (lapiceros, lapicas;uladoras, marcadores, cinta
adhesiva, papel de rota folio, almohadilla, hojaspdpel bond, etc.) que puedan
necesitar tanto los participantes como el instructe acuerdo al desarrollo de los

Ccursos.

Poseer un botiquin con medicina por cualquier exsidad o malestar que se

presente en alguno de los participantes.

Verificar cada cierto tiempo que haya agua puralesalon para los participantes y

no olvidarse de colocar un vaso para cada instradi@ hora que esté exponiendo.

Coordinar las refacciones y los almuerzos, de ntpaosiempre estén a tiempo para

no tener ningun retraso en el programa y tomawuenta a los instructores.

Entregar a cada participante desde el primer diprdgrama, un visualizador con su
nombre para que todos puedan conocerse Yy los dtmtes puedan hacer mas

participativa sus exposiciones.

Preparar para la clausura, los diplomas de paatichp que seran entregados a cada
uno de los empleados, asi como algun otro tipcedenocimiento por el esfuerzo
mostrado, en este caso, en la empresa se otorgas @e oro a los primeros 3
lugares por su dedicacion en los exdmenes quealeerey una camisa polo para

cada uno de ellos.

A continuacion se presenta un flujograma de lackb@nque se debe tener durante

el evento.
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Figura 14. Flujograma de Atencion Durante el Eveto.

1 Inicio )

Y
Inicio del evento de

induccion
dl
-
A 4 A 4 A 4 A 4
Mantener todos los Poseer un botiquin Verificar que haya Coordinar las
materiales por cualquier agua pura en el refacciones y
necesarios eventualidad salén almuerzos
Esta todo No

preparado?

Preparar la
clausura del
evento

4.4. Sistema de evaluacion del impacto del programa deduccion

Como se menciond en el capitulo 2, la evaluacidnindeacto del programa de
induccion constituye la retroalimentacién para fenpra etapa del proceso, permitira
verificar si se llenaron las expectativas de lodigipantes y conocer su opiniébn en
cuanto al desarrollo del evento, de los cursos psiéenstructores del mismo, con el fin
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de que se pueda utilizar esta informacion parafiearisi se cumplieron con los

objetivos y metas del mismo y poder mejorar, da e&tnera, el siguiente evento.

4.4.1. Encuesta de evaluacion del evento

Esta encuesta permitird obtener la opinion de krsigipantes en relacién a la
organizacion del programa de induccion, es deaia, apinion generalizada de todo el
evento, asi como también evaluara la alimentacidasyinstalaciones en donde se
realice la induccién y para los participantes ge@nsdel interior del pais, del hotel en
donde se hospeden durante el evento. El fornrea&sth encuesta se presenta al final de

este trabajo de graduacion en la seccion de Apésdipagina 78).

La metodologia de aplicacion de esta encuestasséicitando a los participantes
que la contesten al final del programa de induccién

4.4.2. Encuesta de evaluacion de los cursos

El objetivo de esta encuesta es conocer la opidélos participantes acerca del
contenido de los cursos impartidos en el programanduccién, evaluando cinco
factores para cada curso: claridad de la infordmaatilidad del curso, amplitud de la
informacion, ejemplificacion y una opinion generalEl formato utilizado para esta

encuesta se muestra en la seccion de Apéndicasdpéd).

Esta encuesta sera colocada en la carpeta que eetiegara a los participantes al
inicio del programa de induccion, indicandoles gespués de cada curso se les daran
unos minutos para contestarla.  El objetivo der wsda metodologia es que los

participantes tengan presente todos los aspectesvgn a evaluar para que la
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informacion obtenida de ésta sea mas confiabldajgee se tendria al pasarla al final
del evento.

4.4.3. Encuesta de evaluacion de los instructores

En esta encuesta al igual que en la evaluaciorosleulrsos, se evallan cinco
factores de los instructores que son: dominiacdedo, explicacion clara, desarrollo del
curso, ejemplos reales y una opinidbn general deocdmpartio el curso. La
metodologia a usar es la misma que en la evaluaeidos cursos, ya que el formato se
encuentra en la misma hoja, es decir, estas ddgagi@es son una sola encuesta, por
lo que, como se menciond en el inciso anterioiprehato se encuentra en la seccion de
Apéndices (pagina 79).

4.5. Plan de seguimiento de la induccion

Para completar la Ultima etapa del proceso de giduocse desarrolla un plan de
seguimiento, el cual servird para comprobar sndkucciéon generd un incremento en el
nivel de habilidades o, cambios de conducta y ditudes en los participantes. Para
esto, y debido a que la evaluacion de las actitadesd trabajo es mucho mas dificil que
la evaluacion de la reaccién del participante queeda en el inciso anterior, se deben

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

= Se debe tener un margen de comparacion, es deairuvaluacion antes y después
de la induccion.

» Debe hacerla no solo el participante, sino tambiéjefe inmediato y un compafiero

0 un subalterno para que sea mas confiable.
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» Realizar un analisis estadistico para comparaddsempefos antes y después de la
induccion.
» La evaluacion del desempefio después de la indudeiba realizarse por lo menos

después de uno o tres meses de haber participaa@rmygrama.

La evaluacion del desempefio que se utilizar4 paraesgte seguimiento a los
participantes es la misma que se utilizé en eltalp8 y que se presenta en el Apéndice
1, de esta manera se tendrd una base de compara€l@mo plan de seguimiento, se
aplicara solamente a los empleados actuales dapeesa, ya que a ellos se les puede
hacer esta evaluacion como requisito antes deirdaiinduccién, mientras que no se
podria aplicar a los empleados nuevos porque nensitia un margen de comparacion

en su desempefio.

4.6. Determinacion de los costos del programa de indudri

El costo del programa de induccion para el persadihinistrativo sera
determinado con base en el total de recursos codssimpor cada empleado capacitado,
es decir, por los costos directos del programajugexisten algunos costos necesarios
que hacen posible que se lleve a cabo el prograntaque ya han sido incurridos por la
empresa (como mobiliario y equipo, salon para déaenergia eléctrica y realizacion
del diagnostico de necesidades de capacitacion)ory I@ tanto no pueden ser
recuperados, o bien, no desaparecen si no sedleabo el programa de induccion.

En consecuencia, a continuacién se describen dubgies directos que seran los

tomados en cuenta para determinar el costo tatardgrama de induccion:
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» Materiales de limpieza entre los cuales estan paigétnico, toallas para manos y
jaboén liquido con un costo diario de Q. 70.00 paragrupo de 15 personas, lo que

significa que: 70/ 15 = Q. 4.67 por personaial d

* Insumos de cafeteria como café, té, azlcar, agaa yasos y cucharas desechables

con un costo de Q.60.00 diarios, es decir, 60+ b 4.00 por persona al dia.

» La alimentacién durante el evento que incluye @éaes y almuerzos con un total

de Q.40.00 por persona al dia.
» Ademas cuando los participantes vienen del inteléola Republica, se les tiene que
cubrir el hotel donde se hospedan que incluyedaasy los desayunos, con un total

de Q.150.00 por persona por un dia.

A continuacion se presenta una tabla con el resudentodos los costos

mencionados anteriormente para mayor facilidad:

Tabla IV. Resumen de costos del programa de indaidn.

Descrincion Costo/dia para 15 Costo/dia para 1
P personas (Q.) persona (Q.)

Materiales de limpieza 70.00 4.67
Insumos de cafeteria 60.00 4.00
Alimentacion durante el evento 600.00 40.00
Hotel para participantes del interior 150.00
de la Republica

Totales 730.00 198.67

* Tasa de cambio: Q. 8.07
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La tabla anterior establece que el costo de indacpor persona es de Q. 48.67
para un participante de la ciudad capital y para del interior de la Republica es de

Q.198.67 por cada dia. Como el programa de indoatura 3 dias se tiene:

Participante de la ciudad: Q. 48.67*3 = @®.04
Participante del interior: Q. 198.67 * 3 = 536.01

A estos montos se tiene que agregar el costords wiateriales utilizados en la
induccion que incluyen lapiceros, visualizadoreplotnas y carpeta o manual del
participante teniendo un total de Q. 35.00 por gues entonces el costo total del

programa de induccién por participante asciende a:

Participante de la ciudad: 146.01 + 35.00.481.01
Participante del interior:  596.01 + 35.0Q0=631.01
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5. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE RECICLAJE DE
PAPEL DE OFICINA

Como complemento al programa de induccion y poehabalizado el presente
trabajo de graduacion en el area administrativagusky notar el gran uso de papel de
oficina que se tiene en la empresa, por lo quel @resente capitulo se realiza una
propuesta de un programa de reciclaje para dicpel geatando con esto de contribuir

con el medio ambiente.

5.1. ¢Qué es el reciclaje?

El reciclaje es un retorno al proceso de fabricaclé materiales de desechos
defectuosos y sobrantes, que son utilizados enalaufactura de productos. En este
proceso podemos decir que tiene por objeto la eragfdn, de forma directa o indirecta,

de los componentes que contienen los residuos asban
En sintesis, el reciclaje es la recuperacion yilization de materiales de

productos de desecho, que ayude a la proteccifwsdecursos naturales y a reducir la

contaminacion de la tierra, el agua y el aire.

5.2. ¢Por qué reciclar?

La mayoria de los desechos sélidos son depositnlaellenos sanitarios, y en
vista del gran volumen que se genera, éstos sea estddando sin espacio fisico

rapidamente. Ademas, los rellenos sanitariosamdido manejados adecuadamente y
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se producen altos grados de contaminacion, cooredspondiente deterioro de la salud

de la poblacion en general.

Por esta razén, la solucion para evitar este pmubles la implementacion de
programas de reciclaje de desechos solidos queaafrdinero, energia y espacio en
los rellenos sanitarios ayudando a administrar @md mas eficiente los recursos

naturales y sobre todo conservara mas puro el naedidente.

Por esta razon y debido a que se estima que losiossde papel generados en un
edificio de oficinas, son papeles reciclables ti @dlidad hasta en un 85%, se considera
de suma importancia contar con un programa delageipara este desecho, ya que esta
cifra significa que se esté tirando una enorme sdendinero al afio, y, que en cambio si
se recicla y reutiliza, puede alimentar a las Gawique producen toallas de papel y

papel higiénico.

5.3. Tipos de papel de oficina

Para lograr con éxito el reciclaje, se debe empeaarla clasificacion de los
residuos, en este caso el papel generado en kisasfide la empresa, ya que esta
clasificacion es un factor determinante en la ealide papel obtenida como resultado

del reciclaje, por lo que se tendran dos tiposagepque se describen a continuacion:

a) Papel mixto: Aca se incluira el papel reciclado, el papel de fag post-it notes,
el papel para etiquetas, todas las revistas, l0édieos o papel periddico, sobres,
sobres o carpetas marrones o de manila y las bidspapel. Los papeles que no se
pueden incluir son papel carbon, papel con cliggpep con recubrimiento de

plastico, papel de bafio y tejidos.
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b) Papel de oficina:  El papel llamado propiamente de oficina que inélpeapel
blanco, papel de impresora laser, papel espafjodl idanco de computadora, papel
copia, papel de carta, papel de notas y papel ipgseesora de burbujas. Los
papeles que no se pueden aceptar son papel mezetgud de bafio, papel carboén,

papel con clips, papel con recubrimiento de plastitos metales.
5.4. Sondeo de utilizacién de papel en la empresa
Para determinar el sistema Optimo de reciclaje apelp es necesario realizar un
cOmputo para indagar precisamente qué materialedosoque se utilizan en mayor
cantidad y que deberian ser recolectados medidmieograma. Para realizar estos

sondeos se puede utilizar el formato que se presecdntinuacion.

Figura 15. Formato de sondeo de utilizacion de pal.

SONDEO DE UTILIZACION DE PAPEL

Departamento: Area:

¢, Qué cantidad de los siguientes papeles se utilizan en su oficina cada mes?

1. Papel blanco, papel de cartas

2. Papel de informética de calidad bond

3. Sobres o carpetas de manila

4. Periodicos

5. Cajas onduladas

6. Otros (especifique)
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5.5. Propuesta del programa de reciclaje

Los programas para reciclar el papel de oficina ativamente sencillos de

disefiar y gestionar. A continuacion se preseldarpasos que hay que seguir para

implementar el programa de reciclaje del papelfaéna:

a)

b)

Se debe designar a una o varia personas que ssr&mdargadas del programa de
reciclaje, debe haber un coordinador que seraspbresable de informar acerca de

todo el programa.

Se debe empezar por hacer conciencia en los enogledel que es necesario
minimizar el uso de hojas de papel en la oficiriasolo porque ahorra sino porque
reduce la contaminacion y costos innecesarios. fotraa de hacerlo es aplicar el

programa délas 3 R’s”, el cual consiste en:

» Reduzca: Use e-mail, imprima en ambos lados de la hegzca la frecuencia
y numero de reportes, cualquier cotizacion soleifor e-mail, si le piden su
namero de fax, de su correo electronico, antesngenir revise la ortografia en
su procesador de palabras y vea en vista prelimmarimprima por gusto,
aproveche al maximo el espacio en la hoja.

» Re-Use Use ambos lados de la hoja, antes de destnairhoja, piénselo,
puede volverla a usar.

» Recicle: Recuerde depositar el papel en las cajas quelsearan cerca para

contribuir con la clasificacion de papeles paractac

Crear un sistema practico de recoleccion:  dilishte paso es crear un sistema de
recoleccion que funcione, ya que el éxito del prowa depende de la participacion
de todos los empleados, por lo que es crucial d@sarun programa coémodo y

sencillo. Para esto se colocaran cajas y red¢gsete mesa en todos los escritorios,
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d)

f)

9)

faxes, impresoras y fotocopiadoras posibles. btiesjas cajas seran llevadas a los
contenedores de residuos para luego ser venditbograpresa recicladora o planta

de procesamiento.

Mantenerse informado sobre las mejoras: Elg@udesignado o los encargados del
programa deben mantenerse al tanto de los cambio® gue deben participar en
seminarios sobre el tema y dedicar el tiempo necepara comprender el reciclaje

para evitar problemas futuros si se desea la pridsygedel programa.

Apoyo de la gerencia: Se debe pedir el apoy@saderencias para poder
implementar correctamente el programa, informarsdslgbre cuando, donde, por
qué y como se llevara a cabo el reciclaje de papel.

Controlar y mantener el interés: Finalmentedske promocionar, controlar y
mantener el programa de una forma constante. eBendproporcionar boletines
informativos, reuniones o incluso premiacionessagarsonas que destaquen en la
actividad de reciclaje don el fin de motivar a Empleados y hacer publico el

progreso del programa.

En cuanto al momento de la venta de papel, se débesr en cuenta dos
especificaciones importantes: no debe contenmetdad, ni material extrafio. La
humedad es importante porque el papel se comprpgsar. Se considera material

extrafio o contaminante el vidrio, metal, plastiategperdicios de comida.

5.6. Beneficios del reciclaje

El papel recolectado para reciclaje, ademas deitszado para producir nuevo

papel, también se puede utilizar para la elabonag@servilletas y papel higiénico. El

67



papel periddico se utiliza para producir cubiedadibros, cajas, album de fotos, tubos
para papel higiénico e incluso se llega a utilieamo material de construccion para

techar, aislar y yeso.

El papel corrugado generalmente se utiliza paralymio cajas de carton. El
papel de archivo puede ser de dos tipos de al& lyagh calidad. El de baja calidad
puede ser utilizado para elaborar material de eogacel de alta calidad es utilizado

para elaborar papel similar al bond.

Asi es pues, que el programa de reciclaje de papela al medio ambiente al
evitar que se sigan cortando mas arboles paraoliupcién de papel, ya que como se
menciond anteriormente, con los reprocesos dell papeatilizado se pueden obtener
diferentes tipos de papel nuevos, lo cual es uefimo para todos, la empresa obtiene
cierta utilidad al vender el papel utilizado y lespresas de reciclaje no necesitan

materias primas para producir, lo que ayuda a gaestro medio ambiente mejore.
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CONCLUSIONES

1. Es importante resaltar que un programa de induamdsiste en dar a conocer a los
empleados los conceptos basicos de la filosofil@rauy politicas de la empresa,
ademas de sus responsabilidades laborales y detlagles en el desempefio de las
mismas; mientras que una capacitacion se refieperéeccionar o mejorar las
habilidades de los empleados para lograr una mefy@encia. Por lo anterior, se
utilizaron las técnicas de evaluacién del desempefaservacion directa en el
diagnostico de necesidades, Unicamente para rémol@és informacion acerca de
las conductas y actitudes de los empleados enugsigs determinando los factores
necesarios a incluir en el programa de induccidmesplas necesidades son
manifiestas y no requieren ser detectadas medi@nteso de ninguna técnica

especifica.

2. El programa de induccion, diseflado en el preseatmjp de graduacion, trata de
inculcar en los colaboradores de la empresa loxipios, valores y actitudes que
conforman la filosofia de ésta, para estandarizeamino a seguir por cada uno de
los miembros de la misma y conseguir con esto glolale los objetivos como

organizacion.

3. La implementacion del programa de induccion norastaompleta si no se realiza el
manual del instructor, en él se detallan todasttividades a realizar, asi como la
metodologia que se utilizara para impartir cadaauos recursos necesarios para su
desarrollo, el tiempo disponible para cada unaadecttividades y el responsable de
ellas. Es un documento de apoyo indispensabi® fzara el instructor como para

el organizador del evento y la empresa misma, puecurso humano es un ente en
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movimiento y el sistema implementado debe funci@raicualquier momento, asi

haya rotacion de personal.

Se establecieron dos encuestas para el sistemaaliga@on del programa de
induccion con las cuales se obtendra la opiniénodeparticipantes acerca del
evento, de los cursos y de los instructores, pardicar si se cumplieron los
objetivos y metas del programa y aplicar las mejo@arespondientes en el siguiente

evento.

Para poder dar un seguimiento al programa de indluse necesita tener un margen
de comparacioén, por lo que el plan sugerido emeslgnte trabajo se aplica sélo a los
empleados ya existentes en la empresa y que ncebdodo induccion, de manera

que sean evaluados antes y después de participal @nograma para poder

comparar los resultados y verificar si hubo un magjoento en sus actitudes y

habilidades.
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RECOMENDACIONES

Gerencias de la empresa: antes de poner en marghagrama de induccion, se
debe adquirir el compromiso de las gerencias darmipresa hacia el mismo, para
obtener su disponibilidad a cooperar con la persiganizadora del evento, en
cuanto a su participacion como instructores si exgesitara y a brindar el apoyo

necesario.

Jefes de Personal: es conveniente proporcionamogtama de induccion, tanto al
personal de nuevo ingreso como al que ya estadator para que todo el personal
de la empresa cuente con una base de conocimiaoéosa de la misma y de las

actitudes necesarias en sus puestos de trabajo.

Departamento de Capacitacion y Desarrollo: sec&sario revisar y actualizar el
contenido del programa de induccion cada ciertmg® o cuando se introduzcan
nuevas politicas a la organizacion, innovacionemimidtrativas o una nueva

filosofia.

Gerencias y Organizador del Evento: tanto lagrersencargada de organizar el
evento como los instructores deben revisar el omhdedel manual del instructor
con el fin de recordar o conocer los procedimigrdctividades y metodologias que
seran empleadas durante el programa de induccid@s instructores deben estudiar
el tema que impartirdn con anticipacion para estarla disposicion de aclarar

cualquier duda que pueda surgir.

Organizador del Evento: es importante que lagmerencargada del evento revise,
con anticipacion, todos los detalles de la organirapara que éstos puedan ser
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preparados y planificados, siendo conveniente gueabore una lista de los mismos
para evitar cualquier olvido, pues, de esto depesmlegran parte el éxito del

programa de induccion.

Organizador del Evento: al final de cada eveldopersona encargada debera
asegurarse de darle seguimiento a las encuestiasdea a los participantes durante
el mismo, ya que, las evaluaciones dan la oporaghite conocer como se desarrolld
el evento, en general, y conocer que mejoras riacgsir lo que es importante

verificar y hacer visibles los resultados a tragégyraficas o tablas, de manera que

sean mas faciles de comprender.
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APENDICE 1
FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Central Distribuidora, S.A.
a (e @D

Departamento de Capacitacion y Desarrollo

EVALUACION DEL DESEMPENO

DATOS DE LA PERSONA EVALUADA

Nombre:
Puesto: Codigo de Empleado:
Agencia: Fecha:

DATOS DEL EVALUADOR
Nombre:
Jefe Inmediato: [] Compardiero: [] Cliente: [] Subalterno:  []

INSTRUCCIONES:

Las siguientes preguntas permiten evaluar cémo se desempefia el empleado en su puesto de trabajo. Lea
detenidamente cada criterio de evaluacion con el fin de calificar objetivamente la actuacién del empleado y marque con una
"X" la calificacién que corresponda a cada criterio con base en la siguiente escala:

1 = Minimo aceptable 2 = Bueno 3 = Muy bueno 4 = Sobresaliente

=
[N
N

Realiza su trabajo de forma organizada y ordenada de modo que puede localizar datos con facilidad y rapidez

Escucha a la gente sin interrumpir

Trata de resolver problemas en lugar de ignorarlos o evitarlos

Se identifica con las normas y valores de la empresa

Valora las ideas y experiencia de los demas

Muestra inquietud por conocer con exactitud el punto de vista y las necesidades del cliente

Demuestra franqueza con sus actitudes

Su area de trabajo se encuentra despejada y organizada

OlOIN[o G ]

Toma la iniciativa en cualquier situacién para alcanzar resultados

10. Cumple con las normas, procedimientos y valores de la empresa

11. Expresa satisfaccion por los éxitos de sus comparieros

12. Atiende con rapidez al cliente

13. Asume la responsabilidad de sus propios errores

14. Comprende la necesidad de que todos colaboren unos con otros para la mejor consecucién de los objetivos
generales

RN
[ [N VY [N (N3 DY Y DN ) IXS NS ENY T

-
N

15. Maneja multiples prioridades sin ser afectado por el estrés

W | WW| W [ WWWW|WwW|wWw|Ww|w[wlw]| w
Bl B B IR B B B R R IR [ S B B o )

16. Sus reportes escritos estan claramente estructurados 1 2

17. Anticipa problemas antes de que ocurran, actia anticipadamente para crear oportunidades o para evitar 1 2

problemas

18. Es capaz de sacrificar intereses personales cuando sea necesario en beneficio de objetivos organizacionales 1 2 3 4
. . — . X 1 2 3 4

19. Busca permanentemente resolver las necesidades de sus clientes, anticipdndose a sus pedidos o solucitudes

20. Demuestra estar comprometido con la honestidad y la confianza en cada faceta de su conducta 1 2 3 4

21. Es una persona accesible para comunicarse con él 1 2 3 4

22. Trabaja sin supervision constante 1 2 3 4

23. Es honesto en todas sus relaciones 1 2 3 4

24. Acepta la responsabilidad por sus acciones y actitudes en lugar de echar la culpa a otros o buscar pretextos 1 2 3 4

25. Tiene habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones 1 2 3 4

26. Mantiene una actitud abierta para aprender de los otros (compafieros, subalternos, etc.) 1 2 3 4

27. Esttablece relaciones basadas en el respeto y la confianza 1 2 3 4

28. Su trato con el cliente es muy cortés 1 2 3 4

29. No se amilana con los problemas 1 2 3 4

30. Da a todos un trato equitativo 1 2 3 4

GRACIAS POR SU COLABORACION
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APENDICE 2
GUIA DE OBSERVACION

Central Distribuidora, S.A.
a e

Departamento de Capacitacion y Desarrollo

Guia de Observacién

Empleado Puesto

Nombre del observador Fecha:

Jefe Inmediato Tiempo en el Puesto
1. Conoce la misién y los valores de la empresa? si O No O
2. Ha recibido algtin curso dentro de la empresa? si O No O
3. Se siente parte de la empresa? si O No O

4. Cudles son las funciones y actividades principales del puesto?

5. Cudles son las fortalezas y debilidades en este puesto?

6. Quiénes son sus clientes internos y externos?

7. Cudl es la actitud del empleado en el momento en que un cliente llega a su lugar de trabajo?
Muy buena O Buena O Regular (O Mala

8. Como fue el trato que le dio al cliente? Cudl fue el modo en que lo traté?

Muy buena (O Buena O Regular O Mala O

9. Como fue la comunicacién entre el empleado y su cliente?
Muy buena (O Buena O Regular O Mala O

10. Cémo es la relacién del empleado con sus compafieros de trabajo?
Muy buena Buena Regular (O Mala O
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APENDICE 3

-

ENCUESTA DE EVALUACION DEL EVENTO
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