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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para identificar el problema objeto de estudio del Diagndstico de Necesidades de

capacitacion en Importadora Tomebamba, se aplico una entrevista (ver Anexo 1) a diez

colaboradores de la organizacion cuyos cargos fueron: Gerente de Vehiculos, Gerente

Administrativo, Gerente Retail, Jefe de Logistica, Jefe de Importaciones, Jefe de

Sistemas, Ejecutivo de Soporte Gerencial LPH, Ejecutivo de Soporte Regional,

Vendedor de Repuestos, Alineador y Balanceo; de cuya préctica se obtuvieron los

siguientes resultados:

De las 10 encuestas solo un empleado indic6 que si realizan un andlisis de

capacitacién pero enfocado al producto, los demés afirman que no.
Los diez colaboradores desconocen que hay un proceso de capacitacion.

De las 10 encuestas, seis indicaron que desconocen, y cuatro personas
manifestaron que cuando los empleados requieren capacitacion, la empresa

aplica una politica de financiamiento del 80/20.
Otros indicaron tener el respaldo y apoyo de la Gerencia General.

Los diez empleados mencionaron que desconocen la existencia de un sistema

documentado de capacitacion.

Las diez encuestas indicaron que no aplican programas o calendarios de

capacitacion.

Siete encuestados indicaron que no existe un capacitador interno. Un encuestado
menciono al Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional que brinda asesorias sobre
estos temas. Y otro encuestado inform6é como instructor interno al Jefe
Inmediato y a los sefiores de Toyota del Ecuador que son las personas que les

capacitan constantemente sobre nuevos productos.

Los diez afirmaron que para su empresa si es importante la capacitacion por el

simple hecho de la exigencia de la marca TOYOTA.

Debe haber una actualizacion de conocimientos, para poder vender el producto.



Un colaborador indico que 1.T.S.A.* no ha visto todavia una necesidad mas para
capacitar a su gente. Otro mencion6 como evidencia que si han recibido

condecoraciones de los cursos impartidos por TOYOTA.

Diez colaboradores afirmaron que la capacitacion es una inversion porque el
personal mas capacitado es personal mas eficiente y productivo; a mayor
aprendizaje mejor es el desempefio; sirve para un bien personal y para un bien de

la empresa.

Después de un analisis de la informacion expresada en los parrafos anteriores y en

concordancia con algunos comentarios que el personal realizé mientras se efectuaban

las entrevistas se pudo concluir que:

No existié una deteccion de necesidades de capacitacion para el personal de la

empresa Importadora Tomebamba S.A.

No se tuvo conocimiento sobre ningin cronograma, calendario anual, semestral

o trimestral de capacitacion.

La capacitacion para los empleados si es importante, pero las solicitudes
generales de cada una de las direcciones de los departamentos no contaron con
una estructura estandarizada, y en algunos casos las solicitudes de capacitacion
son requeridas basadas en la intuicion, provocando incertidumbre en los altos

mandos.

La empresa se ha enfocado en el area de comercializacion, sin embargo no hay
que olvidar que existen areas de I.T.S.A. que realizan procesos indirectos que
contribuyen a la gestion de la organizacion por lo que se deberia otorgar una

capacitacion direccionada para estas areas.

Se evidencid que no se desarrollan estrategias que permitan el uso 6ptimo de los
recursos monetarios ya que no existe una estructura de costos, proveedores,
tiempos y eventos para la parte econdmica financiera asignada para el proceso

de capacitacion.

11.T.S.A. Importadora Tomebamba S.A.



Antecedentes de la Empresa:?

El 3 de agosto de 1964 un grupo de empresarios cuencanos liderados por el Sr.
Guillermo Vazquez Astudillo, constituyen Importadora Tomebamba S.A. para la
distribucion y comercializacion de vehiculos y repuestos TOYOTA; para lo cual

desarrollan una red de ventas en el austro del pais.

Desde su constitucion Importadora Tomebamba S.A. ha mantenido la distribucion de
vehiculos TOYOTA y toda la linea de repuestos, siendo actualmente uno de los dos
distribuidores autorizados TOYOTA en el pais.

Misién

Satisfacer adecuadamente las necesidades de nuestros clientes, asi como las de nuestro
personal a través de la realizacién de una gestion comercial enmarcada dentro del
respeto al entorno, de la preservaciéon del medio ambiente y del apoyo a la comunidad y

gobierno, con el objetivo final de generar los rendimientos que nuestros accionistas

requieren.

Vision
Ser el lider en la comercializacién de nuestras lineas de productos, reconocido por su

éxito y respetado por contribuir con sus colaboradores, con la comunidad y el medio

ambiente.

La empresa comercializa siete lineas de productos que son: vehiculos nuevos y usados,

repuestos, electrodomésticos, audio-video, neumaticos y motos.

Importadora Tomebamba S.A. cuenta con su oficina matriz en Cuenca y seis agencias

localizadas en las ciudades de Quito (2), Guayaquil, Machala, Riobamba y Loja.

2 Informacién concedida por el Departamento de Recursos Humanos I.T.S.A.



Frente a esta situacion si hablamos de capacitacion dentro de una organizacion es
fundamental que consista en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
la empresa orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes de
los colaboradores.

Todo esto le proporciona a la empresa informacion ventajosa para darse cuenta que
existen problemas que se deben resolver mediante los diversos programas de
capacitacion (no todos por supuesto) que la organizacion pueda desarrollar y aplicar a

su personal para contribuir a lograr un desempefio efectivo.

Idalberto Chiavenato (1992) “El proceso de capacitacion corresponde al sistema de

desarrollo de recursos humanos”; lo cual se identifica con un estudio Psicosocial.

Al tratarse de la conducta humana la capacitacion dentro de la empresa funciona como
un detonador motivante para las personas, ya que mediante este sistema se puede
solventar diferentes acontecimientos cotidianos que generen incertidumbre dentro del

trabajo.

2. JUSTIFICACION Y RELEVANCIA

La investigacibn DNC -Diagnostico de Necesidades de Capacitacion- dentro de la
empresa 1.T.S.A., fue de gran importancia debido a que por medio de sus resultados se
pudo detectar los cargos que necesitan capacitacion, formacion, desarrollo,
actualizaciéon de conocimientos, etc., es decir, aquellos cargos cuyo perfil necesita ser

modificado por diversas circunstancias organizacionales.

Este proyecto fue direccionado para que los profesionales de la empresa consideren los
resultados de este trabajo como una estrategia y lo visualicen como una herramienta que

les permitira obtener maltiples beneficios para la organizacién como:

e La capacitacion mejora el conocimiento del cargo en las diferentes
competencias, mejora las relaciones de jefe y subordinados, se promueve la

comunicacion, reduce los conflictos y mejora el manejo de problemas; asi como
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contribuye al desarrollo de diversas habilidades. Por otro lado el empleado
mediante la capacitacion puede tomar mejores decisiones y ser méas critico y
analitico, fomenta la confianza, mejora la satisfaccion en el puesto, se permite

lograr las metas como individuo.

e Asi también beneficios externos tales como brindar una mejor atencion al
cliente, convertirse en una plaza mas atrayente para personal nuevo que quiera

formar parte de la empresa y sobre todo respalda la imagen corporativa

3. OBJETIVOS

Objetivo General:

Dotar de un DNC “Diagnostico de necesidades de capacitacion” fundado en la realidad

organizacional de Importadora Tomebamba S.A.

Obijetivos Especificos:

1. Determinar el aparataje tedrico que sustente la investigacion.
2. Elaborar y aplicar las herramientas de diagndstico.

3. Analizar los resultados, discutirlos y elaborar las conclusiones pertinentes.

11



4. MARCO CONCEPTUAL

4.1. Introduccion.

Una de las metas importantes de las organizaciones del presente y del futuro en la era
del conocimiento en la cual ahora estdn inmersos es mantener o incrementar la
produccion de una manera eficiente, y esto solo podra gestionarse correctamente si se
considera paralelamente la organizacion como un todo; la estrategia; el talento humano;
el liderazgo; la motivacion; la seguridad ocupacional; la tecnologia; los procesos de

Recursos Humanos y el manejo del cambio.

Uno de estos procesos esté fuertemente ligado a la preparacion, formacion y desarrollo
de los recursos humanos que, una vez dentro de las responsabilidades de la empresa, el

personal se sujeta a ser capacitado como una actividad de mejora.

En general, la capacitacion es el proceso por el cual se adquieren o desarrollan
conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes, con el propdsito de contribuir al
desarrollo de un individuo para el desempefio de una actividad. Esta capacitacion se
respalda en funcion al cumplimiento del perfil del puesto respecto a sus competencias,
ademés de la necesidad de adecuarse a cambios 0 innovaciones en un esquema de

produccién e incluso como parte del desarrollo personal de un individuo.

Las etapas sustantivas de un proceso de capacitacion de una empresa comprenden la
deteccion de necesidades, la seleccion de los medios para proveerla, la ejecucién, la

evaluacion de los resultados y su impacto en la productividad.

Dentro de estas etapas la primera, el diagnostico o deteccion de necesidades, es tal vez
la mas importante, puesto que es la base para la ejecucion de las siguientes fases del

proceso.

El presente proyecto pretendié proyectar los principales aspectos que fueron necesarios
para realizar efectivamente un diagndstico de necesidades de capacitacion en donde

primo el conocimiento como principal fuente de valor agregado en la organizacion.

12



Entendemos por conocimiento la capacidad de realizar cosas, de agregar valor a las
organizaciones y no simplemente informacion. Conocimiento es capacidad para actuar

con eficiencia y eso es algo que se aprende.

4.2. Concepto de capacitacion

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una organizacion, orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador.”?

Entonces la capacitacion se considerard como una herramienta de refuerzo que tiene
como propositos tanto el desarrollo y realizacion personal y profesional de los

funcionarios de I.T.S.A.,

A su vez la capacitacion debe estar ideada para detectar cambios, identificar
necesidades que surgen de éstos y definir soluciones para enfrentarlos, debe ser
entendida como un proceso continuo, dirigido a propiciar conocimientos y desarrollar

competencias destinadas a mejorar el desempefio y la calidad de vida en el trabajo.

Gallastegi, E. A. (1997). 4 Los procesos de desarrollo de recursos humanos incluyen las
actividades de capacitacion, desarrollo del personal y desarrollo organizacional; todas
ellas representan las inversiones que la organizacién hace en su personal. En las
organizaciones, las personas sobresalen por ser el Unico elemento vivo e inteligente, por
su caracter eminentemente dindmico y por su increible potencial de desarrollo. Las
personas tienen una enorme capacidad para aprender nuevas habilidades, captar
informacidn, adquirir nuevos conocimientos, modificar actitudes y conductas, asi como
desarrollar conceptos y abstracciones. Las organizaciones echan mano de una gran
variedad de medios para desarrollar a las personas, agregarles valor y hacer que cada
vez cuenten con mas aptitudes y habilidades para el trabajo.

3 Siliceo Alfonso (2004). Capacitacion y Desarrollo de Personal. Limusa Noriega. Editores México
4 Gallastegi, E. A. (1997). Flexibilidad laboral y gestion de los recursos humanos. Avriel.
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4.3. Conocimientos

Para Robbins (2004) “el conocimiento viene directamente de la experiencia personal
con el ambiente, o por via indirecta, por conducto de la experiencia de otros”. De
manera que los colaboradores necesitan actualizar continuamente su conocimiento vy

sus habilidades para cumplir con los nuevos requisitos de su trabajo.

Para Alles (2009) el conocimiento “es una competencia y es el conjunto de saberes

ordenados sobre un tema en particular, materia o disciplina”.

Segun lo mencionado tanto los conocimientos como las competencias son

necesarias para realizar cualquier tipo de tarea asignadas.

4.4, Habilidades

Martha Alles (2007) “Habilidad es la capacidad de desempefar cierta tarea fisica o

mental.”

Las habilidades mentales o cognoscitivas incluyen el pensamiento analitico -
procesamiento de informacién y datos, determinacion de causa y efecto, organizacion
de datos y planos- y pensamiento conceptual -reconocimiento de caracteristicas en datos
complejos-. Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a ser caracteristicas
visibles y relativamente superficiales. La habilidad es relativamente facil de desarrollar,

pero la manera mas econdmica de hacerlo es mediante la capacitacion.®

Robbins y Stephen, (2004), “La habilidad se refiere a la capacidad que un individuo

tiene para realizar las diversas tareas de su trabajo.”

5 Alles, M. (2007). Seleccion por Competencias. (12. ed.).Buenos Aires. Editorial Granica.
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Mencionan que las habilidades generales de un individuo estan compuestas por
habilidades intelectuales y fisicas. Las intelectuales son aquellas que se necesitan para
realizar actividades mentales, como los examenes de coeficiente de inteligencia,
mientras que la habilidad fisica es la capacidad de realizar tareas que exigen vigor,
destreza, fuerza y caracteristicas semejantes. Ademas sefialan que el desempefio de los

empleados se favorece cuando correspondan las habilidades con el puesto.

4.5, Actitudes

Segiin Robbins y Coulter (2005). “Las actitudes son declaraciones evaluadoras,
favorables o desfavorables, respecto de objetos, personas o acontecimientos”. Reflejan
cémo se siente un individuo hacia algo, cuando una persona dice me gusta mi trabajo
estd expresando una actitud hacia el trabajo. Estan integradas por tres componentes,

cognicion, afecto y comportamiento.

El cognoscitivo son creencias, opiniones, el conocimientos o la informacion que tiene

una persona. La creencia de que la discriminacion es incorrecta ilustra una cognicion.

El afectivo es la parte emocional o sentimental de una actitud, y el componente del
comportamiento se refiere a la intencién de comportarse de una manera determinada

hacia alguien o algo.®

4.6. Capacitacion de personas

Los procesos de desarrollo de personas se relacionan estrechamente con la educacion, la
cual representa la necesidad de traer del interior del ser humano su potencial, es decir,
exteriorizar los estados latentes y el talento creador de la persona. Por lo tanto, como

sefiala Chiavenato (2005), “todo el modelo de formacién, capacitacion, educacion,

® Robbins, Coulter, Huerta, Rodriguez, Amaru, Varela y Jones (2009). Administracion, Un

empresario competitivo, (22. Edicidn). México: Pearson Educacion.
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entrenamiento y desarrollo debe garantizar al ser humano la oportunidad de ser lo que

puede ser a partir de sus propias potencialidades, sean innatas o adquiridas”.

Chiavenato (2011), capacitacion es la educacion profesional para la adaptacion de la
persona a un puesto o funcién. Sus objetivos se dirigen a corto plazo, son restringidos e
inmediatos y buscan proporcionar los elementos esenciales para el ejercicio de un
puesto, se imparte en las empresas 0 en organizaciones especializadas en capacitacion.
En las empresas estatales, regularmente la capacitacion suele delegarse al jefe superior
inmediato, obedeciendo a un programa preestablecido, aplicado mediante una accion

sistematica que busca adaptar a la persona al trabajo.

De acuerdo a lo anterior capacitacion significa educacion especializada. Comprende
todas las actividades que van desde adquirir una habilidad motora’ hasta proporcionar
varios conocimientos técnicos en el puesto de trabajo, desarrollar habilidades

administrativas y actitudes ante problemas sociales.

" FLEISHMAN (1964): "La eficiencia en una tarea o conjunto de tareas."

16



4.7.

Contenido de la capacitacion

El contenido de la capacitacion puede incluir cuatro formas de cambio de la conducta, a

saber:

Contenido de
la capacitacion

Transmision
de informacién

Desarrollo de
habilidades

Desarrollo de
aptitudes

Desarrollo de
conceptos

Aumento del conocimiento de las personas:

* Informacion sobre la organizacion, sus clientes, sus
productos y servicios, politicas y directrices, reglas y
reglamentos.

Mejora de las habilidades y destrezas:

* Habilitar a las personas para la realizacion y la
operacion de las tareas, el manejo de equipo,
maquinas y herramientas.

Desarrollo o modificacion de las conductas:

* Cambiar actitudes negativas por actitudes
favorables, adquirir conciencia de las relaciones y
mejorar la sensibilidad hacia las personas, sean
clientes internos y externos

Elevacion del nivel de abstraccion:
* Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las
personas a pensar en términos globales y estratégicos

FIGURA 1. Los tipos de cambios de conducta por medio de la capacitacion.®

Las conductas de las personas en gran parte estdn asociadas al ambiente donde se

desenvuelven y, de alguna u otra forma, determinan cdmo va a ser su comportamiento.

Dentro de las empresas es importante distinguir que una gran parte del proceso de

aprendizaje de las labores encomendadas a las personas proviene de la imitacion de

conductas de los trabajadores mas experimentados, sin instrucciones precisas, falta de

induccion o incluso asociado a capacitaciones de caracter netamente técnico o

superficial de la tarea a realizar.

Revertir estas situaciones puede ser netamente por la via de la capacitacion.

8 |dalberto Chiavenato — Administracion de Recursos Humanos 8va Edicion.

17



4.8. La capacitaciéon como una responsabilidad de linea y una funcién de Staff:

La capacitacion es una responsabilidad de linea y una funcion de staff. Desde el punto
de vista de la administracion, la capacitacion es una responsabilidad administrativa. En
otras palabras, “las actividades de la capacitacion descansan en una politica que
reconoce el entrenamiento como responsabilidad de cada administrador y supervisor,
los cuales deben recibir asesoria especializada a fin de afrontar esa responsabilidad.
Para desarrollar esta politica, se pueden proporcionar entrenadores de staff y divisiones
de capacitacion especializadas”.® En un sentido mas amplio, el concepto de capacitacion
esta implicito en la tarea administrativa de todos los niveles. Tratese de la demostracion
de un procedimiento nuevo, paso a paso, o de la explicacion de una operacién
tradicional, el supervisor o el gerente deben explicar, ensefiar, dar seguimiento y

comunicar.

4.9 Ciclo de la capacitacién

La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios que permitiran el
aprendizaje, el cual es un fendbmeno que surge como resultado de los esfuerzos de cada
individuo. El aprendizaje es un cambio de conducta que se presenta cotidianamente y en
todos los individuos. La capacitacién debe tratar de orientar esas experiencias de
aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una
actividad planeada, a efecto de que los individuos de todos los niveles de la empresa
puedan desarrollar mas réapidamente sus conocimientos y aquellas actitudes y
habilidades que les beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi, la capacitacién cubre una
secuencia programada de hechos que se pueden visualizar como un proceso continuo,

cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

® Salguero Guzman, S. N. (2011). Modelo de Gestion Administrativa y su incidencia en el Desarrollo
Organizacional.
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CICLO DE ENTRENAMIENTO

Entrada Proceso Salida

Conocimiento
Actitudes
Hahilidades
Eficacia Organizacional

1. Programas de

Necesidades de —— entrenamiento. —

entrenamiento .
2. Procesos de aprendizaje.

RETROALIMENTACION

] Evaluacidn de Resultados

FIGURA 2. Ciclo de capacitacion®®

10 1dalberto Chiavenato — Administracion de Recursos Humanos 8va Edicion.
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En términos amplios, la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas:

Diagnostico de la situacion Decision en cuanto a la L o o
. Implementacion o accidn Evaluacion y control
estrategia
i6 o 4. Evaluacion de los
1. Deteccion de las ) 2. Program de la 1 3. Realizacion de la ) \

necesidades de } resultados de la

capacitacion | f capacitacion . capacitacion [ capacitacion
\ A \ \
*Alcance de los objetivos *A quién se capacita *Aplicacion  de  los *Seguimiento
de la organizacion *Como capacitar programas por parte del *Comprobacion 0
*Determinacion  de  los *En qué capacitar consultor, el supervisor medicion
requisitos basicos de la *Dénde capacitar de lnea o uma *Comparacion de la
fuerza de trabajo. *Cuando capacitar combinacion de los dos. situacion actual con la
*Resultados de la *Cuanto capacitar situacion anterior
evaluacion del desempefio. *Quién capacitara
*Anélisis de problemas de
produccion.
*Anélisis de problemas de Retroalimentacion
personal. Resultados satisfactorios

*Analisis de informes y
otros datos.

Retroalimentacion
Resultados Insatisfactorios

FIGURA 3. Proceso de capacitacion. 1!

11 1dalberto Chiavenato — Administracion de Recursos Humanos 8va Edicion.



Entonces segun lo mencionado la meta de la capacitacion es contribuir a las metas

generales de la organizacion.

Los gerentes no deben perder de vista las metas y estrategias de la organizacion pero
tienen que orientar la capacitacion en base a las cuatro fases descritas si quieren asegurar
que las inversiones en capacitacion y desarrollo tengan un méximo efecto tanto en el

desempefio dentro de I.T.S.A. como organizacion y sus colaboradores como funcionarios.

Diversas organizaciones nunca establecen el vinculo entre sus objetivos estratégicos y
éstos programas. Como resultado, se desperdicia un gran porcentaje de su inversion, los
programas de capacitacion a menudo estan mal dirigidos, disefiados de manera deficiente
y evaluada de forma inadecuada, lo que tiene un efecto directo en el desempefio y

produccion de la organizacion convirtiéndose en un verdadero gasto.

4.10. Deteccion de las necesidades de capacitacion:

Esta etapa de la capacitacion se refiere al diagndstico preliminar que se precisa hacer. La

deteccidn de las necesidades de capacitacion se puede efectuar considerando tres niveles

de anélisis:
NIVEL DE SISTEMA . .
i INFORMACION BASICA
ANALISIS IMPLICADO
Analisis Sistema Objetivos de la organizacion y filosofia de la
organizacional Organizacional organizacion.
Andlisis de Sistema de Andlisis de la fuerza de trabajo(analisis de las
Recursos Humanos capacitacion personas)
Andlisis de Sistema de Anélisis de las habilidades, experiencias, actitudes,
operaciones y adquisicion de conductas y caracteristicas personales exigidos por
tareas habilidades los puestos (analisis de puestos).

Tabla 1. Nivel de andlisis para un diagnéstico de necesidades de capacitacion.*?

12 1dalberto Chiavenato — Administracion de Recursos Humanos 8va Edicion.
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4.11. DNC - Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion'?

La Determinacion de Necesidades de Capacitacion (DNC) es la parte medular del proceso
de capacitacion laboral. Nos permite conocer las necesidades existentes en una empresa, a
fin de establecer los objetivos y acciones en el plan de capacitacion.

Toda necesidad implica la carencia de un satisfactor. Cuando se mencionan las
necesidades de capacitacion se refiere especificamente a la ausencia o deficiencia en
cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que una persona debe adquirir, reafirmar y

actualizar para desempefiar satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto.

Cuando se analizan las necesidades de capacitacion se detectan las desviaciones o
discrepancias entre «el deber ser» o situacion esperada y «el ser» o situacion real. Ello nos
permite conocer a qué personas se debe capacitar y en qué aspectos especificos,

estableciendo también la profundidad y las prioridades.

Al elaborar la DNC, es muy importante tener presente que la capacitacion es la solucion a
los problemas de una empresa cuando sus causas se relacionan con deficiencias en
conocimientos, habilidades y actitudes por parte de los trabajadores; pero cuando los
problemas sean de tipo administrativo o econdémico, es indudable que las solucionen

impliquen cambios en la organizacion de la empresa.

La efectividad de un programa de capacitacion no depende exclusivamente de la calidad
de los cursos, sino también de la forma en que se satisface las necesidades de capacitacion
previamente determinadas y que contribuyen al logro de los objetivos fijados por la

organizacion.

El estudio de las necesidades de capacitacion implica la elaboracion de un diagnéstico en
el que se manifiesta el estado real de la empresa, es decir, sus posibles malestares, la

determinacion de problemas y la propuesta de soluciones.

La determinacion de necesidades de capacitacion es entonces una investigacion
sistematica, dinamica y flexible, orientada a conocer las carencias que manifiesta un

trabajador y que le impide desempefiar satisfactoriamente las funciones de su puesto.

13 1dalberto Chiavenato — Administracion de Recursos Humanos 8va Edicion.
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Entre los beneficios que proporciona un buen estudio de DNC, se encuentran:
+ Conocer que trabajadores requieren de capacitacion y en qué aspectos.

Identificar las caracteristicas de esas personas.

Conocer los contenidos en que se necesite capacitar.

Establecer directrices de los planes y programas.

Determinar con mayor precision los objetivos de los cursos.

Identificar instructores potenciales.

Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros.

- & & + ¥+ + ¥

Contribuir al logro de los objetivos de la organizacién

Tradicionalmente, el DNC se ha considerado como el paso inicial en el proceso de
capacitacion de personal. Sin embargo, antes de proceder al analisis de necesidades es
necesario definir el &mbito organizacional en el cual se llevara a cabo el proceso,
estableciendo, objetivos y politicas generales para determinar la magnitud y alcance del
trabajo, definir estrategias, convencer e involucrar a la gerencia, planificar un sistema
antes de entrar en accion con el DNC, todas estas actividades integran una primera fase del
sistema de capacitacion.

El DNC brinda la informacidn necesaria que sirve de base para la elaboracion de planes y
programas de capacitacion, por lo que no debe considerarse como una investigacion al
azar respecto a lo que a un trabajador le falta para desempefiar eficientemente un
determinado puesto, sino como analisis dirigido y planeado de los factores que influyen en

el desempefio de los trabajadores.

De hecho, ya que el DNC nos permite conocer las deficiencias en conocimientos,
habilidades y actitudes que habran de superarse mediante actividades concretas de
capacitacion, se debe realizar la comparacion en términos de los requerimientos del puesto

contra los poseidos y ejercidos por el ocupante del mismo. No obstante, esto es muy dificil
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de realizar en forma directa, por lo que es recomendable partir del anlisis y evaluacién de
«lo que hace y lo que logra», contra «lo que debe hacer» y «lograr», y de ahi inferir las

deficiencias correspondientes a las areas sefialadas.

Partiendo de lo que la persona «hace y logra», es decir, de los resultados esperados contra
los resultados obtenidos, la elaboracion de la DNC nos permite obtener informacion sobre
otros hechos y situaciones importantes que no se encuentran directamente relacionadas
con la capacitacion del personal, pero que si afectan los resultados, como pueden ser las
deficiencias en la estructura organizacional, limitaciones en los canales de comunicacion,

condiciones de trabajo, duplicidad de funciones, etc.

Las organizaciones son el resultado de lo que hagan o dejen de hacer quienes la
conforman. Cada individuo tiene algo que aportar y para convertir el conocimiento
personal en organizacional, es necesario promover un ambiente que fomente el dialogo, la
discusion, la observacién, la imitacién, la practica y la experimentacion desde la alta
gerencia hacia abajo de la piramide organizacional y no bastaran las palabras o afiches en
la cafeteria, sino con comportamientos que se conviertan en modelo para todos, desde

los mismos lideres.

4.12. Fases de Diagndstico de Necesidades de Capacitacion.

Mendoza (2005), indica que aunque existen diversos procedimientos para el desarrollo del
proceso del diagndstico de necesidades de capacitacion, entre las principales fases del

proceso del DNC se pueden identificar:

% Establecimiento de la Situacion Ideal (S.1.)

Presupone lo que, en términos de conocimientos, habilidades y actitudes, deberia tener el

personal, de acuerdo su funcion o desempefio laboral. Para obtener informacién que define
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la situacion ideal, es recomendable la revision de la documentacién administrativa, con

relacion a lo que se establece en la siguiente figura:

Planes de expansion
de la empresa

. jv /

FIGURA 4. Recursos para determinar necesidades de capacitacion en situacion ideal.

Fuente: Elaboracion propia. Basada en Mendoza (2005).

+¢ Descripcion de la Situacion Real (S.R.)

Conocimientos, habilidades y actitudes con los que cuenta el personal, de acuerdo a su
funcioén o al desempefio laboral. Para obtener informacion que define la situacion real, es
recomendable obtener informacion sobre el desempefio del personal — para cada persona —

por parte de:

v' Jefe Inmediato.
v’ Supervisores.
v" Personal involucrado con el puesto.

Estas personas deberan aportar datos precisos, veridicos y relevantes — en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes -
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4.13. Medios para determinar necesidades de capacitacion

Los métodos y técnicas para obtener la informacion son diversos, entre ellas se presentan

las mas importantes y aplicables son:

e Entrevista

e Encuesta

e Cuestionarios de evaluacion de conocimientos

e Inventario de habilidades

e Andlisis de tareas

e Registros de observacionales directos

e Analisis grupales

e Lluviade ideas

e Analisis documental, expedientes, manuales de puesto, funcién o procedimientos o

reportes.

Registro de Informacion: Es necesario contar con instrumentos — formatos — que registren
la informacion para los fines correspondientes. A su vez, estos registros deberan permitir
su clasificacion y calificacion futura. Se recomienda que los registros asienten informacion

individual de las personas analizadas.
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4.14. Herramientas de diagnostico de necesidades de capacitacion.

Segun Chiavenato (2008), existen diversas formas para efectuar un diagndstico de necesidades, las cuales se detallan en la tabla siguiente:

Bvaluacion del_desempefio

Esta permite identificar a aquellos empleados que realizan sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio,
asi como averiguar cudles son las areas de la empresa que requieren de la atencidon inmediata de los
responsables de la capacitacion.

Observacion

Constatar donde hay evidencia de un trabajo ineficiente, como equipos rotos, atraso en relacion con el
cronograma, desperdicio de materia prima, elevado numero de problemas disciplinarios, alto indice de
ausentismo, rotacion de personal elevada, etcétera.

Cuestionarios

Investigaciones por medio de cuestionarios y listas de control que contengan la evidencia de las
necesidades de capacitacion.

Solicitud de supervisores y gerentes

Cuando las necesidades de capacitacion corresponden a un nivel mas alto, los propios gerentes y
supervisores suelen solicitar, a lo cual son propensos, capacitacion para su personal.

Entrevistas con supervisores y_gerentes:

Los contactos directos con supervisores y gerentes, con respecto a problemas que se pueden resolver
por medio de la capacitacion, surgen por medio de entrevistas con los responsables de las diversas
areas.

Reuniones interdepartamentales

Discusiones entre los responsables de los distintos departamentos acerca de asuntos que conciernen a
los objetivos de la organizacion, problemas de operaciones, planes para determinados objetivos y otros
asuntos administrativos

Examen de empleados

Entre otros se encuentran los resultados de los examenes de seleccién de empleados que desempefian
determinadas funciones o tareas.

Reorganizacion del trabajo

Siempre que las rutinas de trabajo sufran una modificacion total o parcial ser4 necesario brindar a los
empleados una capacitacidon previa sobre los nuevos métodos y procesos de trabajo.

Entrevista de salida:

Cuando el empleado abandona la empresa es el momento mas adecuado para conocer su opiniodn sincera
sobre la organizacion y las razones que motivaron su salida. Es posible que varias deficiencias de la
organizacioén, que se podrian corregir, salten a la vista.

Analisis de puestos y especificacion de
puestos

Proporciona un panorama de las tareas y habilidades que debe poseer el ocupante.

Informes periddicos de
produccion

la empresa o de

Que muestren las posibles deficiencias que podrian merecer capacitacion.

Figura 5: Herramientas de diagndéstico de necesidades de capacitacion.
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4.15. Glosario

>

Adiestramiento: Una vez realizada la seleccidén de una persona para un puesto de
trabajo, es el proceso de ensefianza -aprendizaje orientado a dotar a una
persona, de conocimientos con la finalidad de desarrollar sus habilidades para
alcanzar los objetivos especificos de su puesto de trabajo. Se emplea en el campo

militar. v.g. Adiestramiento militar.!*

Capacidad de planificacién y organizacién: Capacidad para determinar eficazmente
metas y prioridades de su tarea, area o proyecto y especificar las etapas, acciones,
plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos. Incluye utilizar
mecanismos de seguimiento y verificacion de los grados de avance de las distintas
tareas para mantener el control del proceso y aplicar las medidas correctivas

necesarias.'®

Capacitacion: Actividades estructuradas, generalmente bajo la forma de un curso,
con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados.®

Conocimiento: La informacion que una persona posee sobre areas especificas!’

Desarrollo: Accion de hacer crecer algo por ejemplo, una competencia 0 un

conocimiento.1®

Deteccion de necesidades de capacitacion (DNC): El diagndstico o deteccion de
necesidades de capacitacion es el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo
de planes y programas para el establecimiento asi como el fortalecimiento de
conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de una organizacion, a

fin de contribuir en el logro de los objetivos de la misma.®

14 Alles,
15 IDEM
16 IDEM
17 |DEM
18 IDEM
19 1DEM

Martha Alicia-Diccionario de términos de recursos humanos. Primera edicién_2012.
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>

>

Educacion: Es el proceso generado por toda influencia que el ser humano recibe
del ambiente social, sean estos conductas, valores y patrones de comportamientos,
a lo largo de toda su existencia, para adaptarse a las normas y los valores sociales

vigentes y aceptados en su integracion a la sociedad.?

Entrenamiento: Es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual los individuos aprenden
conocimientos, desarrollan aptitudes vy fortalecen habilidades en  funcion
de determinados objetivos mediante la transmisién de conocimientos especificos
relativos al trabajo. Desde otra Optica, el entrenamiento se alcanza mediante la
accion repetitiva de lo aprendido, la repeticibn mecanica de una accion. v.g.

Entrenamiento de conteo de billetes a cajeros bancarios.?

Feed-back: Informacion de retorno, retroinformacién, retroalimentacion.
Informacion que proporciona la reflexion sobre los puntos fuertes y débiles de una

persona, resultado de un diagnostico individualizado??

Formacién: Accion de educar y/o instruir a una persona con el propoésito de
perfeccionar sus facultades intelectuales a través de la explicacién de contenidos,

ejercicios, ejemplos, etc.?

Formador. Persona que ayuda a otros en su crecimiento, tanto en relacién con

conocimientos como con competencias.?*

Subsistema de Recursos Humanos: El término implica: segmentos del sistema de
Recursos Humanos compuestos por normas, politicas y procedimientos,
racionalmente enlazados entre si, que en conjunto contribuyen a alcanzar una meta
en este caso los objetivos organizacionales, y que rigen el accionar de todos los

colaboradores que integran la organizacion. 2°

Habilidad: La capacidad de desempefiar una tarea fisica o intelectual.?®

20 Alles,
21 IDEM
2 IDEM
2 IDEM
2 IDEM
% IDEM
2% IDEM

Martha Alicia-Diccionario de términos de recursos humanos. Primera edicion_2012.
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5. VARIABLES O DIMENSIONES
Saldafio, O. H. (2009) “Las dimensiones son definidas como los aspectos o facetas de una
variable compleja, entonces las dimensiones vendrian a ser sub-variables con un nivel méas

cercano al indicador.”

Sobre la base expuesta se pone de manifiesto las dimensiones de la investigacion que

fueron observadas y descritas durante el proyecto:
a. Analisis de perfil ideal vs el perfil real:

En principio se procedio a analizar el perfil de cargo ideal (perfil de cargo I.T.S.A.)
de todos los cargos conjuntamente con el andlisis del perfil real de los

colaboradores mediante obtencidn previa de encuestas aplicadas.

b. Entrevista: se procedio a realizar preguntas pertinentes que hace el investigador
para obtener informacion segin la experiencia de los colaboradores de la
organizacion, con la finalidad de identificar los sentimientos y situaciones dentro

de sus areas y/o departamentos.

c. Cuestionario: ElI método de cuestionarios fue Gtil para obtener informacion clara
sobre las necesidades de capacitacion que se generan dentro de cada area y puesto
de trabajo de los funcionarios de I.T.S.A., para lo cual se incluy6 todos los

aspectos referentes a capacitacion dentro de los mismos.

6. HIPOTESIS O SUPUESTOS

La hipdtesis: Se utiliza bajo el enfoque cuantitativo, y es la suposicion de una verdad no
establecida, es decir, es un enunciado conjetural de la relacién entre dos o mas variables.
Indican lo que estamos buscando o tratando de probar y se definen como explicaciones
tentativas del fendmeno investigado, formuladas a manera de proposiciones (Sampieri,
2004) .27

27 Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C. y Batista Lucio, P. 2004. Metodologia de la investigacidn.
(4% ed.) México: McGraw Hill.
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El supuesto?®: En los estudios cualitativos no se utilizan las hipétesis como tal, dado su
caracter de guias en la investigacion cuantitativa, esto es: de aparente inmovilidad. A su
vez, las investigaciones cualitativas utilizan los supuestos, éstos son respuestas tentativas a
la 0 las preguntas de investigacion planteadas. Los supuestos son soluciones tentativas al
problema de investigacion. La validez se comprueba mediante informacion empirica,

reglas de légica o en forma cualitativa.

En base a lo expuesto en el estudio no se empled método hipotesis ya que no existen
variables estadisticas que validen el problema de la investigacion; por lo contrario la
investigacion plantea supuesto debido a que la validez de la investigacién se comprobé

mediante informacion empirica o en forma cualitativa.

Se pone a manifiesto en primera instancia los parametros que posee el DNC: Area, tema,
necesidad de aprendizaje, objetivo, modalidad, forma, nimero de participantes, prioridad,
cargos participantes, replica, cargos de réplica, tiempo de réplica, accion pos capacitacion,
tiempo de accion, costo directo, costo indirecto, costo unitario, costo total, minimo a

cumplir, maximo a cumplir, proveedor, responsable de la evaluacion.

Con antecedentes a lo mencionado anteriormente y segun la realidad de 1.T.S.A solo

se trabajara con los siguientes parametros:

> Tema: Se determina el nombre de la capacitacion, hay que tener precaucién de que
el tema afecte a un &rea del conocimiento y no a una tarea especifica.

> Necesidad de Aprendizaje: Se exponen las razones expresadas en déficit o en el
mejor de los casos los indicadores de gestién que no se hayan cumplido.

> Objetivo: Se explica que se quiere conseguir con la capacitacion, expresado desde
un verbo y que sea medible.

» Modalidad: Se determina el medio de como va hacer partida la capacitacion:

presencial, semipresencial, etc.

28 |DEM
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Forma: Se determina si es capacitacion, formacién o desarrollo.

NUmero de Participantes: Se especifica el nimero de colaboradores y el cargo que
asistird a la capacitacion; se requiere la nébmina de colaboradores seccionada por
areas, unidades o departamentos, adicionalmente en un anexo se debera tener la
lista con los nombres.

Prioridad: Se describe el grado de urgencia, importancia o0 necesidad que la
organizacion tiene para que se otorgue la capacitacion. Se gradia del 1 al 9, donde
del 1 al 3 es urgente y deben realizarse dentro del primer trimestre del afio
siguiente y del 4 al 6 son capacitaciones importantes pero con tiempo. Del 7 al 9
son necesidades no emergentes.

Cargos Participantes: Se detalla los cargos implicados en la capacitacion.

Costo Unitario: Valor individual por participante

Costo Total: Se determina el costo individual proyectado por persona por el
namero de participantes.

Proveedor: Se describe el nombre del proveedor de la capacitacion o nombres en

base a un previo conocimiento del mercado.

MARCO METODOLOGICO

Este tipo de investigacion cualitativa se fundamentd, de acuerdo con Hernandez Sampieri

(2007), en que estos estudios se desarrollan bajo un proceso inductivo, al explorar,

describir y generar perspectivas tedricas y conclusiones, de lo particular a lo general.

Describe el comportamiento de los datos e informacion bajo su propia perspectiva y

valoracion.

Este estudio asentdé un enfoque cualitativo pues se recolectd datos o0 componentes sobre

diferentes aspectos del personal de la organizacion (I.T.S.A) y se realizd un analisis de los

Mmismos.

32



7.1. DISENO DE INVESTIGACION

Como senala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacién no experimental es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a
los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se
expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su

realidad.

Esta investigacion fue de tipo no experimental porque no se pudo manipular las variables,

y los datos a reunir se obtuvieron directamente por parte de los funcionarios de I.T.S.A.

7.2. TIPO DE INVESTIGACION: exploratorio y/o descriptivo.

Exploratorio: (Dankhe, 1986) “los estudios exploratorios nos sirven para aumentar el
grado de familiaridad con fendmenos relativamente desconocidos, obtener informacién
sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa sobre un contexto

particular de la vida real.”

Hernandez, Ferndndez y Baptista citados por Del Cid, Méndez y Sandoval (2011), “los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier fendmeno que sea sometido a analisis.”

En base a lo expuesto:

% Es exploratorio, debido a que en un momento especifico, realiz6 una exploracién
inicial de la empresa y especificamente de los colaboradores, mediante el analisis
de datos perfiles de cargo, a partir de este acercamiento se conocio las necesidades

de capacitacion que surgen en el trabajo.
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% Es descriptivo, puesto a que se realizé una descripcion de los datos recolectados y
que fueron producto de la aplicacién de los cuestionarios, entrevistas aplicadas

sobre el tipo de capacitacion que reciben.

7.3. INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE PRODUCCION DE DATOS.

INSTRUMENTOS: Arias (2006) “Las instrumento de recoleccion de datos son medios

materiales que se emplean para recoger y almacenar datos.”
Con antecedentes, los instrumentos que se utilizé se detallan a continuacién:
%+ Cuestionario 1

Objetivo: El objetivo del presente cuestionario fue obtener la informacion necesaria para

determinar las necesidades de capacitacion de la organizacion.
Dirigido a: Jefes Inmediatos y/o Gerentes Departamentales

Componentes: EIl cuestionario estuvo formado por seis preguntas distribuidas de la

siguiente forma:

Rango de Preguntas Conocimiento

1-2 Cuantificé la capacitacion del personal como un proceso
estructurado, es decir si existe o no planes de capacitacién

3-4 Pretendié medir la percepcién del desempefio dentro de la
organizacion.

5 Midié el nivel de necesidades de capacitacion referente a las
actividades del trabajo

6 Pregunta abierta, pretendié conocer la percepcion del
empleado, referente a este proceso.

Nota: Para la pregunta N°5 se determind cinco competencias segun el giro de negocio de
la empresa.
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«» Cuestionario 2

Objetivo: El objetivo del presente cuestionario fue obtener la informacidn necesaria para

determinar las necesidades de capacitacion de la organizacion.

Dirigido a: Personal Operativo

Componentes: El cuestionario estuvo formado por cinco preguntas distribuidas de la

siguiente forma:

Rango de Preguntas Conocimiento
1-4 Cuantificé la capacitacion del personal como un proceso
estructurado, es decir si existe o no planes de capacitacion.
2 Cuantificé la necesidad de capacitacion del ocupante del
cargo.
3 Pretendi6 medir la predisposicion que dispone el empleado

para capacitarse.

5 Considerd el conocimiento que dispone el empleado referente
a su puesto de trabajo.

«» Entrevista.

Obijetivo: Con este instrumento se buscd conocer si la empresa aplica o no un diagndstico
de necesidades de capacitacion, de qué manera canaliza la capacitacion para los

funcionarios de la empresa.
Dirigido a: Diez colaboradores (muestra)

Componentes: La encuesta estuvo compuesta por cuatro preguntas abiertas y cuatro

cerradas.

TECNICAS: Arias (2006) “Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas

0 maneras de obtener informacion”

Con antecedentes, las técnicas que se utilizo se detallan a continuacion:
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% Anélisis de perfiles reales vs perfiles ideales.

Objetivo: Mediante esta técnica se logro verificar las brechas existentes entre los

conocimientos del cargo versus los conocimientos del ocupante del cargo.

Componentes: Estuvo compuesta por una matriz que indicé los entrenamientos deseados
(perfil ideal) y conocimientos que tiene el ocupante del cargo (perfil real), o

capacitaciones que adquirio.

Los instrumentos mencionados sirvieron como técnica directa e interactiva para poder

realizar el levantamiento de datos respectivo y garantizar el desarrollo del proyecto.
La informacién que se indagd como analisis de los perfiles fueron:

Cursos, talleres, seminarios, conocimientos, entrenamientos, capacitaciones, que tengan en

los perfiles y que hayan realizado Gltimamente.

Comparando los dos perfiles se establecio la brecha existente en conocimientos,

habilidades, actitudes entre el perfil ideal y el perfil real de los colaboradores de I.T.S.A.

« Lectura

La lectura como una técnica de apoyo durante todo el proceso de investigacion.

7.4. PLAN DE ANALISIS

Analisis cualitativo:
Un dato cualitativo es definido como un “no cuantitativo”, es decir, que no puede ser

expresado como numero.

Hernandez F. (1998) “El dato cualitativo puede definirse como una elaboracion primaria
gue nos informa acerca de la existencia de una realidad, sus propiedades o el grado en que

éstas se manifiestan”

De la investigacion en virtud se obtuvieron datos directamente relacionados con la
realidad de I.T.S.A.
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Elaboracion de los

instrumentos y técnicas

Entrevista
Cuestionario

Aplicacién de los instrumentos

segun cronograma de
actividades.

Tabulacion de Resultados

Analisis de Resultados

Emision de Conclusiones
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7.5. CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Descripcidn.

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

FEBRERO

1| 23] 4

1| 23] 4

1| 23] 4

1| 2] 3] 4

Actividades en la Universidad

Reunidn para definir cronograma de tutorias

Entrega de Reporte 1

Correcciones reporte 1

Entrega de Reporte 2

Correcciones reporte 2

Entrega de Reporte 3

Correcciones reporte 3

Entrega de Reporte 4

Correcciones reporte 4

Entrega de Reporte 5

Correcciones reporte 5

Entrega del Documento Final del Proyecto de Investiacion

Actividades en la Empresa

Elaboracion de instrumentos

Aplicacion de instrumentos, técnicas.

Recoleccion de datos e informacion.

Analisis de informacion

Elboraciéon matriz DNC final

Entrega de producto final

38




8. POBLACION

Poblacion:

Para Chavez (2007), la poblacion “es el universo de estudio de la investigacion, sobre el
cual se pretende generalizar los resultados, constituida por caracteristicas o estratos que le

permiten distinguir los sujetos, unos de otros”

Para el caso particular del estudio fue necesario considerar como poblacién a la matriz

Cuenca.

Tipo de Muestra: Parra (2003) “muestreo no probabilistico corresponde a procedimientos

de seleccion de muestras en donde intervienen factores distintos al azar.

En mencién al ser una investigacion de tipo cualitativo se utiliz6 un muestreo no

probabilistico.

Criterios de la muestra, Fundamentacién de la muestra, Muestra:

No se aplico ningin método de seleccion de muestra debido a que se trabajo con el total

del universo.

9. DESCRIPCION DE DATOS PRODUCIDOS:

Para la obtencion de datos producidos se tuvo la colaboracién de noventa y cuatro
colaboradores de Importadora Tomebamba S.A.

Descripcion de cargos participantes del estudio: Gerente Administrativo (1), Gerentes de
Linea (5), Jefe Regional Crédito y Cobranza (1), Jefe de Importaciones (1), Jefe de
Sistemas (1), Jefe de Logistica (1), Jefe de Bodega (1), Jefe de Vehiculos (1), Jefe de
Adquisiciones (1), Jefe camiones Hino (1), Jefe Crédito y Cobranza Retail (1),
Administrador almacén (4), Supervisor de Ventas (1), Auditor Interno (2), Abogado
Cartera (1), Asesor de Sistemas (6), Auxiliar de Contabilidad (5), Ejecutivo Nacional de
Vehiculos (1), Ejecutivo Soporte regional (1), Ejecutivo Soporte Crédito y Cobranza (4),
Ejecutivo Soporte (8), Asistente (6), Hostess (1), Recepcionista (1), Vendedor linea (18),
Instructor servicio taller (1), Alineador y Balanceador (3), Ayudante de Bodega (6),
Chofer (3), Mensajero (2), Conserje (4), Auxiliar Servicios Varios (1).

39



Instrumentos - Técnicas de

Produccion de Datos # Cargos # Participantes Informacion Obtenida
Entrevista 10 10 (1)Conocer la problematica objeto de estudio del proyecto
o ] (1)Conocimiento de los perfiles ideales de los colaboradores
Analisis de Perfil de Cargo vs - :
P . 36 (2)Conocimiento de los perfiles reales de los colaboradores
Andlisis de Perfil Real - - : - - -
(3)Verificar el nivel de discrepancia entre los dos perfiles o la brecha existente
(1)Conocimiento de los Gerentes y/o Jefes departamentales sobre capacitaciones
otorgadas
. . (2) Capacitacién brindada a los cargos que supervisa
Cuestionario 1 9 13 DY - -
(3) La capacitacion como necesidad o carencia del personal a cargo en el puesto de
trabajo
(4) Capacitacion de competencias entorno a mejora continua segun el giro del negocio
(1)Conocimiento de capacitaciones brindadas desde la primera instancia en .T.S.A.
(2) Necesidad de capacitarse para su puesto de trabajo
Cuestionario 2 23 81 (3) Contratiempos de los colaboradores al capacitarse

(4) Planes de capacitacion como mejora en el desempefio de los colaboradores

(5) Conocimiento del objetivo de su puesto
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10. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DESCRIPTIVOS:

MATRIZ DE ANALISIS PERFILES

CARGO ENTRENAMIENTOS - P.I. - ENCUESTA APLICADA -P.R.- CAPACITACION DESEADA ZTCES::)SD

Trabajo en Equipo Trabajo en Equipo X

Gerente de Linea Mejora Continua Conocimiento Producto X
Excel Avanzado X
Trabajo en equipo No Trabajo en Equipo X

Gerente Administrativo Mejora continua Actualizaciones Laborales Aprendizaje Continuo X
Excel Avanzado No X
Trabajo en equipo Ninguna Trabajo en Equipo X
Jefe de Crédito y Cobranza Mejora continua No Planificacidn Estratégica X
Excel Avanzado No X

Mejora Continua Normas Ufien, Ecuapass, OEA Ninguna X
Jefe de Importaciones Microsoft Office no X
Negociacion con proveedores No X
Trabajo en equipo Ninguna Trabajo en Equipo X
Mejora continua Aprendizaje Continuo X
Jefe de Sistemas Sistemas Operativos X
Bases de Datos X
Redes X
Trabajo en Equipo X

Jefe Ventas Vehiculos Mejora Continua Conocimiento Producto Aprendizaje Continuo X
Excel Avanzado X

P.l. PERFIL IDEAL

P.R. PERFIL REAL
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MATRIZ DE ANALISIS PERFILES

£ NECESIDAD
CARGO ENTRENAMIENTOS - P.I. - ENCUESTA APLICADA -P.R.- CAPACITACION DESEADA 51| NO
Trabajo en equipo Seguridad Trabajo en Equipo X
Jefe de Logistica Mejora continua no X
Excel Avanzado no X
Trabajo en Equipo Ninguna Ninguna X
Jefe de Bodega - -
Mejora Continua no no X
Trabajo en Equipo Ninguna Ninguna X
Abogado Cartera - -
Mejora Continua X
Trabajo en Equipo no X
Mejora Continua Normas Prevencidn Lavados de Activos Cursos de Auditoria Forense, contable, etc. X
Excel Avanzado no X
Auditor Interno Normas ecuatorianas de no X
contabilidad y auditoria NEC,NEA
L Regl Régi
vy e.g ame.nto de Régimen Reformas Ley Tributaria X
tributario Interno
Trabajo en Equipo no X
. . Analisis de Cartera y coactivas,
Mejora Continua Actualizacién Anexos ATS X
Auxiliar Contable Excel Avanzado no Actualizacién Paquetes Office X
Normas Ecuatorianas en Impuestos Diferidos, Declaraciones IVA, X
contabilidad retenciones
Ley de régimen tributario interno no X
Trabajo en Equipo Ninguna X
Asesor de Sistemas ) . Actualizacidén de nuevas herramientas de
Mejora Continua . X
Sistemas

P.l. PERFIL IDEAL

P.R. PERFIL REAL
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MATRIZ DE ANALISIS PERFILES

P NECESIDAD
CARGO ENTRENAMIENTOS - P.I. - ENCUESTA APLICADA -P.R.- CAPACITACION DESEADA s | NO
Trabajo en Equipo Trabajo en Equipo X
Ejecutivo Soporte Nacional Vehiculos Mejora Continua Conocimiento Producto X
Excel Avanzado X
. . . Trabajo en Equipo Ninguna X
Ejecutivo Soporte Crédito y Cobranza - -
Mejora Continua no Excel Avanzado X
Trabajo en Equipo X
Ejecutivo Soporte Mejora Continua Conocimiento Producto Técnicas Ventas X
Excel Avanzado X
i Servicio al cliente no Técnicas Ventas X
Vendedor Linea - - —
Mejora Continua Conocimiento Producto X
Servicio al cliente Servicio al cliente X
Hostess - - —
Mejora Continua Conocimiento Producto X
o Servicio al cliente Ninguna Servicio al cliente X
Recepcionista - -
Mejora Continua X
. Trabajo en Equipo no X
Alineador y Balanceador - - —
Mejora Continua Conocimiento Producto X
Trabajo en Equipo Ninguna Relaciones Interpersonales X
Ayudante de Bodega - -
Mejora Continua no No X
Trabajo en Equipo Ninguna Relaciones Interpersonales X
Chofer - -
Mejora Continua no No X

P.l. PERFIL IDEAL

P.R. PERFIL REAL
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9 7 9 0 o 7 9 ©n 4}
ER I s|l8| B |= S, sl B | Sl sl B |= S| o g8 B |= s
S| e FlElery gt s e FlElegeys|é s|e FlElegyg|é S| e FlElerygs| e
c (3| o|l®| 5| 8|58 6|5 el 3| ol | S| E|SEH 5| 5 c (3| o|l®| 5| 8|58 5| 5 c | 3| o|l®| 5| 8|55 8| 5| 0o
T |w | w| 5 S| 5 led 2| > @ o | W Wl s | >|S5|led 2> o T |w | w| 5 >| 5|9 | > « T |wow|lw|s|>[5lgq o> 2
slec|s|8| E|= o §| 0| 2 clec|R|8|E|= o 5| o | @ slec|l | 8| E|= o 5| 0| 2 Sle|la|d| E| 5 o §| 0| E
IS] Ol slcl|le|ZlEYge|=|E 9| 98| c| w cEYe|T|E Sl ¢ & ¢ o | IS E|D|E B I c|lo| 265 e|°|a
clelz|s|®|8lcYc|8|° clelz|ls|®|8lYc|8|° clelz|s|®|8lgYc|8|° sl2l=|e|3s|8gYc|g|8
. . .. . . Q © i} (=] o L | w0 — Q @© i O o L2 | (7] = Q © i} O o L |l % = Q © i (=] o L2 | w0 L2
Que tipo de capacitacién considera que le ayudaria £l 8 §| @ g |2 § Q g ElS g| @ g = § e $ E|E | @ z = g £ R E|® g§| @ & E < gle
mejorar el desempefio al personal a su cargo? S| F S| s| 9|2 2| r S| F S|ls|v|z 2l r S| F S|ls|v|2 2l r S| F S| s|v|2 SlrF|
c a | 2 o © c [ = o e c [ = o © c a |2 o < o
o << (9] o < Q o < [0} o <C [0} =
() -4 (&) -4 o [~ o >3 o
F. 2 4 1 3 4 4 3 3 F. 1 1 1 1 1 1 1 1 F. 1 1 1 F. 1
% | 40 | 80| 20| 60| 8 (8 | 60| 60| 60| O | % | 100| 100|100|100( O |100|100|100|100( O | % 0 | 100|100 O 0O (100 O [100| O 0| % 0 0 0 0 0 0 0 0 0 | 100
C imiento del . . . - .
TOTAL GENERAL #Encuestados 13 onc;cmz;erl ocde 8.77 Trabajo en equipo 14.04 % Liderazgo 526 % Planeacioén estratégica 702 %
roducto
Aptitudes Servicio al cliente Servicio al Cliente Mejorar técnicas de cobranza
Trabajo en equipo Trabajo en Equipo Servicio al cliente
3 . . Mejorar técnicas de Venta Relaciones interpersonlaes
¢Qué carencia de capacitacion tienen los ocupantes del
cargo a los que supervisa? . R
Relaciones interpersonaes
Actualizacion manejo de paquetes Office
Técnicas de recuperacién Cartera
Sefiale los factores que le ayudarian a mejorar sus
o 4 ] v ! Prioridad Alta | Nivel Medio |No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio |No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad
actividades en el trabajo:
1. Orientacion de Servicio 4 1 1 1 1
2. Orientacion a los Resutados 3 1 1 1 1 1
3. Trabajo en Equipo 4 1 1 1 1
4. Construccion de Relaciones 1 2 2 1 1 1
5. Aprendizaje Continuo 2 3 1 1 1
F. 14 8 3 F. 5 0 0 F. 5 0 0 F. 0 0 5
% 56 32 12 % 100 0 0 % 100 0 0 % 0 0 500
TOTAL GENERAL # Encuestados 13 Prioridad Alta 49.23 % Nivel Medio 2615 % No existe neccesidad 2462 %




UNIVERSIDAD POLITECNICA

-ANALISIS DE RESULTADQOS- CUESTIONARIO 1

/l‘
<3

UNIVERSIDAD POLITECNICA

£ )SALESIANA

¥ adl
AY ECUADOR
JEFE DE SISTEMAS JEFE DE LOGISTICA JEFE DE BODEGA JEFE DE VEHICULOS JEFE DE ADQUISICIONES
PREGUNTA
N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 1
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
0 1 0 1 0 1 1 0 0 1
Ha participado durante el ultimo afio en alguna
capacitaciéon?
% % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 100 % 0 % 0 % 100
TOTAL GENERAL
SI NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
0 1 0 1 0 1 1 0 0 1
¢El personal ha su cargo a recibido capacitacién
capacitaciéon?
% % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 100 % 0 % 0 % 100
TOTAL GENERAL
o " o o . o o o n o »n
B [} L B [} 5 @ 3 [} i ()
Sleol 188 B2l 8l [2]al (81802, slel 1281852 slel 181852, slel [218]. 5%,
3| 2 Plelelegds|8|E S| 2 Ples|lelzyg |8 S| e Ples|elzgyg gl s 8l e ¥l slelzygecl|se ol e Pl slelzy gl
e |l 3lo| | S| SIGE G| 8|2 el 3lo| | S| &S|GE 5| 8 e |1 3|l ol | S| 8|5 5|5 e 3| o|lE| S| &|GE 5|5 e | 3|lo|E| S| &|GE 5|8
T|w|®ls| >|5|lgdel>]? T|lu|lwls|l>|5|egd afl >| o T |luflwls|l>|s5led ol > o s|lulw|ls|l>|s5led ol > T |u|lwls|l>|5|egd el >| @
Sle|ls|d|E|ls|cga|lolsg Slels|d|E|s|c g a|o| 8 Slelog|d|E|scy a|lw]| e Slelaos|d|E|slcya|lw]|® Slelag|ld|E|ls|lcygd a|le]| g
2| 9 &)l c|lo| 88ty || 2| Y% &|c|o| S8ty e|T|E el 9(&|lc|o| 8teY || E el 98|l c|lo| 8feY || 2|l |l 5|l c|lol|l Bl e|l°)|E
c Ol o |lwl|l Tl o5 9 = © ] 2l ol |we| ol ols 9 £ o | O c|l o]l o-s|lo| o ef5 9o = o | O c|l 2|l s |o|loT| el ¢ = o | O c|l | o-s|lo|loT| Q5 9 = o | O
. e s . " @ o k) o Qe 3 o L S @ | S ks o Qe 3 o 2 ko] c | S ‘C o L (s I o L @ o | S ‘S o L (o 3 o L o o ‘S o L (o 3 o L2
Que tipo de capacitacidn considera que le ayudaria £ 2 slao|l2R2 g els S = slao| 28 2|5 el R slao| 28 2|5 g2 sl & 2|5 g2 slo|lcslE & 2|58
mejorar el desempefio al personal a su cargo? S| F S| §|& 399883 S| F S| §|3& 39q8|i S| F S| &85 398|i S| F S| &§|4 S98|F S| F s|&| 4 3938|®
c a | = O < o c a | = O © c al| = %] © c a | = o © c a | = o <
o < [} =i ) <C [} o << (3] o < ] o < (9]
o -4 o o -4 o 4 o o o o
F. 1| F 1 1 1 1 F. 1 1 1 1 1 F. 1 1 1 F. 1 1 1 1
% 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [ 100 % 0 (100 O 0 [100( O |100(100( O 0| % [100]|100( O 0 0 [100| 100|100 O 0] % |[100| O 0 0 0 0 (100|100| O 0| % 0 0 0 0 0 (100| 100|100 100| O
TOTAL GENERAL Manejo de Inventarios 877 % Servicio al cliente 1400 o Actualizacion manejode 14.04 % ~ Relaciones 1579 % Tecnica Ventas 877 % Otros 351 %
paquetes office interpersonales
Potenciar en tuning Trabajo en Equipo Servicio al cliente Actualizacion manejo de paquetes Office Mejorar técnica de ventas
Base de Datos Manejo de inventarios Actualizacién manejo de paquetes Office Relaciones Interpersonales Actualizacion manejo de paquetes Office
, i L Ecommerce, Networking Relaciones Interpersonales Relaciones Interpersonales
¢Qué carencia de capacitacidn tienen los ocupantes del
cargo a los que supervisa?
& q P Case Desarrollo
Sefiale los factores que le ayudarian a mejorar sus
actividades en el trjbajO' v ) Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio |No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad Prioridad Alta | Nivel Medio [No existe necesidad
1. Orientacién de Servicio 1 1 1 1 1
2. Orientacidn a los Resutados 1 1 1 1 1
3. Trabajo en Equipo 1 1 1 1 1
4. Construccion de Relaciones 1 1 1 1 1
5. Aprendizaje Continuo 1 1 1 1 1
F 5 0 0 F. 2 3 0 F. 0 0 5 F. 1 2 2 F. 0 4 1
% 100 0 0 % 40 60 0 % 0 0 100 % 20 40 40 % 0 80 20

TOTAL GENERAL

45




UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

-ANALISIS DE RESULTADOQOS- CUESTIONARIO 2

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

JEFE CAMIONES HINO JEFE CREDITO Y COBRANZA RETAIL ADMINISTRADOR RETAIL SUPERVISOR DE VENTAS AUDITOR INTERNO
PREGUNTA
N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 4 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 2
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
1 0 1 0 4 0 0 1 2 0
¢Se le ha brindado capacitacion desde el inicio de
labores en laempresa?
% 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 0 % 100 % 100 % 0
TOTAL GENERAL # Encuestados 81 Sl 55 6790 % NO 26 3210 %
2 ] 2 ] 2 i 2 i 2 i o
E sls| B | g s|8| B |¢ E sl8| B |¢ g s|8| B |¢ g sl8l B |= 5
-8 8_ @ © o [& o g 8 -8 8_ @ © o [& o S @ -8 8_ @ © o |2 o g @ -8 8_ @ © o [& o g @ -8 8_ @ © o |2 o g 3 %
£l 3 gIElElTdg|¢ |3 gIElElEd 8|t 23 gIElElEdg|¢ 3 gIElElEd |t 23 SIElE[E& e £
)l z|lo|l | S| alcE | & Sl ool | S| a|cE | & Sl z|lo|l | S| ol|cE | & Sl ool | S| a|cE | & Sl o|lo| | S| ac|8E 5| &| ®
[O3 | s > | S lgo af > v v [ W | s > | S |leg O 2| > v [O3 | s > | S |leg O 2| > w [OR ] | s > |5 |leg O 2| > » () w | s > | S |lgEQ ol > )
o c sl 2] £ = o © [} <] © c sl 2] £ = o © ) o © c s | 4 £ = o © ) o © c © I} £\ = o © ) o © c © I} £ = o © v | ©
S o [} c ) cELe|s|E S o [} c [ cELe|s|E S o [} c [ cELEe|s|E S o 9] c [ cEeEe|s|E S o 9] c o o5 E|T 3
Pl [ Pt [ - [ - [ - [
c|l |- |olo ]| 8l ¢ = o | O c|loaloc|ecl|lo| el 9o £ o | O c|l |- |o|lo ]| 8l ¢ = o | O c|l S|l |o|lo]| 8| ¢ = o | O c|l |- |o|lo]| 8l ¢ = © £
. - e |l @S| S| ol |3 ol |l TS| S| ol |3 ol |l @S| S| ol |3 ol |l @S| S| ol |3 ol | @|S S|l ol 3 g 2| &
En que necesita recibir capacitacién para su puesto de €| 2 slg| 22 e|s €l = s|lz| 228 2§ €| g Slao| s g &5 E| R S|lolzcl2gq e|s E| 8 gle|lsE g e|lS|
trabajo S| & S| §|a3q8|® S|~ AR EIR: S|~ AR EIR: S|~ AR EIR: S| & AR IR
= a | = o < = a | = O ksl = a | = o © = a | = o © = a | = o Kol =]
o <C [7] o <C 7] o <C [} o <C [T} o <T [T} o
O -3 O o O o O o o o
F. 1 F 1 1 F 3 2 4 3 1 1 3 4 F 1 1 F 1 1 1 1 1
% 0 0 0 0 0 0 0 0 |100| O | % 0 0 [100(100| O 0 0 0 0 0| % | 7550|100 75| 25| O (25| 75 |100( O | % 0 0 |100)|100| O 0 0 0 0 0| % 0 0|50 |5 (5] 0 0 |50) 0 (50
TOTAL GENERAL #Encuestados 81 Conocimiento del producto 11.82 % Trabajo en Equipo 10.00 % Liderazgo 818 % Planeacidn Estratégica 11.82 %
w w w w w
o o o o o
£ £ £ £ £
g o g o ] o ] o ] o
s o & % g s o & % ? s o & % E s o & % E s o & % g
3 e = @ o 3 e = @ o 3 2 = @ o 3 e = @ o 3 e = @ o
‘€ ® c 3 < € ® c 3 < b ® c 3 < b ® c 3 < b ® c 3 <
‘- b= 2 & 8 ‘- b= 2 5 8 ‘- b= 2 & 8 ® S 2 & 8 ® S 2 & 8
Exi “ ; 3 ] 2 £ c 3 It 2 £ c 3 ) 2 £ c 3 ) 2 £ c 3 It 2 £ c
¢éExite algun contratiempo para que usted pueda © = S s S = S S S = S 5 S = S S = = 5 o =
. . i) o = S ) S o = S ) S o = = ) i o = S ) i o = = )
participar en las capacitaciones? © < o £ © < o £ © < o £ © < o £ © < o £
w 5] = w ] = w 5] = w 5] =2 w ] =
a a a a a
F. 1 F 1 F. 4 F 1 F 1
% 0 0 0 0 100 % 0 0 0 0 100 % 100 0 0 0 0 % 0 0 100 0 0 % 50 0 0 0 50
TOTAL GENERAL # Encuestados 81 Falta de informacién 383 % Falta de tiempo 16 % Atencion familiar 6.17 % Prefiero tomar cursos externos 0% Ningun contratiempo 39.5 %
S NO S NO S| NO S| NO S NO
1 0 1 0 4 0 1 0 2 0
¢Cree que es importante que existan programas de
capacitacidn para mejorar el desempefio en su trabajo?
% 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0
TOTAL GENERAL # Encuestados 81 Sl 77 95.06 % NO 4 494 %
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
1 0 1 0 4 0 1 0 2 0
¢Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?
% 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0
TOTAL GENERAL # Encuestados 81 S| 74 9136 % NO 7 864 %
Mayores conocimientos - Mejorar ventas Mayor conocimiento - Conocery definir el futuro de Mejorar conocimientos de nuevos productos - Mejorary cumplir presupuestos Para ser mas efectivo en las tareas -Aprender mas -
} } retail Mejorar relacion entre compafieros -Mejorar] Mejorar el trato a los compafieros
Describa el beneficio que le brindaria la capacitacién en L .
coordinacion de trabajo.
su puesto de trabajo. 46
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EJECUTIVO SOPORTE EJECUTIVO SOPORTE CREDITO Y COBRANZA ASISTENTE ADMINISTRATIVA - LINEA HOSTESS RECEPCIONISTA
PREGUNTA
N2 ocupantes cargo 8 N2 ocupantes cargo 4 N2 ocupantes cargo 6 N2 ocupantes cargo 1 N¢ ocupantes cargo 1
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO SI NO
8 0 1 3 4 2 1 0 1
¢éSe le ha brindado capacitacion desde el inicio de
labores en la empresa?
% 100 % 0 % 25 % 75 % 66.67 % 33.33 % | 100.00 | % 0.00 % 0.00 % | 100.00
TOTAL GENERAL
2 o 4] £ ) & 2 w 4] g ) ] 2 w 4]
Sl e ls|eloyggls ol 2 Fles|elgy gl e o & Ll s| oy sl e < = || 8lgy | & °o| & g|ls|8lzy 3| e
Sl 3lo|E|5|a|5E 8|8 S|l 3|l 5|8l 5|56 Sl 3lo|E|5|a|5E 8|68 Sl3|lo|E|5|a|cg &8 Sl 3lo|E|5|a|5E 5|8
[} w ® | s S| Sl ol > » [7} w W | S >| S lgo af > b [} w ® | s S| Slgo o > » [7} w ® | S >| S lgo af > b [} w ® | s > S|l 2| > %
Sls|c|L|Elslcg |2l Sl ||| E|ls|lcge|lelg Tls|c|E|=S|slcge|z]| Tl 2|E| S lwlcg e|lgls Sls|c|L|Els|lcg |2l
2lo| 3[S|S|ef8B8g || glo| 35| 3|egg E|c]|o 2lo| 3[S|S|ef8Bg || glo| 3§ |3|egg E|c]|o 2lo| 3|S5 o8 E|c]|b
] © | 3 k] S |8 3 o L S ol = ks S e 3 = L 5} © | 3 k] S |e 3 o L2 5 | S ks Sle 3 = L 5} T | 3 k] S le 3 o L2
En que necesita recibir capacitacion para su puesto de = | 2 sl &35 I8 v | g = | o s &35 I = = | 2 8| 23 |8 o | s = | 2 2] 3|8 | g = | 2 gl & s IR v | g
a p P p £ © ] Q Sl 9 |8 £ © ] [ 5 = o | 8 £ © ] Q Sl 9 | ¢ € © ] [ g = 8 | 8 £ © ] Q Sl 9 |8
trabajo S| F AR EEREAR: S| F S| &SS9y L|R S| F SRR EEREAR: S| F S| &SS9y LR S| F AR EEREAR:
5 12| EF|s 5 =12 B |$ 5 12| RF|s 5 “12 B |$ 5 12 E |3
o o () oc (&) o (@] o (&) o
F. 1 3 2 3 1 4 3 2 1 F. 1 1 3 1 F. 2 1 1 3 4 1 4 2 1 F. 1 1 1 1 1 F. 1 1 1 1 1 1
% |12.5|37.5| 25 |37.5|12.5| 50 |37.5] 25 |125] O | % 0] 25 0 0 0|25 75|25 0 0| % |33.3]|16.7|16.7| 50 |66.7|16.7|66.7|33.3|16.7] O | % | 100 100( O |100( O 0 |100| O |100| O | % |100|100| 100|100 O |100| O 0 |100( O
TOTAL GENERAL Técnicas de venta 13.64 % Otros 409 %
3 8 3 8 3
£ £ £ £ £
Q o Q o Q o Q o Q o
s o ] % g_ S o ] % E s o ] % g_ s o ] % E s o ] % g_
8 a = @ b, ® I3 = @ 3 ® S = @ b, 8 8 = @ 3 ® S = @ b,
£ 5 g 2 & £ § & 2 B £ § g 2 & £ § & 2 8 £ § g 2 e
2 3 = g g S 3 * g g g 3 = g g $ 3 z g g g 3 = g g
@ c o c @ ] [}
5 © gl 5 38 = ° g 5 ] 5 © gl 5 8 = ° S 5 8 5 © gl 5 S
¢Exite alguin contratiempo para que usted pueda ° = S E .§D = = S E ‘;3:0 ° = S E .§D ° = S E ‘;3:0 ° = S E ‘gb
participar en las capacitaciones? E - < o § E = < ) § E - < o § fu = < ) § E - < o §
L 2 L 2 L
i i i i i
[~ 9 a [~ 9 a o
F. 1 4 F. 1 1 F. 1 1 3 F. 1 F. 1
% 375 13 0 0 50 % 50 25 25 0 0 % 16.67 16.67 16.67 0 50 % 0.00 0.00 0.00 0 100 % 0.00 0.00 0.00 0 100
TOTAL GENERAL
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
7 1 4 0 6 0 1 0 1 0
éCree que es importante que existan programas de
capacitacién para mejorar el desempefio en su trabajo?
% 87.5 % 12.5 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0
TOTAL GENERAL
S| NO S| NO S| NO S| NO S| NO
8 0 4 0 6 0 1 0 1 0
¢Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?
% 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0

TOTAL GENERAL

Describa el beneficio que le brindaria la capacitacion en
su puesto de trabajo.

Mejorar relacién laboral - Falta de coordinacién -
Brindar mejor atencién a clientes -Mejorar
actualizaciones office -Conocer los cambios nuevos
tecnologia, producto -Mejorar servicio al cliente.

Mejorar el trato al cliente - Actualizacién office -
optimizar tiempo - Mejorar relaciones con
compafieros.

Dar una mejor asesoria en ventas-definir procesos
para alcanzar los objetivos-Es fundamental un
trabajo coordinado-optimizar trabajo-Existe
demoras entrega de reportes-Mejorar las relaciones
con los compaiieros.

Manterse al dia con productos nuevos. - Existe
problemas cuando no se conoce bien - Podriamos
generar un mejor estilo de ventas

Mejorar la asesoria al cliente - Apoyar al equipo de
ventas

48
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EcuAcon \\Y ecuabon
VENDEDOR INSTRUCTOR SERVICIO TALLER ALINEADOR Y BALANCEADOR AYUDANTE BODEGA CHOFER
PREGUNTA
N2 ocupantes cargo 18 N2 ocupantes cargo 1 N2 ocupantes cargo 3 N2 ocupantes cargo 6 N2 ocupantes cargo 3
S| NO S| NO S| NO S NO S| NO
15 3 1 3 3 3 0 3
¢Se le ha brindado capacitacion desde el inicio de
labores en la empresa?
% 83.33 % 16.67 % 100.00 | % 0.00 % 100.00 % 0.00 % 50.00 % 50.00 % 0.00 % 100.00
TOTAL GENERAL
2 I 8 0 o] « 9 n o »n
g s8] B |% E g8 [B | S s8] B |z S s8] B |¢ E g8 [B |
8|2 Ple|lelzyg g8 8|8 Plelelgyg |8 8|2 Ple|lelzyg g8 8|2 leleiggdgld 8|2 Fleleleg )@
Sl 5|lo|E|5|alcE 5|8 Sl 5|leo|E|5|3|8E 5|6 Sl 5|leo|lE| 5|3l a8 Sl 5|lo|E|5|alcE 5|8 Sl 5|leo|E|5|3|85E 5|6
[] w Q0 = > S |E O & > » [ w 20 i > S |E O & > » [] w Q0 = > S |E O & > o [7] w Q0 = > T |E O & > » [ w 20 i > S |E O & > »
slslelY|lsl=lsgels|s slsleldls|=lsdels|s slsle|lY|s|slsdels|s slslelY|lsl=lsge|ls|s olsle|ldl|sl|=lsdels|s
2lo|3[S5| 8|28 | |0 2lo| 2| S| 3|ef@g | al|d 2lo| 8| 5| 8| g E|a]|d 2lo| 3| S5|S|efgg | |d 2lo| 2| S| 3| ef@g | a]|d
) - N S|w|S|c|lolgle 3 ol 8 S| |35 o8 3 ol < S|le|3| 5| olgl8 3 ol < S|w|S|s|lolgle 3 ol & S|la|l3|T|olgle 3wl L
En que necesita recibir capacitacion para su puesto de R slo|slRgels K glzlcsiEq e|s €| R glolzcE g c|§ €8 S|lo|lckE g c|S§ E|® glo|zis & |58
trabajo S|F 5 cECu A g 9 -§ s S| F 5 (E% a % 9 -§ s S| F 5 rE% ) % 9 -§ i S| F 5 (ECU a § 9 -§ i S| E 5 rE% a g 9 -§ i
& & < |3 5 o < |3 s e < |3 & o < |39 5 o < | 3o
o o (&) o o o« o o o o
F. 5 2 2 9 1 6 7 1] 12 F. 1 1 1 1 F. 1 1 2 3 3 2 F. 5 1 3 2 1 3 F. 2 1 2 2
% |27.8({11.1{11.1| 50 |5.56|33.3|38.9|5.56(66.7 O | % | O |100|100| O [ O [100({200f O | O | O | % |33.3| O [33.3 O |66.7| O |100|100|66.7 O | % |83.3|16.7| O | O | 50 (33.3(16.7({16.7| 50 | O | % |66.7|33.3 O [ O [66.7|66.7| O |33.3] O [ O
TOTAL GENERAL
w wv wv w wv
o o o o o
£ £ £ £ £
7] o [9 o 7] o Q o Q o
S ) © % E s o & 5 E s o) & % g S o © % E s o & % g_
® a = « 3 ® a = @ o, ® a = @ k] ® a = s 3 ® a = @ ko,
£ § § b & E 5 g 7 g £ § § 2 B E § § b & £ g £ g i
$ 5 E 3 Z $ S E 3 2 $ 5 E 3 2 $ 5 E 3 Z $ 3 E 3 2
[
= © gl 5 8 > © S 5 38 = ° gl 5 38 = © gl 5 8 5 © S 5 8
¢Exite alglin contratiempo para que usted pueda ° = S £ ‘é ° = S E \nga = = S E %b = = S £ é ° = S E \;3:0
participar en las capacitaciones? K - < ° £ s - < o £ 5 - < ° £ K - < ° £ s - < ° £
2 2 L 2 2
i ? T i ®
o o o o a
F. 8 2 1 7 F. 1 F. 3 F. 2 F. 1
% 44.44 11.11 5.56 0 39 % 0.00 0.00 0.00 0 100 % 0.00 0.00 0.00 0 100 % 66.67 33.33 0.00 0 0 % 66.67 33.33 0.00 0 0
TOTAL GENERAL
S NO S| NO S| NO S NO S| NO
18 0 1 0 3 0 6 0 3 0
¢Cree que es importante que existan programas de
capacitacion para mejorar el desempefio en su trabajo?
% 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0
TOTAL GENERAL
S NO S| NO S| NO S| NO S| NO
17 1 1 0 3 0 6 0 3 0
¢Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?
% 94.44 % 5.56 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0 % 100 % 0
TOTAL GENERAL
Lograr que el cliente se fidelice -Alcanzar Manejar correctamente al cliente -Guiar de mejor| Actualizacion de conocimientos -Mejorar relaciones Mejorar el conocimiento del producto -Brindar un Falta compafierismo en la coordinacién de trabajo -
i i cumplimiento de metas -Mejorar el conocimiento manera al grupo de trabajo -Actualizacion office con el equipo de trabajo mejor servicio al cliente Mejorar el conocimiento del producto -Mejorar el
Describa el beneficio que le brindaria la capacitacién en . . .
p bai de producto -Mejorar el trato con los clientes - trato con clientes
su puesto de trabajo. Mejorar estrategias de venta 49
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MENSAJERO CONSERIE - SERVICIOS BASICOS AUXILIAR SERVICIOS VARIOS
PREGUNTA
N2 ocupantes cargo 2 N2 ocupantes cargo 4 N2 ocupantes cargo 1
N NO S NO S| NO
1 1 2 2 0 1
¢éSe le ha brindado capacitacidn desde el inicio de
labores en la empresa?
% 50.00 % 50.00 % 50.00 % 50.00 % 0.00 % | 100.00
TOTAL GENERAL
2 2 2 2 b )
S, s| 8| B | R 3| 8| B | E IR 3| 8| B |3
Bl 2 Bl Eleleyg S| 8 Bl 2 Bl&Eleled S| 8 Bl e T I I T I
s|3|o|E|5|El5g 5|5 s|23|e|E|5|El5E 5|5 s 3|lo|c|5|El5E 5|5
Tluflw|ls|>|5led ol > 4 s|lu|lw|ls|z|5led el =] 4 T | w vl sl >|[5|egd af > %
° c s | D E[=xs|c 9 @ [ o ° c s|d|E|ls|c v @ © o ° c s| | E|l s |cy @ v o
2|l ¢8| c| ol 8flcYye|°|s el 5| c|o| fleY || s 2|l 9| & |l c|l | ey e|°| =
b o|lo|loec || efs 9 = © o el o]l ool o o 5 o £ © o € oo |wo| © o [5 o £ o | O
E . " . .. K7} © = ‘S o L lo 3 wn = @ © =5 s} o Lo 3 o L K] © 5 ‘o o L le 3 » L
n que necesita recibir capacitacion para su puesto de €l =2 slzlzl2g e|s £l 2 slg|lz2l2gels £ < slo|lzl2ge|s
trabajo S| F AR R °lF S| E|a3q8l® S| e S| Ela3q8|®
c o | 2 o ) c o | 2 o © c o | 2 o ke
o << [9] o <C ] o << (9]
(&} o &) o (&} o
F. 1 F. 1 3 1 2 F. 1 1 1 1 1 1 1 1 1
%|lofs0|l0ofO0jJO|O|]O0O|]O|]O|O]%|25|75|0]|]0|0]|25[0]|5]| 0 0] % |100|100(100| 100|100 100|100 100|100( O
TOTAL GENERAL
wv wv w
2 2 2
c :".-. o c E o c E 15
2 o & 3 E 8 o & 3 g‘ 2 o & b E
© Q = 8 K] © =3 = 8 K9] @© Q = 8 (7]
£ 5 g 2 B £ § § 2 [ £ § § & B
g = E 3 g $ = - 3 g g : E 3 e
[
= © g 5 8 = ° gl 5 38 = © gl 5 8
¢Exite algun contratiempo para que usted pueda ° = S £ S = = S £ S ° = S E S
= + - oo = = + Qo g - = 7]
participar en las capacitaciones? © - < ) £ © = < o £ © - < o £
w K9] z w K] =4 - 2 z
B ® ®
a a a
F. 2 F. 1 1 F.
% 0.00 0.00 0.00 0 100 % 50.00 25.00 25.00 0 0 % | 100.00 0.00 0.00 0 0
TOTAL GENERAL
Sl NO Sl NO Sl NO
1 1 3 1 1 0
éCree que es importante que existan programas de
capacitacién para mejorar el desempefio en su trabajo?
% 50 % 50 % 75 % 25 % 100 % 0
TOTAL GENERAL
Sl NO Sl NO Sl NO
1 1 3 1 1 0
éConoce el objetivo de su puesto de trabajo?
% 50 % 50 % 75 % 25 % 100 % 0

TOTAL GENERAL

Describa el beneficio que le brindaria la capacitacion en
su puesto de trabajo.

Estar capacitado para cualquier eventualidad -

Mejorar el trato con los clientes y compaiieros

Para mejorary no descuidar el trato a los clientes
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11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS:

Trabajo en Equipo v v N/A
Mejora Continua X X N/A
Excel Avanzado v X N/A
Orientacion de Servicio N/A v N/A
Orientacion a los Resultados N/A X N/A
Construccion de Relaciones N/A v N/A
Aprendizaje continuo v v N/A
Trabajo en Equipo v v N/A
Mejora Continua X X N/A
Excel Avanzado v X N/A
Orientacion de Servicio N/A v N/A
Orientacion a los Resultados N/A v N/A
Construccion de Relaciones N/A v N/A
Aprendizaje continuo v v N/A
Trabajo en Equipo v v N/A
Mejora Continua v v N/A
Excel Avanzado v X N/A
Orientacion de Servicio N/A v N/A
Orientacion a los Resultados N/A v N/A
Construccion de Relaciones N/A v N/A
Aprendizaje continuo N/A v N/A
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Mejora Continua

Microsoft Office
Negociacion de proveedores
Orientacidn de Servicio
Orientacion a los Resultados
Construccion de Relaciones
Aprendizaje continuo
Trabajo en Equipo

Mejora Continua

Sistemas Operativos

Base de Datos

Redes

Orientacion de Servicio
Orientacion a los Resultados
Construccion de Relaciones
Aprendizaje continuo
Trabajo en Equipo

Mejora Continua

Excel Avanzado
Orientacion de Servicio
Orientacion a los Resultados
Construccion de Relaciones
Aprendizaje continuo
Trabajo en Equipo

Mejora Continua
Orientacion de Servicio
Orientacion a los Resultados
Construccion de Relaciones

Aprendizaje continuo

N

N/A
N/A
N/A
N/A

N <\l I

N/A
N/A
N/A
N/A

Y [

N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A

X X X X X X X X X X X U N AU X X X X U X X X X X x %

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
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Trabajo en Equipo v X N/A
Mejora Continua X X N/A
Excel Avanzado v X N/A
Orientacion de Servicio N/A X N/A
Orientacion a los Resultados N/A X N/A
Construccion de Relaciones N/A X N/A
Aprendizaje continuo N/A v N/A
Trabajo en Equipo v X N/A
Mejora Continua v N/A N/A
Excel Avanzado X X N/A
Orientacion de Servicio N/A X N/A
Orientacion a los Resultados N/A X N/A
Construccion de Relaciones N/A X N/A
Aprendizaje continuo N/A X N/A
Mejora Continua v v X
Excel Avanzado v N/A X
Conocimiento del Producto N/A N/A X
Trabajo en Equipo v N/A X
Liderazgo N/A N/A X
Planeacion Estratégica N/A N/A X
Manejo de Inventarios N/A N/A X
Servicio al cliente N/A N/A X
Actualizacion manejo de N/A N/A X
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A N/A X
Técnicas de Venta N/A v v
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Mejora Continua

Excel Avanzado
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo

Liderazgo
Planeacion Estratégica

Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta
Recuperacion de Cartera

Mejora Continua
Conocimiento del Producto

Trabajo en Equipo
Liderazgo
Planeacion Estratégica

Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

NS

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

XX X AX X X SN A X X\ X XN X XX X\ X X X

N/A
N/A

N X SN X N X X

X X X X X U X X X {\ X X AX X A X A X XX X X X X A\ XXX X
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Mejora Continua N/A N/A X

Excel Avanzado v N/A X
Normas ecuatorianas de v N/A v
contabilidad y auditoria

NEC,NEA

Ley y Reglamento de v N/A v
Régimen tributario Interno

Trabajo en Equipo v N/A X
Liderazgo N/A N/A v
Planeacion Estratégica N/A N/A v
Manejo de Inventarios N/A N/A v
Servicio al cliente N/A N/A X
Actualizacion manejo de N/A N/A X
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A N/A v
Técnicas de Venta N/A N/A X
Mejora Continua v X X
Conocimiento del Producto N/A X X
Trabajo en Equipo v v X
Liderazgo N/A X X
Planeacion Estratégica N/A X X
Manejo de Inventarios N/A X X
Servicio al cliente N/A X X
Actualizacion manejo de N/A X X
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A X X
Técnicas de Venta N/A X X
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Mejora Continua
Excel Avanzado

Normas ecuatorianas en
contabilidad

Ley y Reglamento de
Régimen tributario Interno

Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Actualizacion de nuevas
herramientas de sistemas

SE B S

N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

X X X X X X X X X

X X X X X X X X X X S A X X X X O A X X
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Mejora Continua

Excel Avanzado
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta
Mejora Continua

Excel Avanzado
Conocimiento del Producto

Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua

Excel Avanzado
Conocimiento del Producto

Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

NS

N/A

S

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

X X O OUAUX XX X X X X X X SUXX XU X X XX X XS X XX XXX

X X O OSUAUX AX A X AU X UX X X XX X X X X XX XX X A XXX
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Temario

Mejora Continua

Excel Avanzado
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua
Excel Avanzado

Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo

Liderazgo
Planeacion Estratégica

Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua

Servicio al cliente
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica

Manejo de Inventarios

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Matriz de
Analisis Perfiles

v
v
N/A
v
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

Cuestionario 1

S

X XX X X U X <X X SN X X X XX AU X XX X XA X X X< X x

Cuestionario 2

NN AX X X XN X X X N N XX AX X X XX X X\ XX X X X X x \ X
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Temario

Mejora Continua

Servicio al cliente
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua

Servicio al cliente
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Mejora Continua
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion Estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

Matriz de
Analisis Perfiles

v
v
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

Cuestionario 1

X X X X X X U X X U X X X X X <X A X XA X X X X <X X

Cuestionario 2

LN X X X X X X X X X X\ X X\ X X < X XX X XX %X X N\ %x x
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Mejora Continua v N/A X
Excel Avanzado v N/A v
Conocimiento del Producto N/A N/A X
Trabajo en Equipo v N/A v
Liderazgo N/A N/A v
Planeacion estratégica N/A N/A X
Manejo de Inventarios N/A N/A X
Servicio al cliente N/A N/A v
Actualizacion manejo de N/A N/A v
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A N/A X
Técnicas de Venta N/A N/A X
Mejora Continua v X v
Conocimiento del Producto N/A X v
Trabajo en Equipo v X v
Liderazgo N/A X X
Planeacion estratégica N/A X X
Manejo de Inventarios N/A v v
Servicio al cliente N/A X v
Actualizacién manejo de N/A X X
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A v v
Técnicas de Venta N/A X v
Mejora Continua v X X
Conocimiento del Producto N/A X v
Trabajo en Equipo v v X
Liderazgo N/A X X
Planeacion estratégica N/A X X
Manejo de Inventarios N/A X v
Servicio al cliente N/A v v
Actualizacion manejo de N/A X X
paquetes office

Relaciones Interpersonales N/A v X
Técnicas de Venta N/A X X
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Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacién manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta
Conocimiento del Producto
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Planeacion estratégica
Manejo de Inventarios
Servicio al cliente

Actualizacion manejo de
paquetes office
Relaciones Interpersonales

Técnicas de Venta

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A
N/A

X N OX N X X X X X

LN U N X N X X X X X S X X X X X X X %X X%
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12. INTERPRETACION DE RESULTADOS:

PLAN DE CAPACITACION - IMPORTADORA TOMEBAMBA S.A.

MATRIZ PLAN DE CAPACITACION

NECESIDAD DE VALOR
No TEMA APRENDIZAJE OBJETIVO MODALIDAD FORMA # PARTICIPANTES PRIORIDAD CARGOS PARTICIPANTES TIEMPO UNITARIO VALOR TOTAL PROVEEDOR
*Gerente Administrativo (1)
* .

Mal asesoramiento a los clientes Brindar un buen servicio a los *izrn:::;trLaEZie(: leacen 4)
1 Conocimiento de Producto acerca de los productos que se| . Presencial Capacitacion 23 6 - Importante ;i . L.T.S.A.

comercializa cientes externos. *Jefe de Camiones Hino (1) I I I

’ *Vendedores Linea (18)
. . . * Jefe de Crédito y Cobranza Regional (1

Existe cartera vencida y emplean|Garantizar un aumento eficaz de * Jefe de Crédito y Cobranza Ret?ail (1)( )
2 Recuperacion de Cartera mucho tiempo en la gestién de|recuperacion  de  cartera Presencial Capacitacion 6 4 - Importante |, . . y - 8 HORAS $ 168.00 $1,008.00 INDEG

cobranzas vencida Ejecutivo Soporte Crédito y Cobranza (4)

. Diagnosticar y solucionar los

Z;s:ste?;ngen:i/ogznfezztr?;?: diferentes problemas el * Jefe de Sistemas (1) ESERY

8 Sistemas - Redes - Bases de datos- on rocesqos P operativos  del sistema, redes y sustituir los| Semipresencial Capacitacion 7 6 - Importante | Asesores de Sisteras (6) 24 HORAS $399.00 $2,793.00 CORESOLUTIONS
. P P componentes defectuosos D.0.S
sistema. .
cuando sea necesario.

No se aprovecha al maximo los|Disefiar una ruta de accion que COORPORACION
4 Planeacion Estratégica recursos y tiempos que disponen|permita alcanzar los objetivos y Presencial Curso 2 5 - Importante  [* Supervisor de Ventas (1) 8 HORAS $117.75 $235.50 LIDERES

para el desarrollo de metas. metas mensuales propuestas. * Ejecutiva Nacional Vehiculos (1)

Existe demora en la elaboracion Minimizar | demora en la * Ejecutiva Soporte (8)
5 Excel Avanzado de reportes y anlisis de los elaboracién de reportes Semipresencial Seminario 13 3- Urgente  |* Instructor Servicio Taller (1) 10 HORAS $179.20 $2,329.60 PORTALFYP S.A.

mismos P ' *Ejecutivo Soporte Crédito y Cobranza (4)

ESCALA
. __ —_——— . R —
1-2-3 | 4-5-6 Importante - Con tiempo
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PLAN DE CAPACITACION - IMPORTADORA TOMEBAMBA S.A.

MATRIZ PLAN DE CAPACITACION

NECESIDAD DE VALOR
No TEMA APRENDIZAJE OBJETIVO MODALIDAD FORMA # PARTICIPANTES PRIORIDAD CARGOS PARTICIPANTES TIEMPO UNITARIO VALOR TOTAL PROVEEDOR
Actualizacion manejo de paquetes  Existe demoras en la entrega de| . . . . ] . * Asistente Linea - Administrativa (6
6 ) paq . 9 Disminuir el tiempo de entrega| Semipresencial Curso 11 . AL ® 8 HORAS $53.76 $591.36 CYTCORP
Office informes. . Auxiliar Contable (5)
de informes.
Mejorar la calidad de servicio
percibida por los clientes, *Administradores Almacen (4)
No hay un correcto asesoramiento [garantizar la satisfaccion de los *Vendedores Linea (18)
7 Servicio al Cliente y trato a los clientes internos y|mismos y controlar situaciones Presencial Curso 25 1 - Urgente * Recepcionista (1) 9 HORAS $189.00 $4,725.00 INDEG
externos. conflictivas con el cliente | * Hosstes (1)
minimizar su probabilidad de * Auxiliar Servicios Varios (1)
ocurrencia.
Lograr minimizar que los costos
. . Existe una mala utilizacion de[suban en inventarios y garantizar ] . . * Jefe de Bodega (1
8 Manejo de Inventarios . . Y9 Semipresencial Capacitacion 7 4 - Importante . @) 16 HORAS $107.52 $752.64 CYTCORP
recursos financieros de la empresafun manejo adecuado de los * Auxiliar de Bodega (6)
mismos.
*Administradores Almacen (4)
N Incrementar  aptitudes a los *Jefe de Camiones Hino (1)
Los funcionarios no logran cerrar . .
la venta. solo tratan de imoulsar el colaboradores que les permita *Vendedores Linea (18)
9 Técnicas de Ventas ' P ser mas productivos dentro dell  Semipresencial Capacitacion 27 1 - Urgente * Ejecutiva Regional Vehiculos (1) 40 HORAS $890.00 $ 24,030.00 INDEG
producto, y no persuaden a los . - -
clientes mercado Yy asi puedan finiquitar * Recepcionista (1)
’ las ventas. * Hosstes (1)
* Auxiliar Servicios Varios (1)
Existen malos entendidos en la|Desarrollar la adopcion de
10 Relaciones Interpersonales comunicacion vertical y horizontal|estilos de manejo de conflictos| ~ Semipresencial Seminario Taller 94 4 - Importante * Todo el Personal 28 HORAS $330.00 $31,020.00 PNL TRIADICA
de la organizacion. dentro de la organizacion.
No hay trabajo en equipo, solo se[Lograr la intregacion del equipo
. . enfoncan en los objetivos|de  trabajo de L.T.S.A : . COORPORACION
11 Tr. enE mipresencial r 4 - 1m) n HORA 2. .
abajo quipo individuales no en los|comprometido en el logro de Semipresencia Curso 9 S portante * Todo el Personal 8 HORAS $32.00 $3,008.00 LIDERES
organizacionales. objetivos para un bien comdn.
ESCALA
T T T Tt T Tt Tt T T T T T T T T 0 D T T T T T T T T T T T T ]
1-2-3 : Urgente - Impartiren el primer trimestre :  4-5-6 | Importante - Con tiempo
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13. CONCLUSIONES:

De acuerdo al proyecto descrito Diagndstico de Necesidades de Capacitacion en la
empresa Importadora Tomebamba S.A., bajo la modalidad de investigacion de tipo
cualitativo, se concluyd que las necesidades que presentan los colaboradores de I.T.S.A.

son las siguientes:

De los resultados de la entrevista aplicados por muestreo a diez colaboradores, se
evidencié que la capacitacion dentro de la organizacion se considera un proceso
importante por el simple hecho de la exigencia de la marca TOYOTA, ademas que
favorece al mejoramiento del desempefio de los colaboradores en su puesto de trabajo, no
obstante la mayor parte del personal no conocen con exactitud las etapas de este proceso
de capacitacion, debido a que las capacitaciones estan mas enfocadas al conocimiento del

producto.
La empresa no contaba con un programa de diagndéstico de necesidades de capacitacion.

De los resultados de los cuestionarios y anélisis aplicados se demostré mediante la
diversidad de criterios recopilados del marco conceptual, que dentro de las nuevas
practicas administrativas, el factor humano o Ilamado actualmente Talento Humano, es el
principal recurso dentro de una organizacion y su predominio es decisivo en el progreso,

desarrollo y éxito de la misma.

Por tales motivos es indispensable que se promueva la capacitacion para que realicen un
trabajo acorde a los objetivos de la organizacion y se pueda convalidar ambos entre si, es

decir, fusionar los objetivos individuales con los objetivos organizacionales.

Para esto fue preciso conocer los requerimientos en cuanto a tipos, métodos,

contratiempos de capacitacion que describié cada colaborador de I.T.S.A.

Derivando de los cuestionarios y haciendo énfasis en la falta de informacion que disponen
los colaboradores sobre cursos 0 materia de capacitacion, cabe recalcar que la mayor parte
de empleados expulsé en el cuestionario la disponibilidad que tienen para capacitarse en

caso de que exista un cronograma de dicha actividad.
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Se pone de manifiesto el DNC como herramienta de vital importancia, sin importar el
tamanio, la actividad que desempefie, ya que es necesario que cada departamento conozca

cual es la falencia o carencia que dispone cada colaborador.

La capacitacion no es notoria en actualizacion de conocimientos de los diferentes
productos que ofrecen, por el hecho que en los resultados, expulsaron que no carecen de

dicha capacitacion.

La capacitacion se considera como una inversion, en la realizacion de los estudios la
mayoria de los encuestados estuvieron de acuerdo que la capacitacion se considera como

una inversion.

La deteccién de capacitacion en si como una herramienta focalizada, propiciara de
beneficios intangibles para los empleados y medibles en mejora de produccion para la
empresa, es decir, los cargos administrativos necesitan disponer mayor tiempo en
formacion y capacitacion sobre los aspectos mas técnicos o destrezas de cada puesto que
desempefian sus colaboradores a cargo.

Si prestan atencion a las necesidades de capacitacion dentro de cada area, se podran
obtener mejores resultados en el rendimiento y resultados de cada uno de los trabajadores,
y sobre todo generaran un gran estimulo de satisfaccion y compromiso con la

organizacion.

La mayoria del personal tanto administrativos, estratégicos y operativos coinciden en que
las habilidades como servicio al cliente, trabajo en equipo, planeacion estratégica, técnica
de ventas, son técnicas precisas para desempefiarse efectivamente, no por el hecho de que
carecen al cien por ciento, si no por el simple hecho de que las personas deben seguir

evolucionando constantemente si desean obtener diferentes cambios.

En cuanto a lo actitudinal, la dificultad de relacionarse con los demaés es el incidente mas
frecuente que se puede presentar en las personas, por eso es indispensables que los altos

mandos tengan como tentativa impartir cursos en este tema.

Para el presupuesto del diagndstico de necesidades de capacitacion de I.T.S.A., basados en
la regla proporcional 80/20; el ochenta por ciento asume la organizacion y el veinte por
ciento el empleado; implica que la capacitacion para los altos mandos de la organizacion

es de vital importancia y en caso de que los gerentes dedicaran a llevar a cabo dicho
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proceso de capacitacion con un enfoque mas estandarizado, podran experimentar un
cambio positivo para su empresa, y sobre todo podran percatarse de que los beneficios son

mayores comparados con las inversiones que realicen.

El presupuesto del Plan de Capacitacion para el 2016 es de: Setenta mil cuatrocientos
noventa y tres dolares con 10/100 ($70.493,10).

Como recomendaciones generales, deber generar actividades de capacitacion y formacion

que responda a los resultados del diagndstico de necesidades de capacitacion expuesto.

Deben propiciarse de aprendizajes efectivos en diferentes temas que ayuden a la

motivacion y satisfaccion de los clientes internos y externos de la organizacion.

Realizar una actualizaciéon de levantamiento de analisis de puestos de trabajo y de las
competencias necesarias de cada area, para poder cumplir con los objetivos
organizacionales. Los resultados de estos analisis permitiran determinar el perfil ideal de

los candidatos dentro de cada puesto de trabajo.

Ademas es necesario que los jefes de cada area realicen un seguimiento a los trabajadores
mediante evaluaciones de desempefio que ayuden a identificar las necesidades de
capacitacion, para que puedan disefiar un programa de retroalimentaciéon e informen al
evaluado sobre los cursos, talleres de reforzamiento que le permitird seguir mejorar en lo

posterior.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

Nombres y Apellidos: |

Cargo: |

Empresa: |

Fecha: |

ENTREVISTA

1) éRealiza su empresa un DNC (Diagnostico de Necesidades de Capacitacién)?

2) Cuando la empresa ha impartido una capacitacién, como ha sido el proceso?

3) éCuenta la empresa con un presupuesto autonomo para los procesos de
desarrollo y capacitacién de los empleados?

4) ¢Existe un sistema documentado de la capacitacion en la empresa que lleve
un historial de los eventos, tiempos, proveedores y costos?

5) éSe cuenta con un programa, anual, semestral o trimestral de capacitacién?

6) éLa empresa dispone de programas de formacidn con Instructor Interno?
¢En qué temas?

7) ¢Es importante la capacitacion para su empresa? ¢Cudles son las evidencias?

8) ¢laCapacitacidn es un gasto o unainversion? ¢Por qué?

Firma Colaborador Firma Estudiante
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

El presente cuestionario esta dirigido a los Jefes / Gerentes Departamentales, y tiene como finalidad identificar los requerimientos
de capacitacion del departamento, por lo que agradecemos conteste con veracidad los datos solicitados a continuacion:

Cargo: Fecha de Aplicacién:

Departamento: Tiempo de servicio: 0a2afios ___ 3aSafios __ 6amis ___
Nivel de educacién académica: Primaria Secundaria ____ Superior Posgrado

Titulo Obtenido:

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una "X" la opcién que més se acerque a su experiencia en esta empresa.
1. ;Ha participado durante el ultimo afio en alguna capacitacién?
st () NO ( )

Si la respuesta es positiva, indique las tres capacitaciones mas importantes que ha recibido para su puesto de trabajo.

2. ;El personal ha su cargo a recibido capacitacién? St () NO ( ) {Cudles?

CARGO TEMAS DE CAPACITACION

3. ;Que tipo de capacitacién considera que le ayudaria mejorar el desempeiio al personal a su cargo?

Conocimiento del producto Servicio al Cliente .

Trabajo en Equipo Actualizacién manejo de paquetes Office

Liderazgo Relaciones Interpersonales

Planeacidn Estrategica Técnica de Ventas -

Manejo de Inventarios T
Otros:

4. En el recuadro siguiente detalle los cargos que supervisa y mencione si necesita potenciar o desarrollar los conocimientos,
habilidades y actitudes en el departamento.

Cargo que supervisa ¢{Que carencia de capacitacién tiene el ocupante del Cargo?

Ej. |Vendedor Mejorar técnicas de ventas y conocimiento del producto.
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Cargo que supervisa {Que carencia de capacitacién tiene el ocupante del Cargo?

5. En el siguiente recuadro sefale los factores que le ayudarian a mejorar sus actividades en el trabajo:

NIVEL DE NECE

%

COMPETENCIAS

No existe
necesidad

Prioridad
Alta
Nivel
Medio

Orientacién de Servicio: Significa focalizar los esfuerzos en el
descubrimiento y las satisfaccidn de las necesidades de los clientes, tanto
internos como externos.

Orientacion a los Resultados: Es el esfuerzo por trabajar
adecuadamente, tendiendo al logro de estindares de excelencia.

Trabajo en Equipo: Es el interés de cooperar y trabajar de manera

Az evad

co con los d

£

Construcciones de Relaciones: Es la habilidad de construir y
mantener relaciones cordiales con personas internas o externas a la
organizacién.

Aprendizaje Continuo: Es la habilidad para buscar y compartir
informacién til, comprometiéndose con el aprendizaje. Incluye la
capacidad de aprovechar la experiencia de otros y la propia.

Otra competencia:

6. Si tiene algdn comentario o sugerencia para que mejore su departamento o para que mejore la empresa coloque, nos interesa su
opinidn.

iGracias por su cooperacién!

Firma Colaborador
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

El presente cuestionario tiene como finalidad identificar los requerimientos de capacitacién, por lo que agradecemos conteste con
veracidad los datos solicitados a continuacion:

Cargo: Fecha de Aplicacién:

Departamento: Tiempo de servicio: 0Oa2afios ____ 3aSafios __ 6amds
Nivel de educacién académica: Primaria Secundaria____ Superior Posgrado

Titulo Obtenido:

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una "X" la opcién que mis se acerque a Su experiencia en esta empresa.
1. Se le ha brindado capacitacién desde el inicio de labores en la empresa?

St () NO ( )

Si la respuesta es positiva, indique cuales fueron las capacitaciones que le han brindado, detallando hace cuanto tiempo recibio:

2. Qué tipo de capacitacion le gustaria recibir?
Conocimiento del producto Servicio al Cliente

Trabajo en Equipo Actualizacién manejo de paquetes Office
Liderazgo Relaciones Interpersonales
Planeaci6n Estrategica Técnica de Ventas
Manejo de Inventarios
Otros:
En el recuadro siguiente describa el tema de capacitacion que sefialé en el punto 2 y el beneficio que lograria en su desempeiio en el
trabajo:
{Indique el problema que ha tenido en sus
Tema de capacitacion . ¢ Para que me sirve? funci y que le lleva a pensar que
necesita el tema de capacitacion.
Ej. [Trabajo en Equipo Mejorar la relacién de trabajo con mi grupo. Bl Al dn nicle: con. Wiy

compafieros.

3.;Existe algin contratiempo para que usted pueda participar en las capacitaciones?

Falta de informaci6n con respecto a cursos
Falta de tiempo

Atenci6n familiar

Prefiero tomar cursos externos

Otros:
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

4.;Cree que es importante que existan programas de capacitacién para mejorar el desempeiio en su trabajo?
St () NO ()

5.;Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?
st () NO ()

Si la respuesta es positiva, indique cual es:

6. Si tiene algin comentario o sugerencia para que mejore su departamento de trabajo, nos interesa su opinion.

iGracias por su cooperacion!

Firma Colaborador
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DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

El presente cuestionario tiene como finalidad identificar los requerimientos de capacitaci6n, por lo que agradecemos conteste con
veracidad los datos solicitados a continuacién:

Cargo: Fecha de Aplicacitn:

Departamento: Tiempo de servicio: 0 a 2 afios 3 a5 afios 6 a més

Instrucciones: Enumere las capacitaciones que usted ha recibido en los dos ultimos afios, las mismas que pueden haber sido financiadas por la
empresa o fueron financiadas personalmente.

V. Tipo de Financiamiento
Tema de capacitacién Pocka de ml ucién personal | Mediante Ia
empresa
Ejemplo 1: Recuperacién de Cartera Marzo 2013 / 2 afios atrés X
iGracias por su cooperacién!

Firma Colaborador
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