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Resumen

La formacion del Personal es parte estratégica para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Este es el caso de JOE'S, empresa dedicada al comercio
retail con puntos de venta ubicados en los lugares mas estratégicos del pais, donde la
falta de un plan de capacitacion ha conllevado a que los colaboradores no desarrollen
sus conocimientos y habilidades afectando la productividad y el logro de los objetivos
de la organizacion. Por eso es necesario disefiar un plan para el desarrollo de las
habilidades de los colaboradores del area de servicio al cliente ya que esto constituye
un factor importante para que el colaborador brinde un servicio de calidad, a través de
un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo
de sus actividades. Mediante un enfoque de investigacion mixto se analizaron las
variables del estudio a través de la recoleccion de datos a fin de determinar las
habilidades y conocimientos necesarios que el puesto requiere y el nivel de formacién
de los colaboradores. Los resultados principales reflejan que la formacion de personal
de servicio al cliente debe de estar orientado en base a un modelo de gestion de
conocimiento que permita que los colaboradores estén preparados para afrontar

diferentes situaciones.

Palabras claves: Calidad, Capacitacion, Competencias, Formacién de Personal,

Habilidades, Productividad, Servicio al Cliente.
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Abstract

Personal Training is a strategic part to fulfill organizational objectives. This is the
case in JOE'S, a company dedicated to retail trade outlets located in the most strategic
areas of the country, where the lack of a training plan has led to the co-workers do not
develop their knowledge and skills affecting productivity and the achievement of the
objectives of the organization. Therefore it is necessary to design a plan for developing
the skills of employees in the area of customer service as this is a major contributor to
provide the quality service factor, through a constant process that seeks efficiency and
higher productivity in the development of their activities. Using a mixed research
approach of the study variables were analyzed through data collection to determine the
skills and knowledge required by the job and the level of training of employees. The
main results show that the development of customer service staff must be oriented
based on a knowledge management model that allows employees to be prepared for

different situations.

Keywords: Quality, Training, Skills, Personal Training, Skills, Productivity, Customer

Service.



DEDICATORIA

A Dios, por iluminarme, darme sabiduria y fortaleza a lo largo de toda mi vida ya que sin
El no podria lograr mis metas. A mis padres, por sus consejos y apoyo incondicional a
lo largo de este proceso.

Carolina Castro

Lo dedico a Dios que no nos abandona en ningin momento y que ha iluminado

nuestras mentes siempre, guiandonos por el mejor camino en nuestros estudios.

Diana Cantarero



AGRADECIMIENTOS

A Dios Todopoderoso que nos dio la vida, por darnos la fortaleza, salud y todas
aquellas cosas que nos facilitaron el proceso.

A nuestros padres, hermanos, amigos y compafieros quienes fueron participes y nos
han apoyado y han sido soporte incondicional en cada una de las etapas de este
proyecto.

Agradecer a nuestros asesores de tesis Carlos Zelaya y Noritza Reyes, por el esfuerzo

realizado para que este trabajo llegara a culminarse.

Agradecemos a UNITEC, la oportunidad de finalizar este ciclo de estudios con la

entrega del documento final.

A todos, Gracias.

Carolina Castro y Diana Cantarero



INDICE DE CONTENIDO

CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION ....cccovveenenn.. 1
1.1 INTRODUCCION ..ot aee s ses s s s sasnensanes 1
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA ........ooiiiuieeeeeeeieeeees s eeeeeseeesenes s ssas s sasnensanes 1
1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA .........ooitiieeeeeeeeeeeeeseeeeeeeee s aenessesses s sasnennanes 2

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA ..ottt esiee e 2
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA .......c.oootiiieiieeeeieteeeceee et eses e sen e senanae s 3
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION........coovieeieiieeieieteeeeee et 3
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO ..ottt sans 4
1.4.1 OBJETIVO GENERAL......c.ovieeieieeeeeeee ettt 4
1.5 JUSTIFICACION ..ottt sttt st s bbb sasans 5

CAPITULO Il. MARCO TEORICO ...t 6

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL ..ottt 6
2.1.1 PLANES DE CAPACITACION EN LATINOAMERICA .......cocovevereeeeeerereeeeereeeeereesenee 6
2.1.2 PLANES DE CAPACITACION EN CENTROAMERICA........cocooeveieeererereeereeerereeseen 6

2.2 TEORIA DE SUSTENTO ..ottt st 7
2.2.1 CAPACITACION .....oouitiiieeieiee ettt 7
2.2.2 PROPOSITOS DE LA CAPACITACION........ooiieieieeeeeee e 8
2.2.3 TIPOS DE CAPACITACION ...t 9
2.2.4 BENEFICIOS DE UN PLAN DE CAPACITACION..........cooiiieieeeeeeeeeeeeeeeeves s 10
2.2.5 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION ........coooviveiicieeeeeiereeenee. 12
2.2.6 FACTORES A DESARROLLAR EN UN PLAN DE CAPACITACION........cccccovuerunan.. 15
2.2.7 CAPACITACION EN EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE .....coovivrieeeeeereeeeeeeneee 19
2.2.8 PLAN DE CARRERA.........ouioeieieeieeetee et san o 23
2.2.9 DESARROLLO DE COMPETENCIAS.......ooooieieeeeeeeeeeeeeeesee s sesae e 25
2.2.10 ESTRATEGIA DE DESARROLLO ........coiuoieiceceeeee et 28
2.2.11 COMPETITIVIDAD .....ooovieeeeeeeeeeee e s n s 29
2.2.12 RECURSOS EMPRESARIALES..........ooieieieeeeeeeeeee e 30
2.2.13 ROTACION DE PERSONAL .....ooiuieiveieeeee et nanean 31
2.2.14 GESTION DEL CONOCIMIENTO ........cuiieeieeieeeeeseeee s es s seneas 33
2.2.15 EVALUACION COSTO - BENEFICIO DE PROGRAMAS DE CAPACITACION........ 34

2.3 CONCEPTUALIZACION ..ot eee e ses e ses s aensenaneans 35



2.3.1 CAPACITACION ...ttt ettt sae s naeaes 35

2.3.2 PLAN ESTRATEGICO ..ottt ettt et et e et et ee et e e eae e eaeeeeaeeae e eeeeseeeeeees 35
2.2.3 DESEMPENO LABORAL ...t eeteeeet et ee et ee et eeeeeeee e e eeeeeeeeeeeeseeeaeeseaeeaeeeeeeeseeeenenes 36
2.3.4 EVALUACION DE CAPACITACION ..ottt ettt ee et e eeeeae e e eneeeeeees 36
2.3.5 ROTACION DE PERSONAL ..ottt ettt e et e e e e eeaaa s 36
2.3.6 NECESIDAD ..ottt ettt s e e e et ettt e e e e e e e et e e e e e e e r s 36
2.3.7 ORGANIZACION ..ottt ettt tesesesssesannas 36
2.3.8 CONOCIMENTO ....oittttitteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeereeessreererrrsrararsrereasesarrsererrrrrreerrrrrr—.——... 36
CAPITULO 1ll. METODOLOGIA ...ttt 37
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA ....oceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eee et eee e ee e 37
3.2  ENFOQUE Y METODOS.... oo otoeeeeeeeteeeeeeeeee e r oot et s ettt sen s es e eneaeans 41
3.2.1 POBLACION Y MUESTRA ...ttt ettt ettt e et aeeae et ee s eaeeeeeeeeneseans 42
3.2.2 UNIDAD DE ANALISIS Y UNIDAD DE RESPUESTA ....oieeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 42
3.3 TECNICA E INSTRUMENTOS APLICADOS ..o eeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeee e eeeeeeeenanena 43
3.3.1 TECNICAS APLICADAS ...ttt ettt ettt ee et et ese et eae et e e ene et ereeseeenees 43
3.3.2 INSTRUMENTOS APLICADOS ......oovttteeeteeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeseesesesssesessessesesssssssessa———.. 43
3.3.3 PROCEDIMIENTOS .....ootttttttttiteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeseesseeesseseesseesrerrrreresare—r————————————————————————... 44
3.3 FUENTES DE INFORMACION ...ttt ettt et e eeseeteaeeseeeeeeeeeneenas 45
3.3.2 FUENTES PRIMARIAS ...ttt eeeeeeeeaeaesesaessaassasasasasasssssssasssssrssnenrees 45
3.3.3 FUENTES SECUNDARIAS ..ottt eeeeveveeeeeeeeessessessessssssssssesessssssssrararrereerraree 45
3.4 LIMITANTES DEL ESTUDIO ... 45
CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS ...cooiieeeieee e, 46
4.1 RESULTADOS DE ENCUESTAS ..ottt s e e e e e e eeeaa s 46
4.1.1 NIVEL DE FORMAGCION ...ttt ettt et e et aaee st eae st eee et eeees et eneeeeneenens 46
4.1.2 CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES .......o oot aeees 47
4.1.3 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION ...ttt eeeee e 49
4.1.4 AREAS DE CAPACITACION ...ttt ettt et et eae et eaeeeeeeee et eaeeeene e 50
4.1.5 METODOS DE CAPACITACION ...ttt ettt eeeeeeaeeeeeae e 52
4.1.6 SATISFACCION PROFESIONAL ....euteeeeeeeeeeeeeeeee ettt et eeeet e eeeeeeeeeeeaeeaens 53
4.1.7 DESEMPENO DE PERSONAL ...ttt ettt et e eeeeeeee e e eeeeeeeeeeeeeeeeseens 55
4.1.8 RESPONSABILIDADES Y REALIZACION DE PERSONAL ....cooteeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 56
4.1.9 PARTICIPACION EN CAPACITACIONES ...t oottt ettt eeeee e 58
4.1.10 ANTIGUEDAD EN EL PUESTO ... uietteeeeteeeeee et ettt ettt et ee ettt ene e et eeeeeeees 59

Xi



4.2 RESULTADOS DE LA OBSERVACION.......cooouiiiiieeieeeeeeeeeeeete e vene s 61

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.................. 65
5.1 CONCLUSIONES. .......oe ottt sttt sttt sb e et sbe et bt et s enbe e e 64
5.2 RECOMENDACIONES ......oootiieitiiieiteee sttt sttt st st sae et st e st e 64

CAPITULO VI. APLICABILIDAD.......oiiiieeee ettt 66
6.1 PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO AL
CLIENTE EN “JOE ... ot s s s 67
6.2 INTRODUCCION .....ouiiuiimiimiinieieeieeisessessessses s 67
6.3 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION .....ociiuiiiieiiieieieieie e 68
6.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION .......coiveiiieieiieieieieie e 79
6.6 PRESUPUESTO.....cccoiiiiiiiiiiiiiiiiccee iError! Marcador no definido.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......coo ittt 82

ANEX O S e 86

Tabla 1. Matriz MetodOIOQICA. ........ccciiieeiiiiiie e e e e e eaes 37
Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables............ccccooooiiiiiiiicii e, 39
Tabla 3. Nivel de FOrmacion ..., 46
Tabla 4 Conocimientos y Habilidades..............coovriiiiiiiiiiiieee e 48
Tabla 5 Importancia de |a CapacitaCion............ccovviiiviiiiiii e 49
Tabla 6. Areas de CapPaCItACION............cceeciieeeeeeeeee e et eee e eee e 51
Tabla 7. Métodos de CapacitaCion ............ccoiieeeeiiiieiiiiiiee e e 52
Tabla 8. Satisfaccion de Personal ... 54
Tabla 9. Desempefio de Personal ............ccoiiiiiiiiiiiiiiiii e 55
Tabla 10. Responsabilidades y Realizacion de Personal ............cccceeeeeieiiiiiiiiiiieeeeeee, 57
Tabla 11. Participacion en CapacitaCiONES...........cccuuuuiiiiiieeeeieeeeiiee e 58
Tabla 12. Antigiiedad en el Puesto de Trabajo...........cccoovviiiiiiiiiiiiii e, 60
Tabla 13. Verificacion de la Concordancia del Documento con el Plan de Accion........ 68
Tabla 14. Indicadores del Plan Estratégico de Capacitacion................ccoeevvevvvvieeeeeenn.n. 70
Tabla 15. Recursos de CapacitaCion ..........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiieee e 71
Tabla 16. Analisis Costo-Beneficio del Plan de Capacitacion................ccccevevvvveeeeeeennne. 80

xii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Tipos de Cambios por medio de la CapacitacCion .............ooccuvveeeeeeeeeeeiininnee. 11
Figura 2. Métodos y Herramientas del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.. 13
Figura 3. Gestion del Desempefio en las OrganizacCiones............coovvvuvieeeeeeeeeeeeeenenee 14
Figura 4. Tipos de cambio del comportamiento en razén de la capacitacion. ............... 15
Figura 5. La Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion .............ccccceeeeeeeiinnneee. 18
Figura 6. Procesos del Plan de Carr@ral...........uuuueeeeeieieiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 24
Figura 7. EStratos del DESAITONO .........ovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeee ettt 25
Figura 8. Fuerzas de la Competitividad .............cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 29
Figura 9. Diagrama de las Variables...............oouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee 38
Figura 10. Diagrama del Diseilo de INVeStgaCiON .............eveveeiiiiiiiieeiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeee 41
Figura 11. Nivel de FOrMAaCION.........uuuuiiiii it e et e e e e e e e e et e e e e e e eeeeenene 47
Figura 12. Conocimientos y Habilidades ..............ccooiiiiiiiiiiiiiici e 48
Figura 13. Importancia de la CapacitaCion ...........cccovviieiiieeeiiiiiiie e e e e e eeeneens 50
Figura 14. Areas de CapaCItaCiON .............cceeeveieeeieieieeieeeeesseeee st eeesstesessre e ereanens 51
Figura 15. Métodos de CapacitaCiOn .............oeeuuuuiiiiiiiieeeeeeeicse e e e e e e e e e e e e e eeaaenes 53
Figura 16. Satisfaccion de Personal...........c.ooouvuiiiiiiiiiic e 54
Figura 17. Desempeno de Personal...........ccoovviuiiiiiiiii e e e e e eeaaaees 56
Figura 18. Responsabilidades y Realizacion de Personal..............cccoevvviiiiiiiieeeceeeninns 57
Figura 19. Participacion en CapacitaCiONeS...........cceiiieeeiiieeiiiiiieeeeeeeeeeeesiee e e e e e e e eeaaanns 59
Figura 20. Antigiiedad en el Puesto de Trabajo ...........cccoevvviiiiiiiiii e 60
ANEXOS
Anexo 1. Encuesta de Deteccion de Necesidades de Capacitacion ..................c..coeuee. 86
ANEX0 2. GUIA A€ ODSEIVACION.......ccuviiiiiiiiiiiiiiiieeieeeieeieeeee et e et et e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 88
Anexo 3. Evaluacion de DeSEMPEMA0.........ccciiiiieiiiie e 89
Anexo 4. Evaluacion del Entrenamiento ............covvvviiiiiiiiieiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 92

xiii



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se expone el objeto de estudio y sus antecedentes,
comprendiendo la introduccién, la definicién del problema, los objetivos del proyecto,
tanto general como especifico, asi como las variables de investigacion definidas y
concluye con la justificacién, donde se demuestra la validez del estudio y se define el

porqué de la investigacion.

1.1 INTRODUCCION

La Formacion del Personal en las organizaciones es de gran importancia debido a
la necesidad de que los colaboradores mantengan sus conocimientos actualizados de
forma continua, esto permitira aumentar la competitividad de la organizacion a traves

del perfeccionamiento profesional y humano de sus colaboradores.

Es importante mencionar que la formacion debe estar integrada en la funcién
estratégica de desarrollo del recurso humano a fin de que permita prepararlos para un
futuro mejor. Por esta razon se puede determinar que un servicio al cliente de calidad
mas que una herramienta de ventas es una ventaja competitiva a largo plazo para la

organizacion.

La falta de un Plan de Capacitacion conlleva a que los colaboradores no desarrollen
sus conocimientos y habilidades afectando la productividad y el logro de los objetivos

de la organizacion.

El estudio que se presenta a continuacion pretende definir un mecanismo para
desarrollar las competencias del personal del area de servicio al cliente, informacién
gue se obtuvo haciendo uso de encuestas a nivel de colaboradores y observaciones

directas.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Actualmente la formacion de personal en las organizaciones se ha convertido en un
proceso trascendental, por lo que estas buscan desarrollar, aumentar y mejorar las
habilidades de su personal a fin de ser mas competitivas en el mercado. Por lo anterior,

las empresas en el mercado nacional deben buscar los mecanismos necesarios para el



desarrollo de sus colaboradores. Se ha considerado como objeto de estudio el caso de
JOE’S que nacié en el afio de 1980 fundada por el Sr. Manuel Segovia, siendo su
primera tienda Tempo Jeans Shop, con tan solo 20 metros cuadrados. Misma que afos
después se fusiona con la manufacturera Jeans Industrial, que hoy en dia sigue
produciendo mas y mejores prendas para su venta a nivel nacional con distintas marcas

lideres del mercado.

JOE’S estd conformada por 15 tiendas por departamento ubicadas en diferentes
zonas del territorio nacional, sobrepasando los 34,000 metros de area de ventas y
45,000.00 metros en centros comerciales, generando empleos directos e indirectos,
siendo su sede administrativa Tegucigalpa M.D.C donde se ubica su moderno centro de

distribucion.

El proceso del formacidon de personal mediante la capacitacion consiste en la puesta
en marcha de los procesos de adaptacion y complementacién de los conocimientos de

los colaboradores a las exigencias del puesto que van a desempefar.

El hecho de que el personal de servicio al cliente en JOE'S no se encuentre
capacitado en su lugar de trabajo conlleva a disminuir la efectividad de la capacidad de
negociacion ya que no podra afrontar las objeciones que se presenten al momento de
realizar la venta y tampoco dominard las técnicas necesarias para manejar los

diferentes tipos de clientes.

Por lo tanto, la capacitacion en el area de servicio al cliente es necesaria para
mantener la competitividad en el punto de venta y el desarrollo de capacidades del

personal, fomentando el trabajo en equipo y aumentando los niveles de eficacia.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El ritmo de cambio en la sociedad y sus efectos en las organizaciones estan
obligando a JOE’S aumentar su productividad mejorando el desempefio del personal.
Por lo que es fundamental que la empresa considere el desarrollo de las capacidades y

habilidades de los colaboradores mediante un programa de capacitaciéon continua.



El Personal de Servicio al Cliente de la empresa JOE'S no tiene un
entendimiento claro sobre sus responsabilidades y deberes, por o que no pueden ser
competitivos en relacion a los empleados mas experimentados, es por esto que se
requiere definir una estrategia que sirva como una herramienta de analisis para la toma
de decisiones, de manera que permita establecer técnicas y métodos que ayuden a
aumentar las competencias de los colaboradores para que estos puedan
desempenfiarse con éxito en su puesto de trabajo alcanzando asi las metas establecidas

por la organizacion.

Por otra parte, la satisfaccién de los clientes esta ligada en cierta medida a la
calidad del servicio brindado por las empresas, por lo que estas para poder ofrecer un
servicio de calidad deben contar con personal capacitado, con buenas relaciones

interpersonales, tanto dentro de la empresa como con los clientes.

Es necesario la formacion del personal para poder llevar a cabo las estrategias
de planificacion comercial planteadas por la organizacion y asi poder reaccionar de

manera oportuna ante los cambios del mercado y acciones de los competidores.

Es por ello que es de vital importancia realizar una investigacion que permita
definir una Estrategia de Formacion del Personal de acuerdo de los objetivos
estratégicos de la empresa de manera que pueda proporcionar los beneficios

necesarios tanto para el colaborador como para la organizacion.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa JOE’S cuenta con una limitacion en la formacion de las
competencias del personal en el area de servicio al cliente, considerando el impacto
gue esto puede ocasionar sobre su rendimiento y el cumplimiento de las estrategias es
necesario realizar una investigacion que permita dar respuesta a la siguiente

interrogante:

¢, Qué seria lo mas factible para desarrollar las competencias del Personal de
JOE'S?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION



1. ¢Qué alternativa es la mas factible para desarrollar las competencias del personal
en JOE'S?

2. ¢Cuales son los elementos o limitaciones que han impedido que exista un plan de
capacitacion para el fortalecimiento de las competencias del personal de servicio al
cliente en JOE'S?

3. ¢Cudles son las alternativas para el desarrollo de competencias que mas se ajustan
a las necesidades del personal de servicio al cliente en JOE'S?

4. ¢Qué debe contemplar JOE’S para el desarrollo de competencias del personal de

servicio al cliente?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
A partir de la problematica encontrada en el servicio al cliente en JOE’S, surge la
necesidad de estudiar la formacion del personal de esta area y los elementos a

considerar para la implementacion de un Plan Estratégico de Capacitacion.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proporcionar los mecanismos necesarios para la formacion del personal en
servicio al cliente de JOE’S, mediante un plan estratégico de capacitacion que

garantice un servicio de calidad a los clientes de la empresa.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Identificar las alternativas para la formacion de personal en JOE’S.

2. Analizar los elementos o limitaciones que han impedido que se realice un plan de
capacitacion para el desarrollo de competencias del personal de servicio al
cliente en JOE’S

3. Determinar las alternativas para el desarrollo de competencias que mas se
ajustan a las necesidades del personal de servicio al cliente en JOE’S.

4. Proponer un Plan Estratégico de Capacitacion en JOE’S para el desarrollo de

competencias del personal de servicio al cliente.



1.5 JUSTIFICACION

El presente estudio se realizé con la finalidad de investigar el caso de la empresa
JOE’S, la cual no cuenta con una estrategia de formacién para el personal de servicio
al cliente. El caso es objeto de investigacién debido a que la formacion del personal es
importante en la organizacion ya que permite desarrollar conocimientos, habilidades y

actitudes que se requieren para lograr un desempefio éptimo.

La informacion recabada durante la investigacion servira para disefiar un plan que
ayudara a crear oportunidades para mejorar la eficiencia de los colaboradores del area
de servicio al cliente; la formacién del personal permitira definir las condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el
incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral

en la empresa.

La formacion del personal en el area de servicio al cliente constituye un factor
importante para que el colaborador brinde un servicio de calidad a los clientes,
mediante un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el
desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a mejorar los niveles de
rentabilidad de la organizacion. Un personal motivado y que trabaja en equipo son los
pilares fundamentales en los que las organizaciones exitosas que sustentan sus logros.
Estos aspectos, ademas se constituyen fuerzas internas de gran importancia para que

una organizacion alcance elevados niveles de competitividad.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se muestran los antecedentes tedéricos relacionados con
el tema de investigacidon sustentardn y justificaran el tema de investigaciéon. El marco
tedrico esta divido en tres grandes partes, que hacen referencia sobre los estudios
realizados en relacion a los planes de capacitacion, beneficios que ofrece y los

elementos que lo conforman.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 PLANES DE CAPACITACION EN LATINOAMERICA

En paises de América Latina las empresas que cuentan con los recursos y con la
vision necesaria de su personal de servicio al cliente pasan desde unas cuantas
semanas hasta afios capacitandose. Siendo el promedio minimo de capacitacion de
cuatro meses; por ejemplo, en Ameérica Latina la empresa Bimbo invierte fuerte sumas
de dinero en capacitar a sus vendedores. Su proceso de capacitacion es tan adecuado
gue incluso sus gerentes de marca deben de tomar los cursos de ventas y realizar una
labor de seis meses como vendedores antes de comenzar en su area de trabajo de
marketing (Kotler & Armstrong, 2011, p. 537).

De conformidad con Vidal (2006) cuando los emprendedores latinoamericanos
deciden iniciar un negocio pueden asumir todos los retos que ello significa por cuenta
propia o apoyarse en diversas organizaciones publicas y privadas que forman parte de
la “industria” de la capacitacion empresarial. Un segmento notablemente importante de
los aspirantes latinoamericanos a emprendedores recurre a los servicios de

capacitacion y asistencia crediticia ofertados por varias instituciones del Estado (p.34).

2.1.2 PLANES DE CAPACITACION EN CENTROAMERICA

Para una de las empresas lideres en Centroamericana como lo es Wal-Mart
busca desarrollar programas de capacitaciéon que permitan fortalecer su vacantes de
empleos y la apertura de nuevas vacantes; con el objetivo de contar con asociados de
alto desempeiio mediante una seria de diferentes programas como ser: CBL (Computer
Based Learning) que fortalecen el desarrollo de habilidades, principalmente en nuestro

personal no ejecutivo, basados en el modelo de competencias humanas y técnicas. El
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programa de Desarrollo de Altos Potenciales permitié que asociados de diversas areas
y paises trabajen en proyectos especificos para impulsar su crecimiento y desarrollo de
habilidades. En Centroamérica, se ofrece capacitacion en temas de liderazgo,
comunicacion, gestion de proyectos y operacién de tiendas a través de programas
como el de Desarrollo de Mandos Medios. Su inversion total asciende a unos $83.5

millones en capitacion (Walmart, 2010, p. 17).

2.2 TEORIA DE SUSTENTO

2.2.1 CAPACITACION

Segun Chiavenato (2009), la capacitacion es el proceso mediante el cual se
prepara a las personas para que desarrollen competencias de manera que puedan ser
mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan a mejorar los
objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas. La capacitacion es una
fuente de utilidad porque permite a las personas contribuir efectivamente a los

resultados del negocio (p. 371).

La ventaja competitiva mas importante para cualquier empresa es su fuerza
laboral, una que siga siendo competente por medio de esfuerzos continuos de

capacitacion y desarrollo. (Mondy & Noe, 2005, p. 203)

Los procesos de capacitacion y formacién continua del personal son de gran
importancia en cualquier organizacion, pues esto permite que el recurso humano se
mantenga actualizado en sus conocimientos y adquiera nuevas herramientas para el

mejor desemperio de sus funciones en el trabajo. (Donadelli, 2003, parr. 1)

La mayor parte de los programas de capacitacion se concentran en transmitir al
colaborador cierta informacién acerca de la organizacion, sus politicas y directrices, las
reglas y los procedimientos, la misibn y la visibn organizacionales, sus
productos/servicios, sus clientes, sus competidores, etc. La informacién guia el

comportamiento de las personas y las vuelve mas eficaces (Chiavenato, 2009, p. 371).



2.2.2 PROPOSITOS DE LA CAPACITACION

De acuerdo con Siliceo, (2006), son ocho (8) los propédsitos fundamentales que

debe perseguir la capacitacion:

1.

Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.

El éxito de la realizaciébn de estas cinco tareas dependera del grado de
sensibilizacién, concientizacién, compresion y modelaje que se haga del codigo

de valores corporativos.
Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales

El cambio de conducta del personal capacitado es indicador indiscutible de la

efectividad en el aprendizaje.
Elevar la calidad del desempefio

Identificar los casos de insuficiencia en los estandares de desempeiio individual
por falta de conocimientos o habilidades, significa haber detectado una de las

mas importantes prioridades de capacitacion técnica, humana o administrativa.
Resolver problemas

La educacion organizacional, en sus diferentes formas, sumada a los programas
de extension universitaria y a los planes de asistencia profesional formal
conducidos por el consultor externo, representan una invaluable ayuda para que

el personal vaya resolviendo sus problemas y mejorando su efectividad.
Habilitar para una promocién

El concepto de planeacién y desarrollo de carrera dentro de una empresa es
practica directiva que atrae y motiva al personal a permanecer dentro de ella.
Este punto es de vital importancia pues el contar con una filosofia incompleta de
desarrollo de personal, que no considera al proceso de capacitacion como parte

integrante de su politica, hara que se pierda personal valioso con el consecuente



dafio a la continuidad operativa y productiva de los demas miembros de la

organizacion.
6. Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa

Las primeras impresiones que un empleado o trabajador obtengan de su
empresa, habran de tener un fuerte impacto en su productividad y actitud hacia el
trabajo y hacia la propia organizacion.

7. Actualizar conocimientos y habilidades

Los cambios tecnoldgicos realizados en las empresas, producen modificaciones
en la forma de llevar a cabo las labores. Es importante entonces, que desde el
momento de planear este tipo de cambios, se consideren las implicaciones que

tendran en materia de conocimientos y habilidades.

8. Preparacion integral para la jubilacion capacitacion como responsabilidad social

de la empresa (p. 29).

2.2.3 TIPOS DE CAPACITACION

Existen ciertos tipos de capacitacion que son importantes de acuerdo a las areas
gue se busca capacitar teniendo en cuenta las habilidades y conocimientos del personal

gue se requiere mejorar. Diaz (2013), define los siguientes tipos de capacitacion:

v/ Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del
nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.

v' Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afos,
sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus
conocimientos.

v' Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar
“problemas de desempeno”. En tal sentido, su fuente original de informacion es
la Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero
también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y

determinar cuéales son factibles de solucién a través de acciones de capacitacion.



v' Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Estas actividades se asemejan a la
capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la

empresa, que impliqguen mayores exigencias y responsabilidades (pte. 8.1).

2.2.4 BENEFICIOS DE UN PLAN DE CAPACITACION

Los beneficios de la capacitacion no son Unicamente para los colaborares, ya
gue mientras estos se sienten valorados por la organizacién, mejoran sus niveles de
productividad, operatividad e innovacion, manteniendo a la organizacion actualizados

con las ultimas tendencias en su rubro.

Es importante que en los tiempos de cambios constantes y nuevas tecnologias,
los colaboradores se preparen profesionalmente para no ser superados por la

competencia (Seminarium, 2013).

De acuerdo con Werther & Davis (2008), los beneficios de la capacitacion son los

siguientes:
Para las organizaciones:

e Mejora la competitividad de la organizacion

e Incrementa la rentabilidad

e Mejora el conocimiento del puesto y de la organizacion a todos los niveles
e Elevala moral

e Promueve la identificacién con los objetivos de la organizacion
e Crea mejor imagen

e Mejora la relacion jefe — subordinado

e Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo

e Ayuda en la comprension y adopcion de nuevas politicas

e Proporciona informacién con respecto a necesidades futuras

e Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas

e Promueve el desarrollo de personal

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes
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e Incrementa la productividad y la calidad del trabajo
e Ayuda a mantener bajos los costos en muchas éreas
e Promueve la comunicacién en toda la organizacién

e Reduce la tension y permite el manejo de areas en conflicto

Para el personal:

e Lo ayuda en la toma de decisiones y solucion de problemas

e Alimenta la confianza, la posicidn asertiva y el desarrollo

e Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones
e Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas

e Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto

e Permite el logro de metas individuales

e Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual

Aumento del conocimiento delas personas :
Informacion sobre la organizacion,

sus clientes, sus productos y servicios,
politicas y directrices, reglas y reglamentos .

Transmision de Informacion

Mejora de las Habilidades y Destrezas:

Habilitar a las personas parala realizacion yla
Desarrollo de Habilidades R P it i Y

| operacion de las tareas, el manejo de equipo,

méaquinas y herramientas.

Contenidodela

Desarrollo o modificacion de las conductas:
Cambiar actitudes negativas por actitudes
favorables, adquirir conciencia de las relaciones

I Desarrollo de Aptitudes y mejorar la sensibilidad hacia |as personas, sean
clientes internos y externos.

Capacitacion

Elevacién del nivel de abstraccidn:
Desarrollarideas y conceptos para ayudar a las
personas a pensar en términos globales y
estratégicos.

Desarrollo de conceptos

Figura 1. Tipos de Cambios por medio de la Capacitacion

Fuente: (Mondy & Noe, 2005)



2.2.5 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

La evaluacion de necesidades permite establecer un diagnoéstico de los
problemas actuales y de los desafios ambientales que es necesario enfrentar mediante

el desarrollo a largo plazo.

Las necesidades de capacitacion pueden hacerse tangibles mediante las
entrevistas de planeacion de carrera profesional o las verificaciones de evaluacion de
desempefio. Si la evaluacion de necesidades que lleva a cabo el facilitador no es
correcta, es poco probable que los objetivos de la capacitacién y el contenido del
programa sean Utiles (Werther & Davis, 2008, p. 260).

El diagnéstico proporcionara la materia prima para hacer un plan y un programa
concretos de trabajo, facilitara la elaboracion de presupuesto y proporcionara los
indicadores no so6lo para la planeacion sino también para la evaluacion. El diagnostico
permitira conocer las carencias en cuanto a conocimientos, aptitudes, actitudes y
habitos que el personal requiere para desempefarse efectivamente en su puesto
(Reza, 2006, p. 63).

Dentro los objetivos del diagnostico de necesidades de capacitacion tenemos:

e Contar con la informacién cuantitativa y cualitativa de las necesidades de
capacitacion, clasificada por puesto, area y por region.

e Determinar las prioridades de capacitacion del personal, con el propésito de
facilitar la programacion.

e Determinar los programas de capacitacion, estrategias de aprendizaje y las
competencias y capacidades centrales.

e Estructurar un inventario inicial de habilidades del personal.

e Detectar los objetivos, contenidos tematicos, recursos necesarios requeridos por
cada curso a impatrtir.

e Observar cuales son necesidades, ya sea de adiestramiento o de desarrollo.
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Diagnostico de
Necesidades de
Capacitacion

Métodos y
Herramientas

e N\ e N\
Estudio de Clima Presencial/Virtual
Laboral Demostracion
| Evaluacion de N Casos de
Desempefio Estudios
Desarrollo de Mesa Redonda
Personal Observacion
(N ) N J

Figura 2. Métodos y Herramientas del Diagnoéstico de Necesidades de

Capacitacion
2.2.5.1 EVALUACION DE DESEMPENO

La evaluacion de desempefio es una herramienta de apoyo para identificar los
factores claves de éxito de una organizacion y su estado actual, lo que proporciona
informacion util para estandarizar los procesos mas importantes relacionados con la
gestion de talento humano, contribuyendo asi a la mejora continua de la organizacion.
(Gonzélez, 2006, p. 245)

Con una adecuada evaluacion de desempefio en una organizacion es posible:

e |dentificar puntos débiles y fuertes del personal de la organizacion.

e La calidad de los subordinados.

¢ Nivel de cumplimento de las funciones administrativas (planeacién, organizacion,
integracion)

e Eficaciay eficiencia en el cumplimiento de las metas.

e Para diseflar un programa de evaluacion de desempefio existen diversos
enfoques:

e Tradicional: influye factores de mediciones como aspecto de la personalidad y

disciplina.
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e Por resultados: con la evaluacion de la realizacion de los objetivos, soluciones
del problema y toma de decisiones, fijacion de metas.
e Por perfiles: con el trazo previo del perfil del puesto, para compararlo después

con el del ocupante.

Cualquiera de las orientaciones que dé resultados satisfactorios al sistema, la
eleccién del sistema dependera de la historia y cultura de la organizacion. Dentro de las
dificultades que enfrenta la técnica de evaluacion es comunicar y adiestrar a
evaluadores y evaluados en el sistema, sus objetivos para evaluar sin miedo para evitar

favoritismo y discriminacion.

1. Planeacion
del

Desempefio

Mejoramiento
del clima de
o trabajo
3. Revision

2 | —am | 2
Desempeno

W Apllca01ones
/ Y
Recompensas M%tacién Desarrollo

- Econémicas - Individual - Carrera
- No Econ6micas - General - Potencial

Figura 3. Gestidén del Desempefio en las Organizaciones

Fuente: (Osorio, 1995, p. 36)

JOE'S, dentro de sus procesos ha realizado evaluaciones de desempefio de forma
estructural y sistematica, para evaluar los atributos, comportamientos y resultados de
los colaboradores en su lugar de trabajo con el fin de descubrir en qué medida es

productivo el colaborador y asi poder mejorar su rendimiento a futuro para estimar o
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apreciar el desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo
(JOE’S, 2014)

La evaluacion se realizé midiendo los siguientes factores:

e Rendimiento

e Interesesy cooperacion

e Capacidad para tomar decisiones
e Conducta en el trabajo

e Metas de ventas

e Realizacion de Transacciones

e Supervision continda del re abasto de la mercaderia

2.2.6 FACTORES A DESARROLLAR EN UN PLAN DE CAPACITACION

I. Inventario de

IV. Evaluacion de necesidades de
resultados de la Capacitacion que
Capacitacion deben de ser

satisfechas

= -
I11. Aplicacion del 1. Disefo del
Programa de Programa de
Capacitacion Capacitacion

Figura 4. Tipos de cambio del comportamiento en razdn de la capacitacion.

Fuente: (Chiavenato, 2009, p. 372)

2.2.6.1 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

De acuerdo con Dessler (2001), el analisis de las tareas y el andlisis de

desempefio son dos formas basicas para identificar las necesidades de capacitacion. El
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analisis de tareas se refiere al estudio detallado de un puesto, con el propésito de
identificar las habilidades requeridas, de modo que permita instituir un programa de
capacitacion adecuado. El analisis de tareas es apropiado en especial para determinar
las necesidades de capacitacion de los empleados nuevos en el trabajo. Por otra parte,
la finalidad del andlisis de desempefio es constatar que existe una deficiencia en este, y
determinar si esa deficiencia debe rectificarse mediante capacitacion o por algun otro
medio; asi mismo evallua el desempefio de los empleados actuales, con objeto de
determinar si la capacitacion reduciria los problemas de desempefio, como materiales

de desecho excesivos o produccion baja (p. 254).

2.2.6.2 PROGRAMAS Y CONTENIDO DE CAPACITACION
De acuerdo con Mortis, Rosas & Chairez (2012), los programas de capacitacion

deben incluir;

e Presentacion del programa, donde se explica la cobertura, etapas vy
caracteristicas del programa.

e Planeacion estratégica de la capacitacion en la organizacion

e Andlisis de la situaciéon de la capacitacion de la empresa (Analisis FODA)

e Los objetivos de capacitacion

e Programacion de los cursos de capacitacion, incluyendo la calendarizacién de
eventos de acuerdo a las necesidades detectadas, el alcance de los eventos y
participantes, los instructores son responsables de la coordinacion operativa,
costos y presupuesto.

e Contenidos de los cursos, medios adecuados para la conduccién y evaluacion

del proceso de instruccion.
Para la elaboracién de un programa de capacitacion se requiere:

1. Investigar los antecedentes: revisar las necesidades organizacionales y de
capacitacion, para establecer las necesidades manifiestas, jerarquizar areas,
puestos y personas a capacitar. Revisar niveles y profundidad del curso, prever

las técnicas de instruccion a empleados y los materiales requeridos.
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2. Inventario del recurso humano: describe de forma detallada la carencia en
cuanto a conocimientos, habilidades o actitudes de cada empleado e investiga
las caracteristicas culturales y de conocimiento el nivel jerarquico y el nimero
posible de candidatos.

3. Elaboracion del programa: redaccion de objetivos, estructuracion del contenido,
evaluacion del curso de capacitacion en todas sus dimensiones, seleccién de
materiales de apoyo y la incorporacion de una estrategia para satisfacer las
necesidades de capacitacion (pte. 8).

2.2.6.3 EVALUACION DE CAPACITACION

La evaluacion puede realizarse al inicio, en medio y al final de un proceso de
capacitacion. Este aspira a conocer y valorar no solo los resultados conseguidos, sino
también la correlacion que existe entre estos y los medios utilizados. Vale la pena
destacar que la importancia de la capacitacion radica en la medicion cuantitativa y juicio
cualitativo que se hace acerca de un fendmeno con el propésito de tomar algunas

decisiones tendientes a mejorarlo (Reza, 2006, p. 14).

Cuando las personas en entrenamiento han terminado su capacitacion (o tal vez
intervalos durante la misma), es preciso evaluar el programa para ver si se han

alcanzado sus objetivos y si existe un mejor método para hacerlo o no. (Dessler, 2001)

Los empleados capacitados deben mejorar su eficiencia y desempefio en su
puesto debido a que cuentan con mas herramientas y estan mas preparados para
desempeniar su trabajo. De acuerdo con Dessler (2001), los resultados de la evaluacion

corresponden a cuatro categorias basicas:

v' Lareaccion: respuesta del empleado ante el programa.

v El aprendizaje: aplicacién de pruebas a los aspirantes para saber si aprendieron
los principios, las habilidades y los hechos que presuntamente debieron
aprender.

v' La conducta: evaluar si la conducta de los educandos en el trabajo cambié en

razon del programa de capacitacion o no.
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v' Resultados: es importante preguntar ¢qué tanto influyé la capacitacion en los

resultados obtenidos? (p.281).

Mayor

L] 5. Rendimiento de r
la inversicn

El programa de capacitacion produce beneficios para la
empresa y sus resultados compensan ampliamente los
COELOS.

El programa de capacitacidn tiene impecto en los nego-
cios de la empresa y agrega valor a la organizacion, el
clienta y el mercadao.

4. Resultado

El programa de capecitecidn provoca cambios en el
comportamiento del aprendiz en el trabgjo. Hay una
transferencia da lo aprendido al lugar de trebajo y a la
activided del aprendiz.

. Desempefio

El programa de capacitacion provoca cambios en el
comocimiento, les habilidedes y las actitudes del aprendiz
Y MEjora sus competencias personales.

2. Aprendizaje

El programa de capacitaciin provoca satisfaccion y
majora la actitud del aprendiz y predispone a futuras ac-
cionas planificadas de nuevos conocimientos, habilidades
y actitudes.

1. Reaccidn del aprendiz

Figura 5. La Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion

Fuente: (Chiavenato, 2009, p. 389)

Aunque la América corporativa invierte miles de millones de ddlares anuales en
la capacitacion, no existe un consenso claro sobre la manera de determinar su valor. Lo
gue puede faltar en los programas es un objetivo de negocios para el resultado
claramente establecido. Es imposible evaluar la efectividad de la actividad sin objetivos
claros. Y, si no se recolectan datos exactos ni hay retroalimentacién sobre la efectividad

de los programas de capacitacion, solo se podria estar perdiendo dinero.

La Capacitacion y el Desarrollo aumentan su integridad en una empresa Si
muestra beneficios tangibles para la organizacion. Por lo tanto, el departamento de

Capacitacion y Desarrollo debe documentar sus esfuerzos y demostrar que ofrece un
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servicio valioso. Las organizaciones han adoptado diversos enfoques para determinar el
valor de programas especificos. EI modelo Kirkpatrick para la evaluacion de la
capacitacion se usa ampliamente en ambientes de aprendizaje. Los niveles de este
modelo son: 1. Opiniones de los participantes, 2. Grado de aprendizaje, 3. Cambio de
comportamiento (transferencia de la capacitacion al empleo) y 4. Logro de los objetivos

de Capacitacion y Desarrollo (impacto sobre el desempefio) (Mondy & Noe, 2005).

Para todas las empresas es de suma importancia que se concientizacién sobre el
desarrollo profesional, sin temor a la rotacion de personal, para esto es necesario
plantear las directrices del programa de desarrollo profesional de la American Marketing
Association AMA, que recomienda la matriz de desarrollo se cre6 como herramienta
para: La planificacion del desarrollo profesional, La evaluacion del rendimiento,
entrenamiento de los directivos, dicha matriz debe poseer, areas claves de resultados,
el puesto del colaboradores, los criterios para la planificacion y evaluacion.
(Pendergrast & Sharp, 2007)

2.2.7 CAPACITACION EN EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

Hoy en dia no basta tener buenas instalaciones dentro de las empresas, ni un
precio justo para que los clientes se sientan a gusto. Uno de los aspectos mas

importante es la manera en que los empleados se dirigen a los clientes.

Segun (Pérez Torres, 2006, p. 23), la calidad de la atencién al cliente es un
proceso dirigido a la consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y
necesidades del cliente. Esto permite fidelizar a los clientes que conocen los productos
de la empresa, traer un mayor nimero de clientes a partir de la experiencia compartida
persona a persona y diferenciar la empresa de sus competidores. Las empresas de
servicio se han dado cuenta de esta importancia y han implementado programas de

capacitacion para el servicio a clientes.

El objetivo principal de este programa es capacitar a los empleados de una
empresa para mejorar la forma en que se dirigen al cliente, de tal modo que sea cortés
y hospitalaria, para que el cliente se sienta a gusto, esto da origen a las frases “El

cliente es primero” y “El cliente siempre tiene la razén”. Existen programas de
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capacitacion, orientacion y servicio al cliente en donde el primer punto es familiarizar a
los empleados con el origen de la empresa donde se encuentran laborando y las
expectativas de la misma, este programa también ensefia a los empleados las actitudes
necesarias que deben tener para ofrecer un buen servicio (Mondy & Noe, 2005).

Con la capacitacion del personal de servicio al cliente se lograran resultados
positivos, ya que estos aprenderan a conocer quiénes son sus clientes, actuales y
potenciales conociendo a profundidad sus gustos y preferencias. Esto ayudara a la
organizacion a establecer una estrategia de mercadeo y comunicacion efectiva,

utilizando los canales adecuados para llegar hasta el cliente final (Gore, 2004, p. 319).

La capacitacion permitird al empleado conocer bien el producto o servicio y
ademas retener al cliente mediante el mejor servicio posible, idealmente se deberian de
invertir unas 40 horas al afio para desarrollar la fuerza laboral con el fin de proveer un
servicio de calidad para los clientes. Introduciendo un programa de entrenamiento al

menos cada seis meses para tener mayor influencia sobre los empleados.

Para que esto se convierta en una realidad para la organizacion es necesario lo

siguiente:

e Compromiso por parte de la direccion: este principio es fundamental para éxito
de un plan de mejora de servicio al cliente, de manera que estos se sientan parte
de ella de manera que crean en los valores que trasmiten a sus clientes.

e Recursos adecuados: La empresa debe de invertir con decisidén en los recursos
necesarios para realizar un plan de mejora de servicio al cliente.

e Mejoras visibles del producto: Las mejoras en el servicio se convierten en
sefales de que la calidad ha mejorado, los servicios que ofrece la organizacion
deben recibir mejor publicidad que la que suministran los competidores.

e Formacioén: los colaboradores deben de recibir formacion sobre como implantar
una estrategia de servicio centrada en elementos especificos, claves de los

consumidores o clientes de la organizacién.
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Todos los colaboradores deben de reconocer que su trabajo afecta a la percepcion de
los clientes e incluso la calidad del servicio por lo que esta debe a darse a conocer
(Tschohl, 1991, p. 3).

2.2.7.1 ELEMENTOS CLAVES PARA UN EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE
Segun Huescar (1993, p. 365), los elementos claves para un servicio al cliente son los

siguientes:

e Es importante que los empleados estén muy al pendiente de sus clientes, para
gue no tengan que recurrir a ninguna queja.

e Entre las cualidades de un empleado estan la humildad, la paciencia, el
optimismo, el tacto y sobre todo la capacidad de adaptarse a diferentes
situaciones.

e Un buen empleado también debe saber identificar las necesidades de los
clientes y hacerlos pasar un agradable momento.

e Lo que hace la diferencia de un lugar a otro es definitivamente el servicio que se
brinda a los clientes.

e La gracia del servicio es adaptarse a la situacién o segun el tipo de personay del
evento. El empleado debe identificar las necesidades del cliente y tratar de
atenderlo como éste desea.

e EIl personal debe estar capacitado para reaccionar favorablemente y tratar de

solucionar el problema.

En la mayoria de las organizaciones, sin importar su naturaleza, tamafio o
especializacion se van a considerar factores similares en relacién a las caracteristicas

gue deben tener el personal que atienden a los clientes.

Huescar (1993, p. 597), menciona que se utilizar el servicio al cliente como un
método eficaz para distinguirse de la competencia. De hecho, el servicio al cliente es
una de las fortalezas de las pequefias empresas, y si lo pone de relieve puede competir
con empresas mas grandes que estan en condiciones de ofrecer mas variedad, precios

mas bajos y otros beneficios tradicionales que la empresa no puede costear.
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2.2.7.2 DIEZ MANDAMIENTOS BASICOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Gore (2004, p. 349), en su obra “La Educacién en la Empresa” establece los diez

mandamientos del servicio al cliente:

Vi.

Amaras al Cliente por sobre todas las cosas: El cliente por encima de todo, es
la razén de ser de nuestro negocio o de la empresa; se consideran dos tipos
de clientes: los clientes externos; los que todos conocemos y el segundo tipo
es el cliente interno, los empleados; son a estos dos tipos de clientes que se
debe tener en cuenta antes que nada; y si de prioridades se debe tomar en
cuenta que la satisfaccion de uno es arrastrada por la satisfaccion del otro.

No hay nada imposible: A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles,
con un poco de esfuerzo y ganas se puede conseguir lo que el cliente desea.
Por lo que se debe brindar una respuesta positiva, haciendo notar al cliente
gue se realizo todo lo que estuvo en tus manos para conseguir lo que pidio.
Cumpliras todo lo que prometes: Son muchas las empresas que a partir de
engafnos tratan de retener clientes pero ¢qué pasa cuando el cliente se da
cuenta? Se debe tomar muy en cuenta que engafiando no se gana nada. Al
contrario un cliente decepcionado es un cliente perdido y no solo eso, este
cliente no se quedara callado, lo comentara a quien se le cruce por el camino
y las personas retenemos mucho mas los comentarios negativos que los
positivos.

Superaras sus expectativas: Solo existe una forma de satisfacer a los
clientes, brindarle mas de lo que espera. La empresa lo lograr4 conociendo
muy bien a sus clientes enfocandose en sus necesidades, deseos Yy
expectativas.

Marcaras la diferencia: Las personas que tienen contacto directo con los
clientes tienen un gran compromiso ya que pueden hacer que un cliente
regrese o que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

No fallardas: Si se falla en un punto, eso significa que para el cliente la

empresa ha fallado en todo.
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Vil.

viil.

El cliente evaluara el servicio: La Unica verdad es que los clientes son
guienes en su mente y en su sentir califican el servicio que reciben de la
empresa. Si el servicio es bueno los clientes vuelven de lo contrario no
regresan.

Mejoraras siempre tu servicio: Si se logra alcanzar las metas propuestas de
servicio y satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos
objetivos, ya que la organizacién debe estar en continuo mejoramiento si no
la competencia la puede derrumbar. Mejorar, mejorar y mejorar como
empresa, COmo area 'y como persona.

Todos somos un equipo: Todas las personas del lugar donde trabajamos
debemos estar dispuestas a trabajar en pro a la satisfaccion del cliente, ya

sea por una queja, una peticion o de cualquier otro asunto.

2.2.8 PLAN DE CARRERA

La planeacion de carrera en las organizaciones es un instrumento el cual

consiste en que las personas crezcan junto con la organizacion. Su objetivo

fundamental es determinar y encausar el potencial humano de la organizacion,

desarrollando sus conocimientos, habilidades y actitudes en congruencia con su

trayectoria vital, sus motivaciones personales, laborales y con los objetivos y cultura de

la organizacion (Siliceo, 2006, p. 43).

Fases que abarca la planeacion de carrera:

1.

Identificar los requerimientos del personal a diferentes niveles de la organizacion,
de conformidad con los planes estratégicos de la misma organizacion.

Reclutar, seleccionar e integrar al personal necesario de conformidad con los
requerimientos anteriores.

Diagnosticar las necesidades de capacitacion y desarrollo del personal
estableciendo prioridades en funcién de objetivos y niveles.

Institucionalizar los programas de capacitacion y desarrollo de personal de
acuerdo con los diagndsticos realizados.

Crear un sistema de Planeacion de Carrera.
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TUTELA FORMACION
MENTORING CAPACITACION

ORGANIZACION EVALUACION
POR PRACTICAS DEL DESEMPENO

; PIRAMIDE
PROMOCION DE CATEGORIAS

Figura 6. Procesos del Plan de Carrera

Fuente (Siliceo, 2006, pag. 3)

Para Mondy & Noe (2005), las herramientas para el desarrollo de habilidades,
educacion y experiencia permiten a los colaboradores trabajar de una mejor manera y

agregarse valor; dentro de los métodos de la planeacion de carrera tenemos:

e Consejo de expertos: en una analisis formal, el superior y el subordinado pueden
acordar que tipos de actividades de planeacion y desarrollo de carrera son
mejores

e Sistema de evaluacion de desempefio: puede ser una herramienta valiosa al
comentar y analizar las fortalezas y habilidades para descubrir las necesidades
de desarrollo.

e Talleres: se pueden desarrollar talleres con el propésito de ayudar a los

colaboradores a desarrollar su carrera en la empresa (p. 244).
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2.2.9 DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Las competencias estan formadas por los conocimientos, habilidades y actitudes,
las cuales se pueden desarrollar a través de programas de formacion y adiestramiento
en el puesto de trabajo; el desarrollo de las competencias son el elemento mas facil de
desarrollar, una persona media con la formacién de base adecuada no deberia de tener
problemas para actualizar su saber (Sagi & Grande, 2004, p. 134).

Las habilidades se adquieren mediante la practica y la experiencia, las acciones
de formacion en el puesto de trabajo son apropiadas para su desarrollo. Dentro de los
instrumentos para el desarrollo de habilidades se puede utilizar cursos con contenidos
practicos simulaciones, ejercicios, coaching o mentory, de manera que cualquier

persona puede alcanzar un nivel aceptable de desarrollo.

Segun Chiavenato (2009), los procesos de desarrollo incluyen tres estratos que
se superponen: la capacitacion, el desarrollo de las personas y el desarrollo

organizacional.

Desarrollo
Organizacional

Desarrollo

Capacitacion
P de Personas

Figura 7. Estratos del Desarrollo

Fuente: (Chiavenato, 2009, p. 367)

Los estratos de capacitacion y desarrollo de las personas tratan del aprendizaje a

nivel individual y de la manera en que las personas aprenden y se desarrollan. El
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desarrollo organizacional es el estrato mas amplio y extenso y se refiere a la manera en

gue las organizaciones aprenden y se desarrollan en razon del cambio y la innovacion.

El desarrollo de actitudes es la parte mas critica de desarrollar dentro de las
competencias del personal, sin embargo se pueden lograr resultados significativos si se

enfocan de forma apropiada.

El desarrollo de competencias se puede llevar a cabo mediante los siguientes

métodos:

e Formacién en el puesto de trabajo: la finalidad es la adquisicibn de los
conocimientos y habilidades especificos de la profesion o el trabajo que
desempenia.

e Rotacion por otros puestos de trabajo: consiste en que la persona rote en
aquellos puestos en los cuales su trabajo repercute directamente, de manera tal
gue se llegue a conocer la forma de trabajo y se observe como la persona pone
en juego los conocimientos y habilidades necesarios para el desempefio del
mismo. También puede rotarse en puestos que se consideren claves en la
organizacion con la finalidad de desarrollar una vision global del negocio (Sagi &
Grande, 2004, p. 137).

2.2.9.1 EVALUACION DE COMPETENCIAS LABORALES

La evaluacion de competencias laborales implica que la persona de forma
voluntaria acceda a pasar por un proceso de evaluacion para comparar su desempefio,
conocimientos, habilidades y actitudes, de acuerdo a las unidades de competencia de

un perfil ocupacional determinado (Manriquez, 2005, p. 78).

La evaluacion sirve también como un diagndéstico que permite a la persona

orientar su capacitacion o desarrollar mayor practica laboral.

La persona que desea pasar por un proceso de evaluacién tiene la opcién de

escoger el tipo de evaluacion, la cual puede realizarse:

e En el area o centro de evaluaciéon de certificacion de competencias laborales

(evaluacién en situacion simulada de trabajo)
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En su centro laboral (evaluacion en situacion real de trabajo).

La evaluacion de las competencias laborales busca lo siguiente:

Busca evidenciar objetivamente el desempeiio laboral de la persona.

Logra un juicio y un diagnéstico sobre la competencia laboral de la persona.
Traduce el juicio del evaluador en un reconocimiento formal de la competencia
laboral.

Traduce el diagnéstico del evaluador en un plan de implementacion

Orienta y asesora a las personas evaluadas, sobre aquellas brechas existentes

en su desempefo y que requieran capacitacion y/o mayor practica laboral.

Esta evaluacion evaluara el manejo de los conocimientos y las destrezas logradas,

mismas que son contrastadas con las unidades de competencia que conforman el perfil

ocupacional.

La evaluacion se realiza con la aplicacion de dos pruebas:

Prueba de conocimientos: mide la capacidad del evaluado con respecto al
manejo de la informacion, no solo lo conceptual sino como emplea dicha
informacion para dar soluciones a situaciones especificas.

Prueba de desempefio: mide los procedimientos, la técnica y el producto
establecidos en los criterios de desempefio del perfil, en esta evaluacion el
trabajador debe demostrar sus capacidades reales de desempefio practico en

una situacion laboral, ya sea real o simulada

Pasos para la Evaluaciéon de Competencias:

Orientacion previa: es la primera fase del proceso de certificacion y constituye un
momento clave en el proceso. Tiene por objetivo orientar al interesado sobre las
caracteristicas, ventajas y etapas del proceso, asi como los contenidos, tipos y
fechas de evaluacion.

Recojo de informacidn: esta fase consiste en obtener evidencias sobre el manejo
de informacion y el desempefio del evaluado de acuerdo a lo determinado en el

perfilo ocupacional.
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De acuerdo con Preciado (2006), se deben emplear instrumentos de evaluacion que

recogen con precision los desempefios de calidad exigidos en el perfil.

e Resultado final: la calificacién de los resultados de la evaluacién consiste en
cuantificar el nivel alcanzado por la persona evaluada, en un perfil de
competencia laboral, en este caso, en una unidad de competencia.

e Orientacion sobre resultados: esta fase del proceso de evaluacion tiene como
finalidad entregar los resultados de la evaluacién y orientar a la persona sobre
las acciones a seguir, de acuerdo a lo sefialado en el plan de implementacion.

e Reporte general: una vez que el evaluado ha recibido la orientacién final y el plan

de implementacion, el evaluador procede a la elaboracion del reporte general.

2.2.10 ESTRATEGIA DE FORMACION

Para Mondy & Noe, (2005, p. 99), la planificacion estratégica es el proceso
mediante el cual la gerencia de alto nivel determina los propdsitos y objetivos generales

de la organizacion y la manera de lograrlos.

Las estrategias empresariales en lo que concierne a la direccion de recursos
humanos tiene que basarse en aquellos valores corporativos que se asumen por la
dimension corporativa como criterios para dirigir personas. La estrategia trata de
desarrollar valores de acuerdo con la dinamica del entorno competitivo, de forma que la
empresa pueda lograr la adaptacion con los costos de coordinaciéon mas bajos posibles
(Marr & Echeverria, 1997, p. 19).

La eleccion de una estrategia es una de las claves del éxito empresarial y esta
esta condicionada por la capacidad directiva de la empresa y mas especificamente por

la direccion de los recursos humanos disponibles.

El desarrollo ademas de finalidades de entrenamiento, persigue el despliegue de
las capacidades el cual se logra a largo plazo, orientada al futuro y ayuda a crear

lideres empresariales (Martinez, 2012, p. 264).
¢, Por qué capacitar?

e Garantiza el desempefio 6ptimo del actual trabajo
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e Posibilita el cambio a otros puestos

e Posibilita la adaptacion a las exigencias futuras del puesto
e Logra que los individuos se sientan mas seguros

e Es una variable competitiva

e Beneficia a la empresa y al colaborador

2.2.11 COMPETITIVIDAD

La competitividad concebida de esta manera se asume que las empresas mas
competitivas podran asumir mayor cuota de mercado a expensas de empresas menos

competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo impidan.

La competitividad de calidad y de precios se define como la capacidad de
generar la mayor satisfaccion de los consumidores fijado un precio o la capacidad de

poder ofrecer un menor precio fijada una cierta calidad (Franklin, E., 2003, pag. 450).

La calidad del servicio estéa relacionada con la capacidad de satisfacer a clientes,
en forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., logrando altos
grados de satisfaccion en sus relaciones con la organizacién o institucion proveedora

del servicio.

Las Cinco Fuerzas que guian la Competencia
Industrial
Porter 1980

Competencia AIm enaza
Potencial

+

Poder negociador Poder negociador

Competidores en la
Proveedores T Industria - Compradores
Rivalidad entre ellos

t

Sustitutos A enaza

Figura 8. Fuerzas de la Competitividad

Fuente: (Harrison & John, 2009, p. 30)
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2.2.12 RECURSOS EMPRESARIALES

Los recursos son el conjunto de factores o activos de los que dispone una
empresa para llevar a cabo su estrategia (Navas Lopez & Guerras Martin, 2002, p.
186).

Chiavenato (2000, p. 10) menciona que los recursos son medios que las
organizaciones poseen para realizar sus tareas y lograr sus objetivos: son bienes o
servicios utilizados en la ejecucion de las labores organizacionales. La administracion

requiere varias especializaciones y cada recurso una especializacion.

Se destaca el mismo porque los recursos de una organizacion, mas alla del
momento determinado en que se produce el no estan dados por su activo o tenencia,
sino todos aquellos que desde una logica consistente podran ser adquiridos en un
futuro inmediato junto a los que ya se encuentran comprometidos que se suman a los
ya existentes. Este enfoque material de los recursos también debe complementarse
como lo expresa su definicion con los intangibles en lo que se identifica, entre otros, la
capacidad de negociacion para operar con recursos que no Son propios como se

analiza en las diferentes tipos de clasificaciones:

2.2.12.1 RECURSOS TANGIBLES

e Fisicos: Materias primas, Productos terminados.

e Financieros: Capital, reservas, derechos.

2.2.12.2 RECURSOS INTANGIBLES
e No humanos: Tecnologicos, Organizativos

e Humanos: Habilidades, Experiencia (Navas Lépez & Guerras Martin, 2002, p.
186)

Las organizaciones actuales mas alla de su magnitud empiezan a ser cada vez mas
complejas y para ello también se requiere de nuevas formas de abordaje que permitan

estudiarlas. Para Chiavenato (2000, p. 150) los recursos se pueden clasificar:

2.2.12.3 RECURSOS MATERIALES

e Instalaciones: edificios, terrenos, oficinas, herramientas.
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e Materias Primas: materias auxiliares, producto en procesos.

2.2.12.4 RECURSOS TECNICOS

e Sistemas de produccion: de ventas, finanzas, administrativos.
e Patentes, marcas y derechos: Son aquellos que sirven como herramientas e

instrumentos auxiliares en la coordinaciéon de los otros recursos

2.2.12.5 RECURSOS HUMANOS

e Poseen las siguientes caracteristicas:

e Posibilidad de desarrollo

e Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades.
e Sentimientos.

e Experiencias, conocimientos.

2.2.12.6 RECURSOS FINANCIEROS

e Propios: Aportes de socios, dinero, utilidades.

e Ajenos: préstamos, créditos bancarios o privados, bonos.

2.2.12.7 RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Planeacion, direccion y control. (Chiavenato, 2009)

2.2.13 ROTACION DE PERSONAL

La rotacion de personal se refiere al nUmero de colaboradores que se vinculan y
salen en relacion con la cantidad promedio de personal de la organizacién, en un cierto
periodo de tiempo. La empresa tendra entonces un indicador de la magnitud de retiros
voluntarios, para investigar sus causas y tomar los correctivos necesarios mediante la
entrevista de salida se podran identificar las causas por lo que las personas deciden

abandonar el empleo (Castillo Aponte, 2006, p. 68),

Para Lacalle, Caldas & Carrion (2012, p. 101), si se centra en un punto mas
concreto, a nivel de empresa es importante destacar determinados aspectos que
suponen un punto de unién entre los mercados y las organizaciones. Estos puntos son

principalmente la rotacion de personal y el absentismo. Mediante la entrevista de salida
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permite a la empresa evaluar las politicas de recursos humanos empleadas; de esta

manera se pueden efectuar cambios en las mismas.

Las variables que afectan considerablemente el desempefio del personal son: la
elevada rotacion de personal y la capacitacién; al referirse a los costos que esta genera
la rotacion hace que se pierda la inversion en capacitacién que recibié el empleado, lo
gue ademas genera mas gastos al tener que preparar nuevo personal. Son muchas las

causas por las cuales existe una gran rotacién de personal en las organizaciones.

Para algunos el factor econémico es el principal (sueldo del trabajador y situacién
econdémica por la que atraviesa el pais), para otros es la falta de especializacion de la
poblacion trabajadora; se afirma que existen fuentes de empleo para personal
calificado, pero, la mayoria de las personas tiene poca preparacion; otro fendbmeno es la
infinidad de centros de trabajo en que aparecen anuncios que solicitan trabajadores
generales o ayudantes, en donde se ofrecen salarios minimos o poco mayores, por ello
no resultan atractivos para nadie; de tal manera que si un trabajador acepta un empleo
asi, lo abandonara en poco tiempo para buscar mejores oportunidades, mayor ingreso y

desarrollo profesional.

La rotacion de personal por si misma es un problema grave porque genera
elevados costos de reclutamiento, seleccion, capacitacion, desperdicios, mermas, re
trabajos, toma de decisiones inadecuadas y re planeacion de actividades (Pérez
Escamilla, 1988, p. 23).

Werther & Davis, (2008, p. 36), al referirse a la rotacion y especializacion, dice
gue entre mas especializado es un puesto, mayor seré el indice de rotacion; cuando las
tasas de rotacidon son altas, un nuevo disefio de puesto puede reducirlas. La rotacién de
labores consiste en asignar tareas cambiantes. Los puestos no cambian en si mismos;
son los empleados quienes rotan. La rotacion rompe la monotonia en el trabajo
especializado porque requiere el uso de habitos diferentes, la organizacién obtiene
beneficios de este tipo de programas, porque los trabajadores se hacen competentes
para el desempefio de varias labores, lo que ademas mejora la auto imagen del

empleado.
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Cuando un departamento de personal ayuda a que los empleados alcancen sus
objetivos personales, la satisfaccion individual y colectiva tiende a aumentar reduciendo

el costo de la rotacion.

2.2.14 GESTION DEL CONOCIMIENTO

Es un instrumento basico para la gestion empresarial. Es el proceso constante de
identificar, encontrar, clasificar, proyectar, presentar y usar de un modo mas eficiente
del conocimiento y la experiencia del negocio, acumulada en la organizacion, de forma

gue mejore el alcance del empleado para conseguir ventajas competitivas.

La gestion del conocimiento convoca a determinar los conocimientos,
incrementarlos y explotarlos para ganar magnitud competitiva; impulsa a comprender
gue compartir el conocimiento en la empresa aumenta los niveles de rentabilidad y crea
un nuevo valor para el negocio, al unir a los integrantes de la organizacion y aprovechar
sus conocimientos de modo que estén en condiciones de enfrentar desde los
problemas mas simples hasta los mas complejos (Lahaba & Ledn Santos, 2001, p.
122).

Gopal & Gagnon (1995), mencionan a que entre los modelos expuestos para el

establecimiento de la gestién del conocimiento se destacan:

e Administracion del conocimiento
e Administracion de informacion

e Administracion de aprendizaje

En este modelo se transforma el conocimiento tacito, caracterizado por ser individual
e intuitivo; constituido por modelos mentales, creencias, perspectivas que no pueden
ser facilmente articuladas ni compartidas en explicito, formal y sistematico; por lo tanto,

facil de comunicar y de compartir. Se recalcan:

e Administracion del Conocimiento. Constituye un encuentro o descubrimiento del
capital intelectual de la organizacién, con el objetivo de establecer la situacién

actual del conocimiento (diagnéstico) y de definir la situacién deseada.
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Administracion de Informacion. Es la consolidacion de la informacién como base
del conocimiento; es decir, se busca establecer la calidad y las caracteristicas
gue debe presentar la informacion para alcanzar la situacion definida en la
primera etapa.

Administracion del Aprendizaje. Cierra el ciclo de transformacion del
conocimiento tacito en explicito al establecer propuestas y prototipos de
aprendizaje, asi como formas para cuantificarlo, de manera que el conocimiento
y el aprendizaje organizacional se integren la cultura de la empresa como valores

y motive el crecimiento y desarrollo de los individuos.

Dentro de las claves para la gestion de conocimiento podemos mencionar:

Realizar un estudio de las actividades de la empresa para concentrar los
esfuerzos en las que generan ventajas competitivas.

Transformar el conocimiento implicito en explicito.

Asegurar que la recogida, almacenamiento y recuperacion del conocimiento, es
realmente la que produce un aumento de valor en la empresa.

Asegurarse de que la herramienta escogida para el almacenamiento y
recuperacion es la mas cercana a la ideal.

Transmitir el conocimiento recolectado a toda la organizacion.

La gerencia debe estar en disposicion de apoyar las iniciativas que se

desarrollen como resultado del proceso.

2.2.15 EVALUACION COSTO - BENEFICIO DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION

El analisis de costo — beneficio de un programa de capacitacion es un indicador

gue precisa cuanto se ha invertido en capacitacién y cuanto se ha obtenido a cambio de
ello. La relacion de beneficios con respecto a los costos dependera de los beneficios

adicionales comparados con los costos marginales de ambos programas. (Reza, 2006)

De acuerdo con Rosenberg (1999), existen diversos elementos que forman parte

del costo de la capacitacion:

El desembolso necesario para evaluar las necesidades de la empresa
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e Eltiempo durante el cual el trabajador se dedica a la capacitacién y no produce
e Contar con una serie de medios para poder efectuar la capacitacion:

o Medios humanos

o Medios materiales para la realizacién del curso: proyectores, videos,

o Medios financieros: necesarios para solventar todos los gastos

2.2.15.1 FORMACION - INVERSION

Segun Martinez (2012, p. 265), la formacién debe ser una inversién, no un costo

para la empresa:

e Cuando hay objetivos claros de lo que se pretende conseguir.

e Cuando lo que se va aprender puede ser aplicado a la actividad profesional.

e Se establece una verificacion del aprendizaje real aplicado al trabajo.

e Quien sigue la formacion se siente motivado por la mejora que para él
representa.

e Hay una adecuada relacion entre una necesidad concreta de mejora profesional

e Cuando hay la capacidad y la formacion de bases idoneas.

2.3 CONCEPTUALIZACION

2.3.1 CAPACITACION

La capacitacion es el proceso de modificar sistematicamente el comportamiento
de los empleados con el propésito de que alcancen los objetivos de la organizacién. El
cual implica un cambio de habilidades, conocimientos, actitudes o de comportamiento

en funcién de objetivos definidos previamente (Chiavenato, 2009).

2.3.2 PLAN ESTRATEGICO

Segun Steiner (1983), la planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y
formal de una comparfia para establecer sus propositos, objetivos, politicas vy
estrategias basicas para desarrollar planes detallados con el fin de poner en préactica las

politicas y estrategias, y asi lograr los objetivos y propésitos basicos de la compaiiia.
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2.2.3 DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral segun Chiavenato (2000):"Es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos”.

2.3.4 EVALUACION DE CAPACITACION

Constituye el paso final del programa de capacitaciéon, donde se espera que los
resultados sean positivos y gratificantes, tanto para los participantes, como para los
responsables del programa y la organizaciébn que generd la necesidad original
(Hernandez, 2014).

2.3.5 ROTACION DE PERSONAL

La rotacion de personal mide el flujo de los trabajadores entre la empresa u
organizacion y el exterior. Donde representa la cantidad de personas que entran y

salen de la empresa (Lacalle, Caldas, & Carrién, 2012, p. 101).

2.3.6 NECESIDAD

Es un estado interno que hace que ciertos resultados parezcan atractivos. Una
necesidad insatisfecha crea tension que estimula el impulso dentro del individuo. Estos
impulsos generan un comportamiento de busqueda para encontrar metas particulares
de que si se logran, satisfacen la necesidad y favorecen la reduccion de la tension
(Robbins, 1999, p. 168).

2.3.7 ORGANIZACION

Organizacion es una unidad social coordinada conscientemente, compuesto por
2 0 mas personas que funciona con una base de relativa continuidad para lograr una

meta comun o una serie de metas (Robbins, 1999, p. 2).

2.3.8 CONOCIMENTO

El conocimiento es informacion analizada y organizada. “Es la representacion
simbdlica de aspectos de algun universo del discurso nominado: Saber + Experiencia+
Destreza + Habilidad” (Lahaba & Ledn Santos, 2001).
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

En este capitulo se describe la metodologia utilizada durante el proceso de

investigacion, detallando los métodos e instrumentos utilizados en el caso de JOE'S a

fin de dar respuesta al problema planteado.

3.1CONGRUENCIA METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz Metodoldgica

| ! ! ______________________________|
TiITULO PROBLEMA | PREGUNTAS DE OBJETIVOS VARIABLES
INVESTIGACION GENERAL ESPECIFICO INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
¢, Qué alternativa o
es la mas factible Identnjcar las .
para desarrollar alternatlve}s,; para Formacién de
las competencias la fg:sr’r;icglognde Personal
del personal en P JOE'S
JOE’'S? |
é%?:rf:nigg CI)OS Analizar los
limitaciones que Proporcionar ”n?ilgggﬂgoss oue
han impedido que los : =s d
: ) han impedido que
exista un plan de | mecanismos ' .
L : se realice un plan Rotacion de
capacitacion para necesarios de canacitacion
el fortalecimiento para la ara elp desarrollo Personal
de las formacion del F()je competencias
Formaciénd | ¢Qué serialo | competencias del personal en del ergonal de Formacion del
el Personal mas factible personal de servicio al servi?:io al cliente
de Servicio para servicio al cliente cliente de en JOE'S Personal de
al Cliente en | desarrollar las en JOE'S? JOE’S, Servicio al
el Sector competencias | ¢Cudles son las mediante un Determinar las
Empresarial. | del Personal alternativas para plan alternativas para Cliente
Caso JOE'S de JOE’'S? el desarrollo de | estratégico de | el desarrollo de

competencias que
mas se ajustan a
las necesidades
del personal de
servicio al cliente
en JOE'S?

¢, Qué debe
contemplar
JOE’S para el
desarrollo de
competencias del
personal de
servicio al
cliente?

capacitacion
que garantice
un servicio de
calidad a los
clientes de la
empresa.

competencias que
mas se ajustan a
las necesidades
del personal de
servicio al cliente
en JOE’S.

Necesidades
de
Capacitacion

Proponer un Plan
Estratégico de
Capacitacion en
JOE’S para el
desarrollo de
competencias del
personal de
servicio al cliente.

Gestion del

Conocimiento
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— Servicio al Cliente

— Formacién de Personal —+— Tiempos de Respuesta

— Relaciones con los Clientes

Motivacion
— Rotacion de Personal

Crecimiento Profesional

— Conocimientos

— AR Habilidades
Capacitacién

Plan Estratégico de Capacitacion
(Formacion de Personal de Servicio al Cliente)

— Productividad

Capital Intelectual

— Gestion del Conocimiento

Aprendizaje Organizacional

Figura 9. Diagrama de las Variables



Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables

Variable

Independiente

Formacion de
Personal

Rotacion de
Personal

Necesidades de
Capacitacion

Gestion del
Conocimiento

Definicion

Conceptual

La formacion del personal
se considera como el

incremento del potencial de

la empresa a través del
perfeccionamiento del
personal, mediante una
formacion continua de los
conocimientos y
Habilidades (Martinez,
2012)

La rotacion de personal se
define como el nimero de
colaboradores que se
vinculan y salen de una
organizacion en un cierto
periodo de tiempo (Castillo
Aponte, 2006).

Permite conocer las
carencias en cuanto a
conocimientos, aptitudes,
actitudes y hébitos que el
personal requiere para
desempenfarse
efectivamente en su puesto
(Reza, 2006).

Es el proceso constante de
identificar, encontrar,
clasificar, proyectar,

presentar y usar de un
modo mas eficiente el

Operacional

La formacién del
personal permitira el
desarrollo del
colaborador y que
con el tiempo se
pueda desempefar
tareas de mayor
responsabilidad.

El poder reducir la
rotacion de personal
ayudara a reducir
costos y a mejorar la
productividad de la
organizacion.

La deteccion
necesidades de
capacitacion
permitird estructurar
planes de trabajo
mediante la
identificacion de
areas de mejora.

Las empresas que
aprovechan al
maximo la gestion
del conocimiento
estan preparadas

Dimensiones

Servicio al
Cliente

Tiempo de
Respuesta

Relaciones con
el Cliente

Motivacion

Crecimiento
Profesional

Conocimiento
Habilidades
Productividad

Capital
Intelectual
Aprendizaje

Organizacional

Indicador

Observacion

Evaluacion
desempefio

Actitudes

Competencias

Evaluacion de
Desempefio

Observacion

Competencias

Unidades
(Categorias)

Bueno

Malo

Muy
Satisfecho

Satisfecho
Indiferente

Insatisfecho

Bueno

Malo

Muy Adecuada

Bastante
Adecuada

Poco

Escala

A W N
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conocimiento y la
experiencia del negocio,
acumulada en la

organizacion, de forma que

mejore el alcance del

empleado para conseguir

ventajas competitivas.
(Nieves Lahaba & Leon,
2001)

para ser mas
competitivas en el
mercado.

Adecuada

Mal Adecuada

Variable
Dependiente

Formacién del
Personal de
Servicio al
Cliente

Definicion

Conceptual

El desarrollo del
personal es el conjunto
de acciones
educacionales que
tiene por objeto
desarrollar las
habilidades y las
competencias de las
personas. (Chiavenato,
Gestion del Talento
Humano, 2009)

Operacional

El desarrollo del
personal esta
enfocado en el
proceso de la
formacion de la
personalidad y de la
mejora de la
capacidad para
comprender e
interpretar el
conocimiento.

Dimensiones

Conocimiento

Indicador

Capacidades y
Habilidades

Unidades
(Categorias)

Muy Alto
Alto
Regular
Bajo

Muy Bajo

ga » WO N P
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque utilizado en la investigacion, fue un enfoque mixto a fin de que
permitiera la combinacion de técnicas tanto cuantitativas como cualitativas siendo el
enfoque cuantitativo el enfoque predominante debido a que se utilizaron herramientas
como encuestas y observaciones directas, de manera que establezca las competencias
y necesidades de capacitacion requeridas por los colaboradores del area de servicio al
cliente en JOE’S.

El método que se utilizd fue el método deductivo con el objetivo de partir de
aspectos generales de la investigacion para llegar a situaciones particulares y de esta

manera dar respuesta al problema planteado.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion del estudio realizado fue de tipo No Experimental,
transversal ya que no existira manipulacion de las variables, por lo que se realiz6 la
observacion de las mismas en su entorno. Segun Sampieri, Roberto & Baptista, Lucio lo
describen como “El que recolecta datos en un solo momento, en un tiempo unico y su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado” (Sampieri, Collado, & Baptista, 2010, p. 151)

~
_ Teoria Ar[\)alls de
*Objetivosy Enfoque, atos *Propuesta de
alcance de la Recoleccion y métodos e «Recoleccion y mejoraen
investigacion andlisis de instrumentos analisis de los base a los

informacion datos resultados

Plan de
Mejora

Enfoque y
Métodos

Problema de
Investigacion

Figura 10. Diagrama del Disefio de Investigacion
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1. Problema de Investigacién: en esta fase de definieron los objetivos, alcance y la
razén por la cual se decidio estudiar el problema de investigacion.

2. Teoria: se refiere a la recoleccion, andlisis e interpretacion de la informacion
sustento investigada para darle respuesta al problema de investigacion planteado.

3. Enfoque y Métodos: se selecciond una muestra a la cual se le aplico los
instrumentos y técnicas que de acuerdo a sus caracteristicas dieron respuesta a
los objetivos y preguntas establecidos en la investigacion.

4. Andlisis de Datos: se realiz6 un andlisis de los datos adquiridos a través de las
encuestas y observaciones efectuadas a la muestra seleccionada a fin de
identificar las causas del problema planteado.

5. Plan de Mejora: en base a los resultados y conclusiones que se obtuvieron en la
fase anterior, se prepar6 un plan de mejora que al implementarse, permitira

mejorar considerablemente los niveles de eficiencia de servicio al cliente.

3.2.1 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para el levantamiento fueron los colaboradores del area de servicio
al cliente de JOE’S. En la actualidad el area de servicio al cliente esta integrada por 34
colaboradores los cuales seran la poblacién objeto de aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

Por ser una poblacién finita con una cantidad no significativa, se determiné que
para tener una mejor recoleccion de datos estadisticos mas acercados a la realidad el
muestreo seria no probabilistico dirigido, aplicando los instrumentos a todo el personal

de servicio al cliente de JOE’S.

3.2.2 UNIDAD DE ANALISIS Y UNIDAD DE RESPUESTA

Para efectos de esta investigacion la unidad de andlisis consistieron los
colaboradores del area de Servicio al Cliente de JOE’S y las habilidades que estos
poseen para la atencién al cliente. En cuanto a la unidad de respuesta se obtuvo el
porcentaje de los factores que limitan o potencian a los colaboradores de la empresa a

ofrecer un servicio al cliente de calidad.
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3.3 TECNICA E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.3.1 TECNICAS APLICADAS

Para el enfoque cuantitativo se utilizaron técnicas de medicion y registro de datos
de las variables para su posterior andlisis, basandose en estadistica para evaluar las
necesidades de capacitacion de los colaboradores. Para el enfoque cualitativo se utilizo
técnicas de observacion directa con el objetivo de percibir el comportamiento de estos

en el punto de venta.

Las técnicas e instrumentos empleados para la obtencion de la informacién se
seleccionaron de acuerdo al enfoque mixto aplicado, los cuales se detallan a

continuacion:

3.3.2 INSTRUMENTOS APLICADOS

Los instrumentos que se utilizaron fueron la encuesta y la observaciéon directa,

los cuales se explican a continuacion:

3.3.2.1 ENCUESTA

Este instrumento consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio,
proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes, sugerencias y necesidades

gue ellos han detectado.

3.3.2.2 OBSERVACION DIRECTA

Permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando se haga
mediante un procedimiento sistematizado y controlado (Bernal, 2006, p. 177). Se realizaron
diversas visitas a las tiendas ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa y asi obtener
informacion de primera mano en cuanto a la situacién y las conductas de los

colaboradores en el area de servicio al cliente.
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3.3.3 PROCEDIMIENTOS
3.3.3.1 ENCUESTAS

Se aplicaron encuestas de respuesta cerrada a manera de recabar datos

precisos sobre el tema de investigacién por parte de los colaboradores.
Objetivos de la Aplicacion de Encuestas

e Conocer la necesidad de capacitacion de los colaboradores del area de servicio
al cliente

e Determinar cuales son los requerimientos de capacitacion de los colaboradores
del area de servicio al cliente

e Conocer los posibles métodos de capacitacion mas adecuados para el personal

de servicio al cliente

La formulacion de la encuesta se hizo utilizando preguntas cerradas de manera
gue el colaborador pudo seleccionar de una serie de opciones una respuesta Unica,
asimismo, una lista desplegable de opciones de acuerdo a las preferencias de los

colaboradores.

La forma en la que se aplicé fue mediante un instrumento de auto-aplicacion en
el que se le entregd la encuesta al colaborador para que fuera completada sin

presencia de los investigadores.

El andlisis de los resultados comprendié el procesamiento y tabulacion de los

datos obtenidos a fin de encontrar posibles respuestas al problema planteado.

3.3.3.2 OBSERVACIONES DIRECTAS

Se realizaron visitas a las tiendas que se encuentran ubicadas en la ciudad de
Tegucigalpa que presentan mayor afluencia de clientes con la finalidad de validar la
conducta del colaborador, tiempos de respuesta, procedimientos utilizados para realizar
las ventas y otros elementos que influyen en el desempefio del colaborador y niveles de

servicio a los clientes.
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Objetivos de la Observacion Directa
Los puntos clave que se observaron durante este proceso fueron los siguientes:

e Actitud del colaborador en su &rea de trabajo

e Capacidad de respuesta del colaborador ante los clientes

e Facultad de negociacion del colaborador para el cierre de ventas
e Manejo de niveles de estrés en su lugar de trabajo

e Conocimiento del producto

3.3 FUENTES DE INFORMACION

3.3.2 FUENTES PRIMARIAS

Las principales fuentes de investigacion primarias consultadas para dar
respuesta al problema de investigacion planteado incluyeron las observaciones directas

y encuestas realizadas.

3.3.3 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias utilizadas se basan en libros, informes, tesis, entre otras
fuentes bibliograficas que dieron soporte a los resultados obtenidos en la aplicacion de

los instrumentos.

3.4 LIMITANTES DEL ESTUDIO

La principal limitante con la que se tuvo que hacer frente a lo largo de la
investigacion fue el hecho de que los empleados se encontraran ubicados en 13
ciudades del pais, lo que impidi6 realizar las observaciones en los diferentes puntos de

venta.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se dan a conocer los resultados obtenidos de la
investigacion, mediante las herramientas de recoleccion de datos implementadas en el
estudio. En la cual se analiz6 la informacién obtenida con el propdésito de sustentar y

dar respuesta a las preguntas de investigacion.

4.1 RESULTADOS DE ENCUESTAS

4.1.1 NIVEL DE FORMACION

El nivel de formacion permiti6 conocer la preparacion con que cuenta el
colaborador del area de Servicio al Cliente al momento de realizar sus actividades en el

puesto de trabajo.

Pregunta 1: Para el trabajo que desempefia en este momento, ¢cémo considera que es

su formaciéon?

Tabla 3. Nivel de Formacion

Opciones de respuesta Rezpuestaz
Muy adecuada 58,82% 20
Baztante adecuada 41,18% 14
Poco adecuada 0,00% 0
Hada adecuada 0,00% 0

Total H
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Para el trabajo que desempefia en este
momento, ;cémo considera que es su
formacion?

Respondido: 34 Omitido: 0

Bastante adecuada
41,18% (14)

T Muy adecuada
58,82% (20)

Figura 11. Nivel de Formacion

Gran parte de los resultados muestran que los colaboradores de servicio al cliente
cuenta con una formacion muy adecuada para desarrollar su trabajo; sin embargo, en
comparacion con los resultados de las evaluaciones de desempefio aplicadas
previamente por la empresa, se encontrd6 que el personal necesita tener una mayor
formacion en conocimientos y habilidades relacionados con su puesto de trabajo. Por lo
cual se necesita definir un mecanismo que permita el desarrollo de las competencias de

los colaboradores a fin de que sean mas productivos.

4.1.2 CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

Es importante conocer cuales son los conocimientos que los colaboradores deben de
poseer para poder desarrollar las habilidades que se requieren para el puesto de

trabajo.
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Pregunta 2: ¢ Con cuales tareas de su puesto estan relacionados dichos conocimientos
y destrezas?

Tabla 4 Conocimientos y Habilidades

Muy Alto Regular Bajo Muy Total Ranking
alto bajo promedio
Conocimiento 54, 84% 38, T1% 6,45% 0,00% 0,00% 31 1,52
de producto 17 12 2z 0 0
Técnicas de LY 33,33% 9,09% 0,00% 0,00% 33 1,52
ventas 19 11 3 0 0
Conocimiento 27 59% 41,38% 24,14% 6,90% 0,00% 29 210
de los & 12 7 2 0
competidores
Responsabilidad 81,258% 18,75% 0,00% 0,00% 0,00% 32 1,19
26 6 0 0 0
Paciencia y 71,88% 28,13% 0,00% 0,00% 0,00% 32 1,28
tolerancia 23 5 0 0 0
Entusiasmo 74,19% 22,58% 3,23% 0,00% 0,00% 3 1,28
23 7 1 0 0

¢ Con cuales tareas de su puesto estan
relacionados dichos conocimientos y
destrezas?

Respondido: 34 Omitido: 0

100%
81,25%
T4,19%
20% 71,88%
54,84% 57,58%
60%
38,71% 41,38%
| 28,13%
40% 27,5 '
i 4%
18,75% -
20% 09%
5% 5,90% I I _—
[
0%
Conocimient Técnicas Conocimient Responsabil Paciencia Entusiazsmo
o de de ventas o de los idad Yy
producto competidore tolerancia
5
Muy atto [ Ato Regular [ Bajc [ Muy bajo

Figura 12. Conocimientos y Habilidades
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El 81% del personal encuestado considera que la responsabilidad es una de las
destrezas que estd mas relacionada con sus tareas; en cuanto a los conocimientos
requeridos, el 57% indicé que las técnicas de venta son de vital importancia para el
logro de las metas establecidas por la empresa. La mayoria de los colaboradores
concluyeron que la habilidad méas relevante es la responsabilidad en el puesto de
trabajo, es por esto que se concluye que la capacitacion en las areas predominantes en
cuanto a conocimientos y habilidades con el que personal debe contar servir4 para

mejorar la formacion del personal.

4.1.3 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Es importante conocer el grado de importancia que los colaboradores le conceden a la
capacitacion ya que esto les ayudard a ser mas competitivos y eficientes a la

organizacion.
Pregunta 3: ¢ Considera que la capacitacion para Ud. y para la empresa es?

Tabla 5 Importancia de la Capacitacion

Opciones de respuesta Respuestas
Muy importante 97,06% 33
Importante 2,94% 1
Conveniente 0,00% 0
Irrelevante 0,00% 0

Total 34
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s Considera que la capacitacion para Ud. y
para la empresa es?

Importante
2,94% (1) \\

I\ Muy importante
a7, 06% (33)

Figura 13. Importancia de la Capacitaciéon

La gran mayoria del personal de servicio al cliente manifiesta que la capacitacion es
muy importante para el desempefio de sus funciones, por lo que se determind que la
tendencia de los colaboradores esta enfocada a la preparacion continua. En base a lo
anterior se concluye que un plan estratégico de capacitacion mejorara el desempefio de

las actividades del colaborador dentro de la organizacion.

4.1.4 AREAS DE CAPACITACION
Las areas de capacitacion son las que permiten determinar las prioridades de formacion

en cuanto a conocimientos y habilidades de manera que la capacitacion sea oportuna y

se enfoque en los aspectos primordiales de los colaboradores.

Pregunta 4: ¢ En qué areas le gustaria ser capacitado?

50



Tabla 6. Areas de Capacitacion

Muy Alto Regular Bajo Muy Total Ranking

alto bajo promedio

Hegociacion/\Ventas 56,25% 18,75% 18,75% 6,25% 0,00% 16 1,75
9 3 3 1 0

Servicio al Cliente 50,004 20,00% 20,00% 5,00% 5,00% 20 1,95
10 = < 1 1

Relaciones 5,56% 44 44% 16,67% 22 30% 1,11% 18 289
Interpersonales 1 ] 3 - 2

Trabajo en Equipo 33,33% 33,33% 5,56% 16,67% 1,11% 18 239
6 &8 1 3 2

Liderazgo BT, 89% 15,79% 10,53% 15,79% 0,00% 19 1,24
1 3 2 3 0

Comunicacion 36,004 28,00% 28,00% 8,00% 0,00% 25 208
Efectiva 9 T 7 2 0

Tendencia del B2 AT% 34, 78% 13,04% 0,00% 0,00% 23 1,61
Producto 12 ] 3 0 0

¢En qué area le gustaria ser capacitado?
Elija las opciones segun su prioridad.

Respondido: 34 Omitido: 0

Hegociacion/Ven
tas

Servicio al
Cliente

Relaciones
Interpersonales

Trabajo en
Equipo

Liderazgo

Comunicacion
Efectiva

Tendencia del
Producto

=
-
.

Figura 14. Areas de Capacitacion



Considerando la variable de muy alta importancia, se encontré que el 58% del personal
encuestado considera que el &rea a desarrollar de mayor interés es Liderazgo; esto
debido a los problemas que se presentan al no ejercer el liderazgo en su equipo de
trabajo, por lo que al momento de enfrentarse con una situacion especifica no tienden a
reaccionar de una manera adecuada, debido a la falta de mecanismos no coercitivos.
Las necesidades de capacitacion con mayor relevancia que muestran los resultados

ayudaran a dar las directrices de los contenidos a desarrollar en el plan de capacitacion.

4.1.5 METODOS DE CAPACITACION

Es importante la eleccién del método que se utilizara en un programa de capacitacion

con el fin de optimizar el aprendizaje.

Pregunta 5: ¢ Qué método de capacitacion sugiere que fuera impartido en la empresa?

Tabla 7. Métodos de Capacitacion

Opciones de respuesta Respuestas
Cursos en line 16,13% ;
Curzos presenciales impartido por la empresa 35, 48% 11
Cursos presenciales impartido por externos b1,61% 16

Total de encuestados: 2
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¢ Qué método de capacitacion sugiere que
fuera impartido en la empresa?

100%

80%
50% 51,61%
35,48%
40%
16,13%
20%
0%
Cursos en linea Cursos presenciales Cursos presenciales
impartido por la impartido por
RMArATa evtarnne

Figura 15. Métodos de Capacitacion

El 51% de los encuestados considera que para un programa de capacitacion prefieren
gue estos sean impartidos por personal externo a la organizacion, con experiencia en la
materia. La disposicion del personal en cuanto a un método de capacitacion es que se
realice fuera de la organizacién ya que les genera mayor confianza. Al momento de
desarrollar un plan estratégico de capacitacion se debe considerar que el método de
aprendizaje que sera de mejor provecho para el personal sera la utlizacion de
capacitadores externos que cuenten con la especializacion requerida de acuerdo a las

areas a capacitar.

4.1.6 SATISFACCION PROFESIONAL

La satisfaccion profesional es el grado de conformidad que el colaborador tiene con

respecto a su trabajo y esto tendra incidencia en la actitud frente a sus obligaciones.
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Pregunta 6: En términos generales ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su desarrollo

profesional dentro de la empresa?

Tabla 8. Satisfaccion de Personal

Opciones de respuesta +  Respuestas v
+  Muy satisfecho 55,08% 19
~  Sastisfecho 412 15
+ Indiferente 0,00% 0
+ Insatisfecho 0,00% ]
Total M

En términos generales ;qué tan satisfecho
se encuentra con su desarrollo profesional
dentro de la empresa?

Respondido: 34 Omitido: 0

Sastisfecho
44,12% (15)

Muy satisfecho
55,88% (19)

Figura 16. Satisfaccion de Personal
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El 55% del personal de servicio al cliente encuestado respondié que se encuentran
satisfechos dentro de la organizacion, por lo que puede decirse que a mayor
satisfaccion del personal puede existir mayor sinergia entre el trabajo real y las
expectativas que el colaborador tenga. A pesar de que no existe un plan estratégico de
formacion de personal establecido, estos se encuentran satisfechos con las labores que
realizan; la implementacién del plan de capacitacion puede conllevar a un mayor
compromiso del colaborador en sus tareas debido a la especializacion y a una mayor

motivacion.

4.1.7 DESEMPENO DE PERSONAL

Comprender la relaciéon entre la formacion y el desempefio en el trabajo es un elemento
importante por lo que se debe considerar que la inversion realizada requiere de un claro

retorno reflejado en la productividad y beneficios.

Pregunta 7: ¢ Considera que la capacitacion puede ayudar a mejorar su desempefo?

Tabla 9. Desempefio de Personal

Opciones de regpuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 85,29% 2
De acuerdo 14,11% ]
En desacuerdo 0,00% (

Total H
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sConsidera que la capacitaciéon puede
ayudar a mejorar su desempeiio?

De acuerdo
14,71% (5)

\ Totalmente de

acuerdo

85,29% (29)

Figura 17. Desempefio de Personal

Los colaboradores encuestados reflejaron en un 85% que un factor que puede
contribuir a mejorar el desempefio y cumplir con las estrategias comerciales es
mediante la capacitacion, ya que de esta manera podran obtener los conocimientos
necesarios para el desempefio de sus funciones. Una estrategia de formacién mediante
la capacitacion estara directamente relacionada con la estrategia organizacional ya que
llenard cualquier habilidad actual y esperada perteneciente a los objetivos de la

organizacion.

4.1.8 RESPONSABILIDADES Y REALIZACION DE PERSONAL

Pregunta 8: ¢ Esta Ud. preparado para enfrentar responsabilidades mayores de las que

tiene actualmente?
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Tabla 10. Responsabilidades y Realizacién de Personal

Opciones de respuesta Respuestas
§ 100,00%
llo 0,00%

Tofdl

¢Esta Ud. preparado para enfrentar
responsabilidades mayores de las que tiene

actualmente?
Respondido: 34  Omitido: 0
100%
100,00%
a0%
0%
40%
205%
0%
i Ho

Figura 18. Responsabilidades y Realizacién de Personal
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La totalidad del personal encuestado considera que se encuentra preparado para
enfrentar mayores responsabilidades, es evidente que la capacitacién es un factor que
ayudara a mejorar su desempefio y asi anticiparse ante cualquier oportunidad que se
presente. Por lo que se determind que el personal cuenta con la preparacion debido a la
experiencia que ha adquirido en el transcurso del tiempo, pero un mecanismo
estructurado y alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion permitird una

mayor efectividad.

4.1.9 PARTICIPACION EN CAPACITACIONES

Pregunta 9: ¢ Estaria dispuesto a participar en algun curso proximamente?

Tabla 11. Participacion en Capacitaciones

Opciones de respuesta Respuestas
S 9,18% ?
lo §,82% ?

Totl i

58



¢ Estarias dispuesto en participar en algun
curso préximamente?

Ho
8,82% :3}\

\-Si

91,18% (31)

Figura 19. Participacion en Capacitaciones

La gran mayoria de los encuestados considera estar dispuestos a participar en un plan
de capacitacibn que la organizacion desee desarrollar, su inclinacién participativa
permitira un mayor desenvolvimiento ya que cuentan con la motivacion necesaria para

colaborar en el mismo.

4.1.10 ANTIGUEDAD EN EL PUESTO

La antigiiedad del puesto permite conocer el nivel de experiencia que ha desempefiado

el colaborador en el puesto de trabajo lo que permite mayor eficiencia.
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Tabla 12. Antiguedad en el Puesto de Trabajo

Optiones de respuesta + Respuestas

+ Menor a un afio 30.24% 3
+ fanoalanos 1058% 1
+ Janos en adelante M,18% 14
Total H

Antigiiedad en el Puesto

Respondido: 34  Omitido: 0

Menor a un afo
3 afos en adelante

1 afio a 2 afios

Figura 20. Antigtiiedad en el Puesto de Trabajo
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El 41% del personal se concentra en un rango de antigiedad de tres afios en adelante,
muy posteriormente se encuentra el personal con una antigiedad menor a un afno, por
lo que se puede determinar que la rotacion de personal que existe es una de los
factores que esta afectando a la organizacibn ya que estos llevan consigo la
experiencia adquirida. Un plan estratégico de capacitacion buscara brindar una
formacioén en el personal de manera que sus conocimientos en el transcurso del tiempo
se mantengan actualizados en base a las necesidades del entorno para ser mas
competitivos, esto podra dar la oportunidad al desarrollo de un plan de carrera.

4.2 RESULTADOS DE LA OBSERVACION

A través de la técnica de observacion se capturo el comportamiento de cada uno de los
colaboradores en su lugar de trabajo y el servicio que le ofrecen a los clientes, para lo

cual se realizo la siguiente pregunta en la guia de observacion:

e Actitud del colaborador en su area de trabajo
Se encontré que la actitud que tenian los colaboradores al momento del ingreso
de los clientes no fue la mas adecuada ya que cuando se brindé el saludo de
bienvenida no demostraron interés en cuanto a las necesidades que los clientes
presentaron, no se ofrecieron productos que pudieron satisfacer sus gustos y
preferencias. Su orientacion estaba mas inclinada en la realizacion de tareas
administrativas que en prestar atencion a las necesidades de los clientes que
frecuentan las tiendas. Si no existe un asesoramiento de los colaboradores a los
clientes podra ocurrir que estos no estén dispuestos a realizar una compra,
ejerciendo un efecto multiplicador negativo entre las personas que lo rodean
creando una mala percepcion del servicio brindado por la organizacion.

e Capacidad de respuesta del colaborador ante los clientes
El nivel de respuesta de los colaboradores es considerablemente rapido ya que
estos responden las inquietudes que pueden surgir por parte de los clientes en
base al producto, sin embargo es el cliente quien debe de buscar ayuda. Por lo
gque el personal se debe capacitar de manera que pueda identificar en base a los
diferentes tipos de clientes a fin de adaptarse de manera eficaz al tipo de servicio

que estos requieren.
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Facultad de negociacion del colaborador para el cierre de ventas

En general los colaboradores tratan de que el cliente potencial para un cierre de
ventas realice la compra, cuando se encuentran con un tipo de cliente que se
muestra inseguro tratan de realizar la venta con productos de promocion con el
objetivo de cumplir la meta establecida. Por lo cual se considera necesario que
los colaboradores reciban capacitacion sobre técnicas de venta de manera que
puedan conocer en qué etapa del proceso se encuentran con el cliente y en base
a eso realizar las acciones necesarias para su retencion y cierre exitoso de la
venta.

Manejo de niveles de estrés en su lugar de trabajo

Los colaboradores presentan un nivel de manejo de estrés adecuado a pesar de
gue estan expuestos a clientes con diferentes tipos de personalidad saben
abordarlos y manejar la situacion. Se pudo observar que al momento de manejar
algun tipo de reclamo por parte de los clientes no buscan empoderarse de la
informacion por lo que recurren a la ayuda del supervisor para que este brinde
una solucion al problema presentado.

Es conveniente que los colaboradores estén capacitados en los procesos
internos de la organizacion de manera que conozcan las posibles soluciones
ante los problemas mas recurrentes agilizando el tiempo de respuesta a los
clientes.

Conocimiento del producto

Se observé que los colaboradores necesitan conocer mejor el producto en
cuanto colores, telas y estilos, ya que se percibié que presentan debilidad en
cuanto a las especificaciones del producto, especialmente con aquellos clientes
gue les conocer el producto que estan adquiriendo.

En el rubro de comercio retail la capacitaciébn constante es muy importante ya
gue el entorno del mercado es muy cambiante; los clientes al momento de visitar
este tipo de comercio prefieren que el colaborador que los atiende sirva como un

asesor al momento de elegir un producto.
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Es muy importante mencionar que la estrategia de servicio es de vital importancia para
el desempefio de una organizacién, ya que del buen servicio puede hacer conseguir,

retener y crecer nuevos clientes.

Para lograr una adecuada atencion de los clientes se debe de partir de una excelente
calidad del producto, y cuando se habla de calidad se refiere no solo al producto
esencial sino a todos los valores asociados que se ofrecen al cliente para lograr que

este lo compre o utilice de manera adecuada.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

1. Se encontr6 que el personal de servicio al cliente de JOE'S cuenta con los
conocimientos necesarios para realizar su trabajo, esto debido a la experiencia
gue han adquirido a lo largo del tiempo; sin embargo no han participado en un
programa de capacitacion que contribuya a desarrollar las habilidades vy
conocimientos necesarios para lograr la efectividad en el desempefio de las
actividades que realizan.

2. Los resultados del diagnostico de las necesidades de capacitacion realizados
muestran que las areas que los colaboradores necesitan mayor preparacion son
Relaciones Interpersonales, Liderazgo, Negociacion y Ventas. Al desarrollar
estas habilidades se podra brindar un servicio de calidad a los clientes.

3. Es importante que al momento de implementar un Plan Estratégico de
Capacitacion, JOE’S considere evaluar las necesidades de capacitacion, definir
los objetivos que se esperan alcanzar, los programas y contenidos que se
llevaran a cabo, los recursos necesarios para la implementacion y la evaluacion
de los resultados. Todo lo anterior mencionado debe estar alineado con la
estrategia definida por la organizacion.

4. El desarrollo del personal de servicio al cliente debe estar orientado en base a
un modelo de gestion de conocimiento, de manera que busque incrementar y
aprovechar dichos conocimientos de manera que los colaboradores estén
preparados para afrontar desde problemas simples hasta complejos a fin de

darle una respuesta oportuna al cliente satisfaciendo sus necesidades.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Considerando que la formacién de personal es una herramienta para la
organizacion, la cual ayuda a lograr efectividad en el desempefio de las
actividades que el personal realiza se recomienda la implementacion de un plan
estratégico de capacitaciébn que incluya temas en las areas de Relaciones

Interpersonales, Liderazgo y Negociacién y Ventas, asi como todas aquellas
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areas que contribuyan al desarrollo de habilidades de los colaboradores e
incrementen sus conocimientos permitiendo a la organizacibn ser mas
competitiva en el mercado.

Es fundamental dar seguimiento a los niveles de desempefio de los
colaboradores del area de servicio al cliente a fin de identificar las necesidades
de formacién profesional manteniendo de esta manera un plan de capacitacién
actualizado que permita garantizar un servicio de calidad a los clientes de la
organizacion.

La implementacién de un plan de capacitacion es una inversion que ayudara al
cumplimiento de la estrategia de la organizacion ya que al desarrollar las
habilidades y conocimientos del personal, estos estan mas comprometidos con
los objetivos y metas de la organizacion, lo que conllevara a mejorar la calidad
del servicio que se presta a los clientes.

El departamento de Recursos Humanos debe incorporar en la planificacion
estratégica de la organizacion un plan de capacitacion que permita asegurar que
los colaboradores de las diferentes areas cuenten con las habilidades y

conocimientos actualizados de acuerdo a los cambios del entorno.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

El presente capitulo muestra el producto final del trabajo de investigacion presentando
un plan de accién que dé respuesta al problema y objetivos de investigacién
planteados, a través de un plan estratégico de capacitacion que esté alineado con los
objetivos definidos por la empresa a fin de contribuir al logro de las metas establecidas
de la organizacién. A continuacion se detalla la estructura como esta conformada la
aplicabilidad de esta investigacion:
6.1 PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION
6.2 INTRODUCCION
6.3 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION
6.4 DESCRIPCION DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

6.4.1 PROPOSITO DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

6.4.2 ALINEACION DEL SERVICIO AL CLIENTE CON LA ESTRATEGIA DE LA
ORGANIZACION

6.4.3 INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

6.4.4 RECURSOS PARA DESARROLLAR EL PLAN ESTRATEGICO DE
CAPACITACION

6.4.5 PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION
6.4.5.1 COMUNICACION DE LA ESTRATEGIA DE LA ORGANIZACION
6.4.5.2 FORMACION DE PERSONAL
6.4.6 EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

6.4.6.1 HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO
DE CAPACITACION

6.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION
6.7 ANALISIS COSTO-BENEFICIO
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6.1 PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE EN “JOE’S”

Se propone un Plan Estratégico de Capacitacion a fin de que contribuya al logro de los
objetivos planteados por la organizacion de manera mas eficiente y de acuerdo a las
necesidades de formacion de los colaboradores de JOE’S detectadas a lo largo de la

investigacion.
6.2 INTRODUCCION

En base al diagnéstico y los resultados obtenidos en cuanto a los conocimientos y
habilidades que el personal de servicio al cliente requiere se identificé las areas de

mejora para hacer mas eficiente el servicio que se les brinda a los clientes.

El plan estratégico de capacitacion que se presenta a continuacion esta enfocado en la
formacion del personal de servicio al cliente en “JOE’S” basado en los objetivos
estratégicos planteados por la organizacion tales como retencion de clientes, manejo de
guejas, entre otros. Ademas se tomO en consideracion las necesidades de los
colaboradores identificadas a través de la Encuesta de Necesidades de Capacitacion
realizada durante la investigacion, el cual mostré aquellos conocimientos requeridos

para mejorar y facilitar el cumplimento de sus actividades.

El objetivo del Plan Estratégico sera preparar al personal de servicio al cliente en
cuanto a conocimientos, habilidades y destrezas especificas del trabajo a fin de
contribuir a la satisfaccion del empleado mejorando su desempefio, y ofreciendo un

servicio de calidad a los clientes.

67



6.3DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

Tabla 13. Verificaciéon de la Concordancia del Documento con el Plan de Accién

Titulo

General

Objetivo

Especifico

Conclusiones

Recomendaciones

Plan de Accion

Formacién de
Personal de
Servicio al
Cliente en el

Sector

Empresarial.

Caso JOE’'S

Proporcionar los
mecanismos
necesarios para
la formacion del
personal de
servicio al cliente
para JOE'S
mediante un Plan
Estratégico de
capacitacion que
garantice un
servicio de
calidad a los
clientes de la
empresa

Identificar las
necesidades de
capacitacion para el
desarrollo de personal en
JOE’S

Analizar los elementos de
plan un de capacitacion
que permita el
fortalecimiento de las
competencias del
personal de servicio al
cliente en JOE’'S

Definir un plan estratégico
de capacitacion para el
personal de servicio al

cliente en JOE’S

Determinar los recursos
empresariales que JOE'S
debe considerar al
momento de implementar
un programa de
capacitacion

Los colaboradores de
servicio al cliente no han
participado en un programa
de capacitacion para el
desarrollo de habilidades y
conocimientos.

Las areas que los
colaboradores necesitan
mayor preparacion son
Relaciones
Interpersonales, Liderazgo,
Negociacion y Ventas.

Es importante evaluar las
necesidades de
capacitacion del personal
de servicio al cliente.

La formacién del personal
de servicio al cliente debe
estar orientado en base a
un modelo de gestion de
conocimiento.

Implementacion de un plan
estratégico de capacitacion

para los colaboradores del
area de servicio al cliente.

Dar seguimiento a los niveles

de desempefio de los
colaboradores del area de
servicio al cliente afin de
identificar las necesidades
de formacion profesional

La implementaciéon de un

plan de capacitacion ayudara

al cumplimiento de la

estrategia de la organizacion.

Incorporar en la planificacion

estratégica de la
organizacion un plan de
capacitacion.

Se analizaron las
necesidades de
capacitacion de los
colaboradores a través
de entrevistas y
observacion directa a fin
de estructurar un plan
de capacitacion que
permita mejorar los
niveles de servicio al
cliente.
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6.4 DESCRIPCION DEL PLAN DE ESTRATEGICO DE CAPACITACION

La estrategia definida por JOE'S estd orientada al logro de los objetivos

organizacionales el cual busca ser la guia para las acciones a realizar, por lo que el

Plan de Capacitacion de Personal estara alineado a contribuir al cumplimiento de

dichos objetivos estratégicos por lo cual se definieron los siguientes criterios para el

desarrollo del plan estratégico:

6.4.1

Alcance de la Estrategia

Entorno en que se desarrolla la estrategia

Coémo se desarrollara la estrategia en cuanto a planeacion, métodos y
herramientas

Duracion del desarrollo de la estrategia

Recursos a utilizar

PROPOSITOS ESTRATEGICOS DEL PLAN DE CAPACITACION

De acuerdo a los objetivos estratégicos planteados por la organizacion se

desarrollara un Plan Estratégico de Capacitacion que contribuya a su cumplimiento:

6.4.2

Incremento de las ventas en un 15% para el afio 2015

Minimizar los reclamos de los clientes en un 30% respecto al trimestre anterior
Incremento del 20% de la tasa de retencion de clientes mediante el sistema de
fidelidad

Aumento del 10% de la participacion de mercado en los productos por adicién en

relacion al afio anterior.

ALINEACION DEL SERVICIO AL CLIENTE CON LA ESTRATEGIA DE LA
ORGANIZACION

Con la implementacién del Plan Estratégico de Capacitacion el personal de

servicio al cliente seran capaces de lograr lo siguiente:

e Desarrollar capacidades de negociacién que le permitan convencer y persuadir

al cliente
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eBrindar la mejor la solucion al cliente de manera que resulte rentable a la
organizacion

eDar el seguimiento oportuno a las solicitudes de los clientes en un tiempo
prudencial

e Conocimiento profundo sobre los productos que se comercializan asi como el

comportamiento de compra de los clientes

6.4.3 INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION
La definicién de indicadores permitirA medir el grado de cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.

Tabla 14. Indicadores del Plan Estratégico de Capacitacién

Objetivo Estratégico Indicador Descripcion
Incremento de las % de Crecimiento de las | El incremento de las ventas
permite conocer el cumplimiento
Ventas Ventas

de los objetivos propuestos.

% de Reclamos Mejora del proceso en los
solucionados reclamos de los clientes en la

Reclamos de los organizacion.
Correctamente en el

Minimizar los

clientes .
Trimestre
Incremento de Tasa % de Fidelizacion del Incrementar las  relaciones
o de Fidelizacion de Al
de Retencién de . sqlldas y duraderas _gon los
. Cliente clientes de forma eficiente y
Clientes competitiva.

El incremento de las ventas
ofreciendo mas de dos

Aumento de la

Participacion de % de variacion por Venta productos de manera que se

Mercado mediante Cruzada pueda obtener mayor

productos por adicién rentabilidad en una misma
venta.
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6.4.4 RECURSOS PARA DESARROLLAR EL PLAN ESTRATEGICO DE
CAPACITACION

Tabla 15. Recursos de Capacitacion

Tema de

Capacitacion

Responsable

Lugar de
Capacitacion

Recursos

Departamento de

Instructor, Material de

Liderazgo INFOP Apoyo, Material de
Recursos Humanos Oficina.
Negociacion Departamento Sala de instructor, Mgterial de
J Y parta Convenciones de | APOYO, Material de
ventas Comercial Hotel Oficina, Proyector.
Productos de
. Sala de Temporada, Instructor,
Tendencia del Departamento o Catalogo de Muestras
Producto Comercial Capacitacion 9 . ’
Oficina Principal Material de Oficina,
Proyector.
Calidad de Departamento Sala de Mater?al de Apoyo,
Servicio al Cog"lercial Capacitacion Material de Oficina,
Cliente Oficina Principal | Proyector.

Comunicacion

Departamento de

Instructor, Material de

_ INFOP Apoyo, Material de
Efectiva Recursos Humanos Oficina.
Traba 5 t o Sala de Instructor, Ma.terial de
rabajo en epartamento ae Convenciones de | Apoyo, Material de
Equipo Recursos Humanos Hotel Oficina, Proyector.
_ Sala de Material de Apoyo,
Relaciones Departamento de o Material de Oficina
Capacitacion '
Interpersonales Recursos Humanos Proyector.

Etica y Valores
Organizacionales

Departamento de
Recursos Humanos

Oficina Principal

Sala de
Capacitacion
Oficina Principal

Material de Apoyo,
Material de Oficina,
Proyector.
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6.4.5 PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

6.4.5.1 COMUNICACION DE LA ESTRATEGIA DE LA ORGANIZACION

Los responsables de la capacitacion deberan involucrar a los colaboradores que se
capacitaran a fin de dar a conocer el proposito de la misma de acuerdo con los
objetivos estratégicos definidos por la organizacion, de manera que puedan vincular
las metas establecidas y como sus labores diarias hacen posible el cumplimiento de la

estrategia.
6.4.5.2 FORMACION DE PERSONAL

A partir de las necesidades de capacitacion detectadas en las encuestas aplicadas a
los colaboradores del servicio al cliente y de las observaciones realizadas se propone

el siguiente plan de accion:
|.  LIDERAZGO

Objetivo: Potencializar las habilidades comunicativas y de liderazgo permitira mejorar
las relaciones de influencia, facilitando la comunicacion entre los comparieros asi
como contar una vision clara, de tal manera que exista un compromiso con el equipo

de trabajo cumpliendo con las metas de la organizacion.
Contenido:

e Principios y Estilos de Liderazgo
e Caracteristicas Basicas de un Lider

e Liderazgo en el Puesto de Trabajo
Metodologia:

e Seminarios y talleres interactivos

e Estudio de Casos

Responsable: Departamento de Recursos Humanos
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ll.  NEGOCIACION Y VENTAS

Objetivo: Instruir y desarrollar en los participantes técnicas de ventas que le permitan

conocer, persuadir y convencer a los clientes con los productos y servicios ofrecidos.
Contenido:

e El proceso de la negociacion

e Manejo de la negociacién segun el comportamiento del consumidor
e Técnicas y tacticas de negociacién

e Negociacion orientada a la venta

Metodologia:

e Juego de Negocios, utilizando factores relacionados con una situacion de
negocios que los colaboradores puedan manejar, involucrando dos o mas
organizaciones hipotéticas que compiten en el mismo rubro; con lo cual se
buscara que los colaboradores puedan ver como sus decisiones afectan a otros
grupos y viceversa.

e Estudio de casos, permitird que los colaboradores estudien la informacion de
los casos proporcionados y tomen decisiones basados en estos de manera que

este investigue y pueda tomar la mejor decision.
Responsable: Departamento Comercial en conjunto con un Instructor Externo
lll.  TENDENCIA DEL PRODUCTO

Objetivo: Proporcionar al colaborador los conocimientos necesarios acerca de la
calidad de los productos y tendencias de moda, a fin de que puedan asesorar de

manera oportuna a los clientes.
Contenido:

e Tendencia de moda
e Composicion del producto

e Asesoria de moda
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Metodologia:

Conferencias con participacion dando oportunidad de capacitacion al grupo
para realizar preguntas, dudas y discusiones de manera que pueda interactuar
con los colaboradores.

Aplicacién de conocimientos tedricos mediante la utilizacibn de modelos de
referencia, compartiendo con los demas colaboradores la experiencia durante

este proceso.

Responsable: Departamento Comercial

V.

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
Objetivo: Promover en los colaboradores una actitud de servicio sensibilizando
la importancia del consumidor, la relacién con los objetivos organizacionales y
el impacto directo sobre la calidad del servicio en el cumplimiento de la
estrategia.
Contenido:
e Técnicas de atencion al cliente
e Resolucion de Conflictos
e Manejo de Clientes dificiles
Metodologia:
e Conceptos béasicos necesarios a fin de que los colaboradores puedan
comprender la parte técnica
e Acciones formativas (videos, talleres, demostraciones) que permiten
moldear el comportamiento, ilustrando habilidades interpersonales y
como los colaboradores actuan en diversas situaciones.

e Aplicacion de teoria
Responsable: Departamento Comercial

COMUNICACION EFECTIVA
Objetivo: Desarrollar técnicas que permitan que el colaborador sea capaz
transmitir de manera asertiva los mensajes hacia el cliente interno y externo de

la organizacion.
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Contenido:

e Técnicas de Comunicacion Eficaz

e Comunicacion Verbal y No Verbal

Metodologia:

VI.

e Explicaciones claras y ejemplos para comprobar lo aprendido y practicar
e Dinamicas para aterrizar conceptos

e Uso de videos para facilitar el aprendizaje

e Ejercicios practicos y tareas de aplicacion

Responsable: Departamento de Recursos Humanos

TRABAJO EN EQUIPO

Objetivo: Mejorar los esfuerzos de coordinacion de los miembros de la
organizacion, mejorando el desempefio en el trabajo, permitiendo vy
promoviendo la existencia de un ambiente de trabajo adherente a través de la
participacion de sus integrantes, eliminando las barreras comunicacionales y

fomentando la retroalimentacion.
Contenido:

e Caracteristicas de un Equipo Exitoso
e La Comunicacion en el Trabajo en Equipo

e Técnicas para Trabajar en Equipo
Metodologia:

e Seminarios y Talleres Interactivos
e Estudio Casos de Exito

e Ejercicios Practicos de Aplicaciéon

Responsable: Departamento de Recursos Humanos
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VII.

VIII.

RELACIONES INTERPERSONALES

Objetivo: Desarrollar destrezas en los colaboradores del area de servicio al
cliente para optimizar el control de las reacciones tradicionales, minimizar los
malos entendidos, logro del respeto, manejo de la competencia y se mecanicen
conductas adecuadas.

Contenido:

e Manejo de conflictos internos

e Caracteristicas de las Relaciones Interpersonales saludables

e Destrezas para las Relaciones Interpersonales

Metodologia:

e Se realizara mediante una Capacitacion de Sensibilizacion en grupo, de
manera que permita desarrollar las habilidades interpersonales con el
objetivo de mejorar las relaciones humanas a través de la compresion
entre ellos.

e Compartir experiencias, retroalimentacion y repeticion de manera que se
graben los patrones de comportamiento de los colaboradores.

e Registros de audio y video producidos durante el entrenamiento
Responsable: Departamento de Recursos Humanos

ETICA Y VALORES ORGANIZACIONALES

Objetivo: Lograr que los colaboradores se identifiquen con los valores de la
organizacion integrando los valores éticos y morales en sus funciones de
manera que permita trabajar con profesionalismo y desarrollar habitos de
efectividad que dignifique.
Contenido:

e Importancia de la Etica Profesional

e Cultura Etica

e Codigo de Conducta

e Valores Organizacionales
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Metodologia:

e Se realizard mediante una capacitacién de sensibilizacién en grupo de
manera que puedan conocer y poner en practica los valores
organizacionales con el objetivo de mejorar su conducta en el lugar de
trabajo.

Responsable: Departamento de Recursos Humanos

6.4.6 EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION

Segun Chiavenato (2009), en su obra Gestion del Talento Humano para alcanzar un
desarrollo eficiente de las personas es necesario que se incluyan los objetivos y metas
gue se deberan utilizar como criterios primordiales para evaluar la eficiencia y la

eficacia del programa de capacitacion.

La evaluacion del plan estratégico de capacitacion servira para medir los resultados de
su implementacion y el efecto de este entre los colaboradores que participaron en el
mismo, de igual manera permitira determinar si los objetivos que se plantearon fueron

alcanzados.
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6.4.61 HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

La efectividad de un plan de capacitacion estara determinada por la precision con
gue sean identificadas las necesidades requeridas por el colaborador. Es por esto que
se deben de utilizar herramientas que permitan evaluar los resultados de capacitacion y
verificar si existen cambios reales, significativos y positivos en su desempeiio,

considerando lo siguiente:

e La evaluacion posterior a la finalizacion de la capacitacion permitira validar el
logro de los objetivos, asi como la efectividad de la capacitacion recibida.

e Auditorias de capacitacion para identificar el avance del cumplimiento de las
capacitaciones e implementaciones, detectando las areas de oportunidad de
mejora en donde los colaboradores del area servicio al cliente necesiten reforzar
sus conocimientos y habilidades.

e Cumplimiento de los indicadores definidos en el plan de capacitacion, mismos
gue deben ser monitoreados periddicamente por parte de los jefes de
capacitacion y jefe inmediato de los colaboradores, para lo cual se pueden
aplicar evaluaciones de desempeiio.

e Cliente misterioso de manera que se pueda reflejar el impacto hacia los clientes
de los diferentes programas de capacitacion, procesos y practicas que estan
siendo puestos en ejecucién por parte de los colaboradores.

e Las opiniones de los participantes proporcionara sugerencias y respuestas para
mejoramientos de manera que se pueda recibir retroalimentaciéon de forma

rapida y con un menor costo.
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6.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION

CAPACITACION

Comunicacion de la

Estrategia

Comunicacion de
Indicadores de Plan
Estratégico

Liderazgo

Negociacion y Ventas

TRIMESTRE |

2015

TRIMESTRE
12015

TRIMESTRE
112015

TRIMESTRE IV

2015

Tendencia del Producto

Calidad de Servicio al

Cliente

Comunicacion Efectiva

Trabajo en Equipo

Relaciones

Interpersonales

Etica y Valores

Organizacionales

Evaluacion de Plan

Estratégico
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6.6 ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Tabla 16. Analisis Costo-Beneficio del Plan de Capacitacion

El andlisis costo-beneficio del Plan Estratégico de Capacitacion a implementar permitira

dar a conocer a la organizacion el valor que la capacitacion brindara en relacién a la

inversion a realizar.

Responsable

Presupuesto

Recursos

Costo

Beneficios

. Recursos .
Liderazgo
Humanos o
[ J
[ J
Negociaciony Departamento .
Ventas Comercial

Tendencia del Departamento e

Producto Comercial .
Calidad de
. Departamento e
Servicio al )
. Comercial .
Cliente
Comunicacion Recursos °
Efectiva Humanos °
[ ]
[ ]
Trabajo en Recursos .
Equipo Humanos
[ ]
[ ]
Relaciones Recursos .
Interpersonales Humanos o

Total de Inversion

Materiales
Aperitivos

Consultor
Sala de
Conferencia
Materiales
Aperitivos
Equipo
audiovisual

Materiales
Aperitivos

Materiales
Aperitivos

Materiales
Aperitivos

Consultor
Sala de
Conferencia
Materiales
Aperitivos
Equipo
audiovisual

Materiales
Aperitivos

. 2,000.00

. 15,000.00

. 2,000.00

. 2,000.00

. 2,000.00

. 15,000.00

. 2,000.00

. 40,000.00

e Reduccion de la
Rotacién de
Personal

e Aumento de la
eficacia
Individual y
grupal de los
colaboradores

¢ Incremento de
los
conocimientos
de los
colaboradores

¢ Mejor atencion
al cliente

e Aumento de
productividad

e Aumento de la
eficiencia
organizacional

e Mejora de la
imagen de la
organizacion
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de Detecciéon de Necesidades de Capacitacion

Encuesta de Necesidades de Capacitacion

1. Para el trabajo que desempefia en este momento, ;como considera que es su formacion?
Muy adecuada
Bastante adecuada
Poco adecuada

lNada adecuada

2. ;Con cuales tareas de su puesto estan relacionados dichos conocimientos y destrezas?
Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo
Conocimiento de producto
Técnicas de ventas

Conocimiento de los
competidores

Responsabilidad
Paciencia y tolerancia

Entusiasmo

3. ;Considera que la capacitacion para Ud. y para la empresa es?

Muy importante
Importante
Conveniente
Irrelevante

Si considera que es irrelavante expligue porgue

4. ;En qué area le gustaria ser capacitado? Elija las opciones segun su prioridad.
Muy alto Alto Regular Bajo Muy bajo

Negociacidn/Ventas
Senvicio al Cliente
Relaciones Interpersonales
Trabajo en Equipo
Liderazgo

Comunicacion Efectiva
Tendencia del Producto

Otro (especifique)
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5. ¢ Qué método de capacitacion sugiere que fuera impartido en la empresa?
l_ Cursos en linea

|— Cursos presenciales impartido por la empresa

l_ Cursos presenciales impartido por externos

Otros (Especifique)

6. En términos generales ;qué tan satisfecho se encuentra con su desarrollo profesional dentro de la empresa?
Muy satisfecho
Sastisfecho
Indiferente
Insatisfecho

;Porgue se encuentra insatisfecho?

=l

. ¢Considera que la capacitacion puede ayudar a mejorar su desempefio?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

ZEn que dreas?

8. ;Esta usted preparado para enfrentar responsabilidades mayores que las
que tiene actualmente?

Si
Mo

i Porgue?

9. ;Estarias dispuesto en participar en algun curso proximamente?

Si
Mo

10. Antigliedad del puesto
Menor a un afio
1 afio a 2 afios

3 afios en adelante
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Anexo 2. Guia de Observacién

Guia de Observacidn: JOE'S

CRITERIY COMPORTAMIENTO OBSERVABLE

BUENO/MALO

Actitud del Colaborador en su Area de Trabajo

1.1 | Propicia un ciima de equipo agradable

17 | Esia atenio a las necesidades del chente

1.3 | Proporciond ayuda a los cientes

1.4 | Expresa empatia con &l cliente

"2 | Capacidad de Respuesta del Colaborador ante los Clientes

21 | Escucha activamente |as necesidades de los chentes

2.2 | Proporciond el sarvicio que los clienies buscaban

2.3 | Tiempo de espera de los cientes para ser atendidos

24 [ Disponibisdad de personal

3 | Facultad de Negociacion del Colaborador para el Cierre de Ventas

3.1 | Informé sobre otnos producios yio promociones

3.2 | Cuenia con habibdades de negociacion

3.3 | Sabe relacionarse e interactuar con kos chentes

34 | Elcliente comprd

| Manejo de Miveles de Estrés en su Lugar de Trabajo

41 | Manejo adecuado de los conflictos ofreciendo soluciones oportunas
a los clientes

47 | Confrol de situaciones problematicas con los clientes

5  Conocimiento del Producto

51 [Proporciond mjormacon suficiente al cliente para |la toma de
dedision del cliente

2.2 | Conoce bien la inea de proguctos que ofrece la onganizacion

53 | Conocimiento de las poliicas de |a organizacidn

54 | Conoce las tendencias de moda
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Anexo 3. Evaluacién de Desempefio

Nombre del Empleado
Puesto que Desempeiia

Area o Departamento
Periodo de Evaluacion

Nombre del Jefe Inmediato
Lugar y Fecha

Codigo

HOJA DE CONTROL MENSUAL
DATOS GENERALES

FOR6203

INSTRUCCIONES

En esta hoja de control podra consignar cada uno de aquellos eventos positivos o negativos que le ayuden a tener un marco de
referencia al momento de la evaluacion de desempefio del empleado.

FECHA

Fortalezas

FECHA

Puntos a Mejorar
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HOJA DE EVALUACION DE METRICAS CUANTITATIVA 75%

I DATOS GENERALES
Nombre del Empleado

Puesto que Desempefia

Empresa

Area o Departamento

Periodo de Evaluacion

Nombre del Jefe Inmediato

Lugar y Fecha

| INSTRUCCIONES

1) Este formulario debe ser llenado por el empleado, calculando por si mismo el desempefio de sus propias métricas. Luego, se discute con
su Jefe Inmediato, quien lo aprueba o modifica frente al empleado. Al firmar tanto el empleado como el Jefe Inmediato, se entiende que
ambos estan de acuerdo con lo presentado en éste informe

2) Llene el cuadro de abajo, (la seccion amarilla) conforme a las métricas que han sido designadas para su puesto, y conforme al peso
ponderado que se le asigna a cada métrica. Algunos puestos poseen 2 métricas, y otros hasta 5. Su jefe Inmediato y RRHH le podrian
asistir en caso que asi lo requiera.

I MEDICION DE METRICAS

Ponga aqui Peso
su propia  ponderado
calificacion  (definido por
(de0%a laempresa, Resultado

Métrica No. Descripcion del Factor Evaluado 100%) en %) ponderado
1 Evaluacion del desempefio 100% 25% 25.0%

2 Metas de ventas por zona 50% 38% 37.5%

3 Transacciones 20% 15% 15.0%

4 tiket Promedio 10% 8% 7.5%
supervision continua reabasto 10% 8% 7.5%

5 ENN 10% 8% 7.5%
Calificacion total = 100.0%

Comentarios del Jefe Inmediato:

Comentarios del Colaborador(a):

Colaborador (a) Jefe Inmediato (Evaluador) Gerente de Area Gerente Recursos Humanos
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HOJA DE EVALUACION DEL DESEMPENO
PERSONAL TECNICO-OPERATIVO Y ESPECIALIZADO

Calificacién
Corregida del
Jefe del
Calificacién del Resultado  Evaluador en % Resultado
FACTORES DE EVALUACION Ponderacion Evaluadoren %  Ponderado ] Ponderado  Resultado Final
Productividad y Cumplimiento de Tareas Asignadas
Grado en el cual el empleado obtiene los resultados en funcién del buen aprovechamiento de los recursos que se le
han asignado. Cantidad y eficiencia del trabajo en un periodo de tiempo especifico para cumplir y realizar las 15 100% 15.00 100% 15.00 15.00
actividades del puesto en términos de resultados concretos, ai como el segimiento corespondiente.
Calidad de Trabajo

Grado de satisfaccion que se tiene del producto terminado, tomando en cuenta el tiempo de respuesta, el buen gusto 15 100% 15.00 100% 15.00 15.00

y la precision que el empleado le imprime a las tareas asi como la maximizacion de los recursos asignados.

Cumplimiento de Reglamentos y Normas
En forma particular, la forma en que se ajusta a las normas, reglamentos y procedimientos de trabajo, asi como a 15 100% 15.00 100% 15.00 15.00
las politicas institucionales.

Actitud de Servicio
Deseo de ofrecer un servicio oportuno y de alta calidad a los clientes internos y externos que denota su disposicion 5 100% 5.00 100% 5.00 5.00
de ayudar al momento de ser requerido. Servir a los demas es una satisfaccion propia no una obligacién o imposicion.

Conocimientos Técnicos Aplicables al Trabajo
Nivel de conocimientos especificamente del area de trabajo, asi como su interés por mantenerse actualizado en

) s .. 10 100% 10.00 100% 10.00 10.00
aspectos del mismo y su aplicacion en sus actividades.
Iniciativa y Creatividad
Grado de iniciativa y de creatividad que el empleado demuestra en el desempefio de su trabajo, la aportacion de 5 100% 5.00 100% 5.00 5.00

nuevas ideas que maximicen la ejecucion de las tareas.

Relaciones Interpersonales y Trabajo en Equipo
Caracteristicas que le permiten tener una buena relacion con el grupo de trabajo, aceptar las instrucciones recibidas
de una forma profesional y comprometerse con los objetivos del area. Capacidad para lograr integrarse a un equipo
de trabajo logrando alcanzar resultados que superar los que pudieran alcanzarse individualmente.

10 100% 10.00 100% 10.00 10.00

Capacidad Administrativa
Se trata de medir las habilidades administrativas para organizar las tareas asignadas. El factor es facimente medido 15 100% 15.00 100% 15.00 15.00
a través de la existencia de planes de trabajo detallados.

Habilidad de Negociacion
Habilidad para manejar los diferentes tipos de objeciones, tanto de tipo operativo y administrativo como del Recurso 5 100% 5.00 100% 5.00 5.00

Humano tratando de que ambas partes lleguen a una situacion de ganar-ganar.

Manejo de Materiales Asignados
Utilizacion adecuada de los materiales y herramientas asignadas asi como un marcado interés por la maximizacion 5 100% 5.00 100% 5.00 5.00
de los recursos y la minimizacion de despredicios.

TOTAL PUNTUACION 100 100.00 100.00 100.00

1/ Hacer la evaluacion ANTES de las entrevista

2/ Las calificaciones son en %, medido de 0% a 100%, y se llena en las casillas amarillas.

* La casilla de Calificacion 2 solamente se utiliza en caso de que el Jefe Inmediato del evaluador no esté de acuerdo con los resultados
y desee una calificacion mas ponderada

JEFE INMEDIATO:
(Evaluador)
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Anexo 4. Evaluaciéon del Entrenamiento

EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO

ENTRENAMIENTO

NOMBRE (cuando aplique):
FECHA (S):

HASTA:

LUGAR DEL ENTRENAMIENTO:
ENTRENADOR / PROVEEDOR:

El proposito de este ionario es evaluar el curso desarrollado y otros aspectos relacionados. Le pedimos que deje su opinion con la mayor precision posible.
Tus comentarios nos ayudan a mejorar.

Muy De di De d End do Muy en desacuerdo  N/A
4 3 2 1

1. EVALUACION DEL ENTRENADOR:

a) El entrenador tiene pleno conocimiento acerca de este curso

b) Pude facilmente entender al entrenador

c) El entrenador me invito a hacer preguntas en lugar de esperar a que le
preguntara.

d) El entrenador capto mi atencion.

e) Me senti comprometido/a e involucrado
f) Recomendaria a este entrenador/entrenadora? Sl [ NO ]
Si la respuesta es "No", por favor explique por que?:

2. EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE APRENDIZAJE

a) El curso fue programado en un momento en el que podia adaptarlo con
mi trabajo
b) La duracion del curso fue apropiada para mi

c) Los materiales facilitados me ayudaron a cumplir con los objetivos de

d) Los ejercicios de aprendizaje me ayudaron a entender el tema.

e) Entiendo como aplicar el aprendizaje en mi rol diario.

f) El ritmo de la capacitacion me dio tiempo para aprender

g) El entrenamiento cumplio mis expectativas.

h) Me senti emocionalmente comodo/a durante el entrenamiento.

Comentarios:

d) Recomendaria este curso a un companero/a de trabajo. Sl D NO D

Si la respuesta es "No", por favor explique por que?:

4. EVALUACION DE LAS COMODIDADES

A) Me senti fisicamente comodo/a durante el entrenamiento (sala, break,

Comentarios:

5. RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO:

Por favor dejanos saber que podriamos detener, incorporar o continuar haciendo para mejorar este entrenamiento
DETENER COMENZAR CONTINUAR

Por favor usa este espacio para cualquier comentario adicional que quisieras hacer.

*Escala: 1 Muy en Desacuerdo - 2 Desacuerdo - 3 Acuerdo - 4 Muy De Acuerdo
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