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I. INTRODUCCION

La Capacitacion se considerada como una actividad sistematica, planificada
y permanente, cuyo proposito general es encaminarse a preparar, e integrar
al recurso humano en el proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para mejorar
sus competencias orientadas hacia el mejor desempefio de todos los

colaboradores en los diversos niveles jerarquicos y posiciones.

La empresa Alumcol es una entidad privada la misma que fue creada en el
afio 1.995 por iniciativa de su propietario el Sefior Sandro Eduardo Intriago,
cuyo objetivo es promover el desarrollo integral y arménico, desde afos
anteriores habia determinado la necesidad de crear una empresa que brinde
servicio en aluminio y vidrio que permitiria complementar el crecimiento en
las construccién de viviendas en la Provincia Tsachila y sus alrededores. En
su inicio esta empresa se dedicO a la elaboracion de ventanas y puertas de
aluminio y vidrio, al pasar el tiempo creci6 constantemente ampliando sus
servicios con todo lo relacionado en aluminio y vidrio como es la elaboracion
de vitrinas, mesas y colocacion de paneles de aluminio en la fachada
exterior de los edificios, esto obligd al crecimiento de operarios y en
mantener un stock permanente de materiales y accesorios para brindar un

mejor servicio a los clientes.

El presente trabajo de investigacion esta dirigido a la empresa Alumcol la
misma que se encuentra ubicada en la Provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas en la Avenida Santa Rosa y Pedro Vicente Maldonado. Tiene
como finalidad presentar los resultados y conclusiones obtenidos por el
investigador de un estudio general que permita una mejor estrategia para el
progreso de la empresa. Por ello el presente plan de capacitacién va ayudar

a mejorar la calidad de atencién y el servicio al cliente en la empresa.

En tal sentido se conjugan un conjunto de factores humanos, materia,

econdémico y tecnolégico por ello el plan de capacitacion permite mejorar en



todo sus ambitos presentando al publico un servicio de calidad y va a
aumentar la productividad como también el desempefio laboral del talento

humano.



1.1. Planteamiento del Problema.

La capacitacion se la considera una herramienta fundamental en todas las
empresas publicas y privadas a nivel mundial por que de esta manera se

obtiene mejor productividad en el talento humano.

Existe incumplimiento de las obras por parte del personal de produccion, no
hay responsabilidad en la fabricacién de los productos por lo que ocasiona

un retraso en la entrega de las obras.

El malestar en la clientela ocasiona perdida de clientes y repercute en la

imagen de la empresa Alumcol.

Existe malas Relaciones Humanas en el personal lo cual no permite una

buena coordinacion entre el area de comercializacion, ventas y produccion.

De igual manera no se cumple con la misién y vison de la empresa por que

los empleados demuestran un quemi importismo.

1.2. Formulacién del Problema

¢,De qué manera un Plan de Capacitacion para la empresa ALUMCOL de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas incide en la ausencia de la

clientela?

1.3. Delimitacion del Problema.

Objeto de estudio: Relacién entre el incumplimiento de las obras y la

satisfaccion del cliente de la empresa Alumcol.

Campo de Accion: Capacitacion y desarrollo de Recursos Humanos del

area administrativa y en el area de produccion de la empresa Alumcol.



Lugar: La empresa ALUMCOL se encuentra ubicada en la Avenida Santa
Rosa y Pedro Vicente Maldonado de la Provincia de los Tsachilas del
Canton Santo Domingo, cuyo Gerente propietario es el Sr. Sandro Eduardo

Intriago.

Tiempo: La presente investigacion tuvo una duracion de 180 dias.

1.4. Justificacion y Factibilidad.

En la empresa Alumcol se requiere de la creacion de un plan de capacitacién
para todo el personal por que de esta manera se va a lograr mayor

productividad y un mejor servicio a la comunidad.

La falta de incumplimiento de las obras ha sido la causa de la ausencia de
clientela por lo tanto veo necesario la capacitacion a los empleados para

poder dar mejor la atencién y servicio a los clientes.

La ejecucion del mismo sera posible gracias a que se cuenta con el apoyo
de la empresa que sera enriguecida con el plan de capacitacion. Asimismo,
se tienen los recursos humanos profesionales que colaboraran en la
ejecucion del trabajo de investigacion y los beneficiarios seran los clientes y

el personal de la empresa

1.5. Objetivos.

1.5.1. Objetivo General.

Elaborar un Plan de Capacitacion para la empresa ALUMCOL de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachila para mejorar su

desempeiio laboral.



1.5.2 Objetivos Especificos.

e Investigar el nivel de capacitacion a los empleados a través de

encuestas.

e Evaluar la ausencia de la clientela de la empresa Alumcol a través
de encuestas a los clientes que han dejado de visitarnos.
e Evaluar la satisfaccion de los clientes de la empresa Alumcol a

través de las encuestas.

e Estructurar el plan de capacitacion para la empresa Alumcol.

1.6. Hipotesis.

Con la elaboraciéon y ejecucién del plan de capacitacion se mejorara el
desempefio laboral y se incrementara la productividad en la empresa

ALUMCOL en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.



ll. REVISION LITERARIA

2.1. Capacitacion.

Chiavenato (2007), la capacitacidon es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias
en funcion de objetivos definidos. La capacitacion entrafia la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de
la organizacién, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de

habilidades y competencias.

2.1.1. Programa de Capacitacion.

Chiavenato (2007), una vez efectuado el diagnostico de la capacitacion, se
sigue con la terapéutica, es decir la eleccion y la prescripcion de los medios
de tratamiento para sanar las necesidades sefialadas o percibidas. En otras
palabras una vez efectuada la detencién y determinadas las necesidades de

capacitacion, se pasa a prepara su programa.

2.1.2. Implementacion de la capacitacion.

Chiavenato (2007), una vez diagnosticadas las necesidades y elaborado el
programa de capacitacién, el siguiente paso es su implementacion. La
implementacion o realizacion de la capacitacibn presupone el binomio
formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las personas
situadas en el nivel jerarquico cualquiera de la empresa que necesitan
aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o trabajo. Los
instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de

las empresas, que cuentan con experiencia 0 estan especializadas en



determinada actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos a los
aprendices. Asi los aprendices pueden ser novatos, auxiliares, jefes o
gerentes o, incluso, el personal del area de capacitacion o consultores /

especialistas contratados.

2.1.3. Capacitacion fuera del lugar del trabajo.

Chiavenato (2007), la mayor parte de los programas de capacitacion que
tienen lugar fuera del trabajo no estan directamente relacionados con él y, en
general, complementa la capacitacion en el trabajo. La ventaja es la total
inmersion del educando en la capacitacién, lo que no es posible cuando esta

involucrado con el desempefio de las tareas del puesto.

2.1.4. La capacitacion como estrategia de inversion.

Chiavenato (2007), es importante que cada organizacion sepa dirigir sus
decisiones a efecto de mejorar su desempefio. El éxito de la capacitacion no
se mide tan solo porque las personas mejoran sus competencias
individuales, sino también porque estan empiezan a contribuir positivamente

al desempefio de la organizacion.

2.1.5. Sistemas de capacitacién.

Chiavenato (2007), el andlisis de los Recursos Humanos procura constatar
si estos son suficientes, en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir
las actividades presentes y futuras de la organizacion. Se trata de un analisis
de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento de la organizacion
presupone que los empleados cuentan con las habilidades, los

conocimientos y las actividades que desea la organizacion.



2.1.6. Tecnologia educativa de capacitacion.

Chiavenato (2007), una vez determinada la naturaleza de las habilidades,
los conocimientos o las conductas que se desean como resultado final de la
capacitacion, el siguiente paso es escoger las técnica y métodos que seran
empleados en el programa de capacitacion, de modo que permitan optimizar
el aprendizaje; es decir, obtener el mayor aprendizaje posible con el menor
dispendio de esfuerzos, tiempo y dinero.

2.1.7. Evolucion de la tecnologia para la capacitacion.

Chiavenato (2007), la tecnologia para la capacitacion esta relacionada con
los recursos didacticos, pedagoégicos y educativos utilizados para ella. La
tecnologia informativa influye enormemente en los métodos de capacitacion

y disminuye los costos de operacion.

2.1.8. Rendimiento de la inversion en capacitacion.

Chiavenato (2007), algunos empresarios todavia se resisten a la idea de
capacitar a sus empleados y, al parecer, no quieren invertir en capacitacion
del personal por temor de perderlo ante la competencia, por lo que prefieren
reclutar en el mercado a trabajadores que cuentan con cierta experiencia y
capacitacién. Son pocos los empresarios gque encaran la capacitacion como
una forma de reducir costos y aumentar la productividad. La mayoria prefiere
considerar la capacitacion como una funcion social y no como una
econdémica, como un gasto y no como una inversién que puede producir

valiosos rendimientos.



2.1.9. Ciclo de capacitacion.

Chiavenato (2007), la capacitacion es el acto de proporcionar los medios
que permitirdn el aprendizaje, el cual es un fenOmeno que surge como
resultado de los esfuerzo de cada individuo. El aprendizaje es un cambio de
conducta que se presenta cotidianamente y en todos los individuos. La
capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un
sentido positivo y beneficio, completarlas y reforzarlas con una actividad
planeada, a efecto de que los individuos, de todos los niveles de la empresa
puedan desarrollar mas rapidamente sus conocimientos y aquellas actitudes
y habilidades que les beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi la capacitacion
cubre una secuencia programada de hechos que se pueden visualizar como

un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

2.1.10. Medios para hacer detencion de las necesidades de

capacitacion.

Chiavenato (2007), la detencién de las necesidades de capacitacion es una
forma de diagndstico que requiere sustentarse en informacién relevante.
Gran parte de esta informacion se debe agrupar sistematicamente, mientras
gue otra parte esta disponible a menos de los administradores de linea. La
determinacién de las necesidades de capacitaciébn es una responsabilidad
de linea y una funcién de staff; es decir el administrador de linea es el
responsable de la percepcion de los problemas que provoca la falta de
capacitacion. Es el responsable de las decisiones relativas a la capacitacion,
utilice o no los servicios de asesoria que prestan los especialistas en
capacitacion. Disefiadas para la transmision de conocimientos o informacion,
como la técnica de lectura comentada, video-discusion, instruccion
programada e instruccion por computadora. Estas dos ultimas también se

llaman técnicas de autoinstruccion.



2.1.11. Alcance de la capacitacion.

Bohlander et al (2006), muchos empleados nuevos llegan con una
importante proporcion del conocimiento, habilidades y capacidades
necesarios para comenzar a trabajar. Otros quizds requieren una
capacitacion extensa antes de poder contribuir a la organizacion. Sin
embargo, la mayoria necesita cierto tipo de capacitacion continua, a fin de
mantener en un desempefio eficaz, o bien para ajustarse a las nuevas

maneras de trabajar.

2.1.12. Detectar necesidades de capacitacion.

Bohlander et al (2006), los gerentes y empleados de Recursos Humanos
deben permanecer alerta a los tipos de capacitacion que se requieren,
cuando se necesitan, quien lo precisa y que métodos son los mejores para
dar a los empleados el conocimiento, habilidades y capacidades necesarios.
Si, de manera consistente, los empleados no alcanzan los objetivos de
productividad, esto podria ser una sefial de que se requiere capacitacion.
Asimismo si las organizaciones reciben una cantidad excesiva de quejas de
los clientes, eso podria sugerir una capacitacién inadecuada. Los gerentes,
para asegurarse de que la capacitacién sea oportuna y se concentre en
cuestiones prioritarias, deben abordar la evaluacion de necesidades en
forma sistematica utilizando para ello los tres tipos de analisis: analisis de la

organizacioén, el andlisis de tareas y el analisis de las personas.

2.1.13. Andlisis de personas a capacitar.

Bohlander et al (2006), el andlisis de las personas requiere que
determinemos cuales empleados necesitan capacitacion y también, algo
muy importante, cuales no la necesitan. En este sentido el analisis de

personas es importante por varios motivos. En primer termino, un analisis
10



afondo sirve para que las organizaciones no cometan el error de enviar a

capacitarse a todos los empleados pues algunos no lo requieren.

2.1.14. Capacitacion de equipos.

Bohlander et al (2006), las organizaciones dependen de los equipos para
alcanzar metas estratégicas y operaciones. Ya sea la tripulacion de un avion,
un equipo de investigacion, una unidad de manufactura o servicio, las
aportaciones de cada miembro del equipo no son solo una funcion de los
conocimientos, habilidades y capacidades de cada persona, sino de la
interaccidon de los integrantes. Los comportamientos del trabajo en equipo
que diferencian a los equipos eficaces. Incluyen la dindmica de
comportamiento. El hecho de que esto comportamientos sean observables y
previsible, brinda una base para capacitar a los miembros de los equipos de

modo que persigan sus metas con mayor eficacia.

2.1.15. Capacitacion y desarrollo.

Wayne y Robert (2005), la informacion de la especificacion de puesto es util
para identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo. Si la
especificacion sugiere que el puesto requiere conocimientos, habilidades o
capacidades particulares y la persona que ocupa el puesto no posee todas
las competencias requeridas, la capacitacion y el desarrollo probablemente
estaran indicados y deberan estar orientados a ayudar a los trabajadores a
desempeiiar las tareas especificadas en sus descripciones de empleo
actuales o a prepararlos para asumir mayores responsabilidades. Con
respecto a la evaluacion del desempefio, los empleados deben ser
evaluados en cuanto al desempefio de los deberes especificados en sus
descripciones de puesto y al logro de cualquier meta especifica que haya

establecido. Un gerente que evalla a un empleado en factores no

11



predeterminados con claridad, queda expuesto a acusaciones de

discriminacion.

2.1.16. Capacitacion de aprendices.

Wayne y Robert (2005), la capacitacion de aprendices combina en el aula
con la capacitacion en el trabajo. Este tipo de capacitaciéon es comidn en
oficios, como los de plomeros, peluqueros, carpinteros, maquinistas e
impresores. Mientras esta capacitacion, el empleado gana menos que el
maestro, que es el instructor. Los programas de capacitacion de aprendices

duran de dos a cinco afios, siendo su duracién promedio de cuatro afios.

2.1.17. Capacitacion de vestibulo.

Wayne y Robert (2005), la capacitacion de vestibulo se lleva a cabo fuera
del area de produccion con equipo muy semejante al que se usa realmente
en el trabajo. Por ejemplo, un grupo de tornos puede estar en un centro de
capacitacion donde los aprendices reciben instruccion sobre su uso. Una
ventaja importante de la capacitacion de vestibulo es que quita al empleado
la presiébn de tener que producir mientras aprende. El énfasis esta en

aprender las habilidades requeridas para el empleo.

2.1.18. Capacitacion por computadora.

Wayne y Robert (2005), la capacitacion por computadora aprovecha la
velocidad, la memoria y las capacidades de la manipulacion de datos de la
computadora para una mayor flexibilidad de instruccion. La capacitacion por
computadora ofrece varias ventajas sobre la capacitacion tradicional dirigida
por un instructor. Un beneficio basico es que es individualizada y se adapta
al ritmo de la persona. El concepto se puede repetir tantas veces como se

requiera. El programa puede incluir pantallas de ayuda para ofrecer una

12



explicacion adicional a los que la necesiten. En un laboratorio de computo,
los participantes pueden estar trabajando en diferentes partes de un

programa, a distintas velocidades y en diferentes idiomas.

2.1.19. Capacitacion en el trabajo.

Wayne y Robert (2005), los analisis previos presentaron los métodos de
capacitacion y desarrollo que se usan principalmente fuera del lugar de
trabajo. La capacitacion en el trabajo es un enfoque informal hacia la
capacitaciéon que permite a un empleado aprender las tareas laborales al
desempefiarlas en la realidad. Es el enfoque hacia la capacitacion y
desarrollo usando mayor frecuencia y, en el ambiente actual de ritmo tan
acelerado, una empresa puede no tener otra opinion. La clave para esta
capacitaciéon es transferir el conocimiento de un trabajador altamente
capacitado y experimentado a un nuevo empleado, manteniendo al mismo

tiempo la productividad de ambos trabajadores.

2.1.20. Capacitacion a distancia.

Wayne y Robert (2005), tanto los trabajadores como sus supervisores
necesitan capacitacion a distancia. Este tipo de capacitacion debe destacar
estrategias de comunicacion eficaces que permitan a los gerentes y
empleados definir las responsabilidades y ademas establecer metas y
expectativas de empleo. El reto principal para el trabajador a distancia es
tener la capacidad de trabajar sin supervision directa; el reto para el
supervisor es hacer un cambio de la administracion basada en la actividad a
la administracion basada en resultados. Esta es una transicion dificil para los
muchos gerentes que creen que los trabajadores no pueden ser productivos

a menos que estén presentes en su lugar de trabajo.

13



2.1.21. Trabajo en equipo.

Wayne y Robert (2005), la capacitacién para el trabajo en equipo trata de
ensefar a los empleados como trabajar en grupos gue tienen con frecuencia
autoridad para tomar decisiones. Este tipo de capacitacion es esencial
porque nuestra cultura se ha alimentado histéricamente de logros
individuales, con todo, las organizaciones usan equipos con mayor

frecuencia.

2.1.22. Capacitacion para la sensibilizacion.

Wayne y Robert (2005), la capacitacion para la sensibilizacion, o
capacitacién de grupos T, es un procedimiento disefiado para ayudar a las
personas a saber como percibir los demas su comportamiento. Se basa en
el puesto que varios individuos reunidos en una situacion no estructurada
estableceran relaciones laborales entre si. De esta experiencia, aprenderan
mucho sobre si mismo en cuanto a como son percibidos por los demas

miembros del grupo.

2.1.23. Capacidad de pago.

Wayne y Robert (2005), la evaluacion de la capacidad de pago de una
organizacion es también un factor importante para determinar los niveles
salariales. Las empresas exitosas econdmicamente tienden a proporcionar
una compensacion mas alta que el promedio. Sin embargo, la fortaleza
econOmica de una organizacion establece solamente el limite superior de lo
gque pagara. Para determinar un margen salarial especifico, la administracion

debe considerar otros factores.

14



2.1.24. Como determinar si la capacitacion es necesaria

Molina (2010), uso del "&arbol de decisiones" para determinar si la
capacitacion es necesaria. Cuando en una evaluacion del desempefio
laboral las observaciones del administrador revelan un desempefio no
satisfactorio del trabajo o un problema de desempefio, se tiende a considerar
la capacitacion como la manera de resolver el problema. Mientras que la
capacitacion puede resolver de una manera apropiada muchos problemas
de desempefio, hay tantos otros que no se solucionan con la capacitacion y
mas bien pueden tratarse con una mejor supervision. Por ejemplo, los
problemas de desempefio que surgen por cuestiones personales de un
empleado, por un conflicto de personalidad con los clientes u otros
comparieros o por la falta de entendimiento de lo que realmente se espera
de él, son asuntos que puede resolver el supervisor y que no necesitan de
capacitacion posterior. Como ésta puede ser costosa, los administradores
deben considerar seriamente otras opciones antes de decidir la capacitacion

de alguien.

2.1.25. Tipos de capacitacion y cuando son necesarios.

Molina (2010), la capacitacion puede efectuarse de manera informal o
formal. La informal consta de un conjunto de instrucciones que se dan sobre
la marcha, por ejemplo: Un supervisor indica a un empleado la utilizacion
correcta de los archivos o ensefia a una recepcionista como llevar el libro de
registro de usuarios. Muchas de las funciones de un supervisor incluyen
algun tipo de capacitacion. Una retroalimentacion constructiva puede mejorar
el desempefio de un empleado de una manera mas efectiva que la
capacitacién formal. El administrador debe decidir el tiempo de duracién del
curso después de determinar que un trabajador necesita capacitacion formal.
Los cursos de capacitacion formal pueden durar desde un dia hasta varios

meses, segun la complejidad de la tarea que se ensefa.
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2.1.26. Capacitar para actualizarse trae muchos beneficios

Molina (2010), los administradores deben tener en cuenta la importancia de
la capacitacion para la actualizacion a fin de reforzar las habilidades que
tienen los trabajadores y ponerlos al dia en los avances de su campo.
Ademas, reunir al personal les permite intercambiar ideas y escuchar
sugerencias y ello puede representar una experiencia que fortalezca al
equipo. En general, los trabajadores disfrutan cuando reciben capacitacion

adicional, ya que es una forma de lograr su desarrollo y de motivarlos.

Este trabajo se discute si un problema puede resolverse mediante la
capacitacion o si requiere una solucion diferente. También presentara los
pasos necesarios para preparar y efectuar un programa formal de

capacitacion.

2.1.27. Capacitacion basada en la competencia

Garry (2010), los programas de capacitacion cuyo propdsito consiste en
mejorar las habilidades relacionadas con las tareas especificas de los
miembros del personal, deben basarse en la competencia. Los empleados
han de participar activamente en el proceso de formacién. En una

capacitacién que se base en la competencia.

La clave del éxito para una capacitacion basada en la competencia, es la
participacion activa de los empleados. Para asegurar esto, deben elegirse
capacitadores que utilicen la demostracion y la practica en vez de la charla o
la conferencia. Estos educadores se basan en las experiencias de trabajo de
los empleados y los comprometen activamente en el proceso de instruccion.
El papel del capacitador, en este caso, consiste en ayudar a los empleados a
dominar habilidades que les permitiran desempefiar sus trabajos de una

manera mas efectiva.
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2.1.28. Proceso de capacitacion

Garry (2010), un factor de gran importancia es que la empresa no debe de
considerar al proceso de capacitaciéon, como un hecho que se da una sola
vez para cumplir con un requisito. La mejor forma de capacitacion es la que
se obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y
habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en el

mundo de constante competencia en los negocios.

La capacitacién continua significa que los trabajadores se deben encontrar
preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro o
fuera de la empresa

Este proceso se compone de 5 pasos que continuacion mencionare:

1. Analizar las necesidades. Identifica habilidades y necesidades de
los conocimientos y desempefio

2. Disefiar la forma de ensefianza: Aqui se elabora el contenido del
programa folletos, libros, actividades. Etc.

3. Validacién: Aqui se eliminan los defectos del programa y solo se
presenta a unos cuantos pero que sean representativos.

4. Aplicacion: Aqui se aplica el programa de capacitacion

Evaluacion: Se determina el éxito o fracaso del programa

2.2. El cliente.

2.2.1. Actitudes Frente al cliente.

Hernandez et al (2003), las actitudes frente al cliente, segun los tedricos
empresariales, tienen que ver con la calidad de las relaciones
interpersonales. El empleado que se ve apoyado, animado, comunicado,
incrementara su disposicion al trabajo.
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2.2.2. Comunicacion.

Hernandez et al (2003), el lenguaje verbal y no verbal son las principales
manifestaciones de la calidad de las relaciones que existen en el trabajo. El

empleador debe procurar tener una comunicacion eficaz con el empleado

2.2.3. Atencioén al cliente

Wrther y Heith (2010), toda persona que trabaja dentro de una empresa y
toma contacto con el cliente, la misma aparece identificada cémo si fuera la

organizacién misma.

Estadisticamente esta comprobado que los clientes compran buen servicio y

buena atencion por sobre calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencion al

publico.

2.2.4. Cortesia.

Wrther y Heith (2010), se pierden muchos clientes si el personal que los
atiende es descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse

importante y que perciba que uno le es util.

2.2.5. Atencién rapida.

Wrther y Heith (2010), a nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora.
Si llega un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y

decirle: "Estaré con usted en un momento".
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2.2.6. Confiabilidad.

Wrther y Heith (2010), los cliente quieren que su experiencia de compra
sea lo menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que
alguien responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha

prometido algo, esto se cumpla.

2.2.7. Atencién personal.

Wrther y Heith (2010), nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de

personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

2.2.8. Personal bien informado.

Wrther y Heith (2010), el cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacion completa y segura

respecto de los productos que venden.

2.2.9. Simpatia.

Wrther y Heith (2010), el trato comercial con el cliente no debe ser frio y
distante, sino por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y

cordialidad.
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2.3. Satisfaccion.

Herndndez et al (2003), actualmente se considera imprescindible
incrementar el grado de satisfaccion del cliente, en este caso, el empleado.
Asi la cooperacion podria incrementar, la ayuda seria eficiente. Se considera
que: "Los empleados son hijos de Dios merecedores de nuestro
reconocimiento y respeto. Por lo tanto el empleador es un modelo para el
empleado y ademas de mostrar una preparacion profesional optima, es un

mentor, consejero y amigo". (Becerra, 2003).

2.3.1. Desempeiio Laboral

Wrther y Heith (2010), métodos para reducir las distorsiones: cuando es
necesario el empleo de métodos subjetivos para la medicién del desempefio,
los especialistas en personal pueden reducir las posibilidades de distorsién
mediante capacitacion, retroalimentacion y una seleccion adecuada de

técnicas de evaluacion.

Las técnicas de evaluacion pueden dividirse entre técnicas basadas en el
desempefio durante el pasado y las que se apoyan en el desempefio a

futuro.

2.3.2. Lacomunicacioén efectiva

Wrther y Heith (2010), cuando nos comunicamos con alguien no
solamente emitimos un mensaje, también recibimos una respuesta y
nuevamente comunicamos ante esa respuesta. Todo ello se realiza con

palabras, gestos, pensamientos y sentimientos.

Las comunicaciones comprende el conjunto de actividades que se

desarrollan con el propoésito de informar y persuadir, en un determinado
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sentido, a las personas que conforman los mercados objetivos de la

empresa.

2.3.3. Comunicacioén verbal.

Wrther y Heith (2010), es la que expresamos mediante el uso de la voz:
Saludar al cliente con calidez. Esto hara que el cliente se sienta bienvenido,
Ser precisos. No se deben utilizar frases como "Haré lo que mas pueda”. El
cliente no entende que es "lo que mas podemos".
No omitir ningun detalle. Cuando le diga a un cliente que el producto cuesta
$ 40,00; eso es lo que él espera que le cobren. Si existen cargos adicionales
hay que decirselo por anticipado. Pensar antes de hablar. Cuanto mas
sepamos acerca del cliente, mejor lo vamos a atender. Pensar en lo que se
va a decir antes de comenzar a hablar nos daré la posibilidad de transmitir

nuestro mensaje.

2.3.4. Comunicacion no verbal.

Wrther y Heith (2010), la comunicacién es mucho més que las palabras que
utilizamos; éstas, en realidad, constituyen un canal relativamente débil o
menos impactante para dar y recibir mensajes.
Investigaciones recientes demuestran que en una disertacion, una
comunicacién personal ante un grupo de individuos, el 55 % del impacto de
transmision se concreta a través del lenguaje corporal y los gestos, el 38 %
llega mediante el tono de voz, cadencia, etc. y solo el 7 %, a través del

contenido y el significado de las palabras.
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2.3.5. Elementos interculturales.

Wrther y Heith (2010), el miembro de determinado grupo tiende a pensar
que las practicas, creencias, tradiciones, etc., de su propio grupo son las
mejores, y que las practicas y creencias de otros grupos son "atrasadas",
"excesivamente ruidosas" o "peligrosas". Este fendmeno recibe el nombre de
etnocentrismo, y se puede definir como la tendencia a considerar que los

propios valores son siempre los mejores.

Todo evaluador del desempefio tiene determinadas expectativas sobre la
conducta del personal que debe evaluar. Gran parte de esas expectativas se

basan en elementos culturales.

2.4. Plan de Capacitacion.

2.4.2. Como elaborar un presupuesto para capacitaciones

Molina (2010), los administradores deben considerar a los empleados como
el recurso mas valioso del programa e invertir en ellos, proporcionandoles
continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades. Esto se conoce
como desarrollo de personal e incluye aquellas actividades designadas a
capacitar y motivar al empleado para ampliar sus responsabilidades dentro
de la organizacion. Desarrollar las capacidades del trabajador, proporciona
beneficios para los empleados y para la organizacion. Ayuda a los
trabajadores aumentando sus habilidades y cualidades y beneficia a la
organizacién incrementando las habilidades del personal de una manera
costo-efectiva. La capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y
habil. Generalmente, es mas costoso contratar y capacitar nuevo personal,
aun cuando éste tenga los requisitos para la nueva posicion, que desarrollar
las habilidades del personal existente. Ademas, al utilizar y desarrollar las
habilidades del trabajador, la organizacién entera se vuelve mas fuerte,
productiva y rentable.
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Los administradores deben considerar que el personal talentoso puede
abandonar la organizacion aunque su salario sea adecuado. El trabajador
generalmente necesita nuevos desafios que lo estimulen y mantengan
satisfecho con su trabajo. Es responsabilidad del administrador reconocer el

potencial de los trabajadores y ofrecerles nuevas oportunidades.

2.4.3. Elaboracion de un programa de capacitacion

Garry (2010), la direcciéon puede participar activamente en la planeacion del
programa de capacitacion. Esta comprende componentes educativos,

administrativos y clinicos:

« Establecer objetivos generales del curso;

« Desarrollar un plan general de capacitacion;

« Delimitar objetivos especificos para cada sesion de capacitacion;
« Determinar la metodologia, técnicas y enfoque de la capacitacion;
« Desarrollar planes de sesiones de capacitacion;

e Determinar los requerimientos de recursos;

o Desarrollar el presupuesto para actividades de capacitacion;

o Preparar la propuesta del programa de capacitacion.

2.4.4. Establecer objetivos generales del curso

Garry (2010), seleccionar objetivos para el programa de capacitacion. El
primer paso consiste en formular objetivos generales de capacitacion, que se
determinan en la evaluacion de necesidades. Es conveniente que los
objetivos resalten las habilidades que los empleados deben adquirir al final
del programa. Estos pueden incluir la concientizacion de los participantes
sobre la importancia del trabajo en equipo y de la prestacion de servicios de
alta calidad que respondan a las necesidades de los clientes. Estos objetivos

orientan en la seleccion de:

23


http://erc.msh.org/fpmh_spanish/gloss/gloss_m.html#6-18

« EI contenido de la capacitacion (los temas que cubrira la
capacitacion);

o El enfoque de la capacitacion (como se desarrollaran los temas,
mediante clases 0 mediante ejercicios de participacion, etc.);

e Los métodos de evaluacion que se utilizaran durante o al final de la

capacitacion.

2.4.5. Como desarrollar un plan general para la capacitacion.

Garry (2010), planeacion del tipo de sesiones de capacitacion. Un andlisis
breve de los objetivos generales del programa de capacitacion revela los
temas y las areas que se deben tratar. La instruccion en diferentes temas
requiere distintos enfoques. La capacitacién para el desarrollo del personal
debe organizarse en sesiones, cada una cubriendo una materia diferente. En
temas clinicos, la formaciébn comienza con las tareas basicas y va
aumentando en complejidad. Para la capacitacion clinica y administrativa,
las sesiones deben seguir una secuencia logica, y el final de una debe

conducir al comienzo de la siguiente.

Para organizar la capacitacidn en sesiones, resulta Gtil una educacion en
etapas. El programa de capacitacion se divide en periodos alternados de
capacitacion formal y experiencias en el campo o en el cargo. Esta
capacitaciéon es particularmente apropiada cuando se desea adiestrar
supervisores regionales o trabajadores comunitarios que son responsables
de una variedad de tareas tales como ofrecer servicios e IEC (informacion,
educacion, comunicacion), y administrar el programa y desarrollo de la
comunidad. También es adecuada cuando se forman personas que no

pueden ausentarse de su casa o trabajo por un largo tiempo.
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2.4.6. Como delimitar objetivos para cada sesién de capacitacion.

Garry (2010), decisibn sobre habilidades que deben aprender los
empleados. Mientras se planea el programa de capacitacion, debe hacerse
una lista de los objetivos especificos para cada sesion. Estos han de
derivarse de los objetivos generales de la capacitacion definidos por la
institucién. Un ejemplo de un objetivo general puede ser: "Al final del
programa de capacitacion, los empleados son capaces de organizar un
sistema de contabilidad para un nuevo proyecto”. Los objetivos especificos
se establecen para que el empleado demuestre el nuevo conocimiento,
habilidad o actitud que acaba de aprender. Por ejemplo: "Al final de la
sesion, el empleado es capaz de explicar la diferencia entre contabilidad de
caja y contabilidad de causaciéon”. Cada sesion de capacitaciéon cumplira por

lo menos uno de los objetivos especificos.

Toda capacitacion deberia conciliar de alguna forma las expectativas de la
institucion a tener un empleado mejor preparado para el cargo que
desemperia y los objetivos del empleado a corto, mediano y largo plazo. Lo
ideal seria que cada empleado fije sus propios objetivos de aprendizaje. Esto
tiene que hacerse durante la planeacion de la capacitacion o al interior del

grupo durante el primer dia del curso.

Es posible que se quiera discutir como las actitudes de las personas que
prestan los servicios y su valoracion sobre la certificacion, los clientes y el

equipo de trabajo, afectan la calidad de los servicios ofrecidos.

2.4.7. Preparar un plan detallado.

Garry (2010), cuando se planea una capacitacion basada en la
competencia, debe dedicarse mas tiempo al aprendizaje de experiencias y a
la practica que a las charlas. Aproximadamente el 30% del tiempo debe ser
para dar informacion y el 70% para utilizar la informacion y aplicar las
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nuevas habilidades. Cuando se desarrolla un plan detallado de capacitacion,
los instructores deben establecer las veces que deben practicarse las tareas

claves para asegurar un nivel basico de competencia.
Para cada sesion, un plan de capacitacion debe incluir:

e Titulo de la sesion;

« Tiempo asignado;

« Descripcion del contenido;

« Objetivos especificos de la sesion;

« Presentacion del contenido que se va a cubrir;

o Materiales a utilizar;

« Métodos y técnicas de capacitacién y tiempo requerido para cada
uno;

e Procedimientos de evaluacion
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ll. MATERIALES Y METODOS.

3.1. Localizacion y duracion de la investigacion.

El presente proyecto se desarrollard en la oficina de la Empresa Alumcol,

ubicada en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, Avenida Santa

Rosa y Pedro Vicente Maldonado, ubicacion geografica 1°2°3° latitud 1°2°3°

metros sobre el nivel del mar 10000 ms.n.m.

La presente investigacion tuvo una duracion de 180 dias.

3.2. Materiales y Equipo.

Para la realizacién de la siguiente investigacion se opté por utilizar los

siguientes recursos.

3.2.1. Materiales.
Descripcion.

e Cuaderno
e Hojas A4
e Carpetas

e Resaltador

e Libros

¢ Revista
e Copias

e Borrador
e Lapiz

e Lapiceros
e CD

e Empastados

Cantidad.

700

=

300

0o N W W R
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e Anillados 9

3.2.2. Equipos.
Descripcion. Cantidad.
e Computadora 1
e Impresora 1
e Flash memory 1
e Camara fotografica 1
e Calculadora 1
e Scanner 1
e cartuchos de impresora 2

3.3. Tipo de Investigacion.

Para el presente trabajo investigativo se selecciond algunos tipos de

investigacion los que sirvieron para la obtencion de los resultados.

3.3.1. De campo.

Se aplicaron encuestas a los empleados, clientes activos, clientes pasivos y

las entrevistas al Gerente General y Administradora en la empresa Alumcol.

3.3.2. Bibliografica o documental.

Esta investigacion se realiz0 mediante el analisis de la informacion
encontrada en libros, revista, datos estadisticos, que permitio reunir

informacion bibliografica especializada sobre el Plan de Capacitacion.
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3.4. Métodos de lainvestigacion.

Los métodos que se emplearon fueron:

3.4.1. Inductivo - Deductivo.

Se aplico en la empresa Alumcol encuestas y entrevistas al personal

involucrado en la presente investigacion para fortalecer la propuesta.

3.4.2. Analitico - Sintético.

Se analizé la interpretacion de datos de los resultados obtenidos en la

investigacion.

3.5. Fuentes.

En la presente investigacion se aplicaron las siguientes fuentes:

3.5.1. Primarias.

Mediante cuestionario se aplicaron encuestas a los empleados activos,
clientes activos, clientes pasivos y entrevistas al Gerente y Administradora

de la empresa Aumcol de la provincia de santo Domingo de los Tsachilas.

3.5.2. Secundarias.

Se utiliz6 informacién de textos, libros, revistas cientificas, internet y
bibliografia especializada, sobre los procesos de capacitacion que se

requirieron para elaborar ésta investigacion.
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3.6. Técnicas e Instrumento de Evaluacién.

Se emplearon las siguientes técnicas:

3.6.1. Encuestas.

Se aplicaron 19 encuestas que corresponden a los empleados, 250 los

clientes activos y 20 a los clientes pasivos de la empresa Alumcol.

3.6.2. Entrevistas.

Se realizaron entrevistas al Gerente General Ingeniero Sandro Eduardo
Intriago y a la Administradora Tecnéloga Estela Maria Mendoza Chica,
ambos pertenecen a la empresa Alumcol.

3.6.3. Observacion Directa

Se aplicé la observacion directa en el lugar de los hechos que es en la

empresa Aumcol de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

3.7. Poblacion y Muestra.

En la presente investigacion la muestra esta constituida de la siguiente

manera.
Cargos Cantidad
Empleados de Alumcol 19
Clientes activos 250
Clientes pasivos 20
Total 289
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3.8. Proceso Metodoldgico.

El presente trabajo de investigacion fue una etapa de diagnostico donde se
evidencia la ausencia de capacitacion del Recurso Humano de la empresa

Alumcol de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

La ejecucion del trabajo de campo se lo hizo en el la empresa Alumcol tanto
a los clientes activos, pasivos y empleados de la empresa y las entrevistas
se aplicaron al Sr. Sandro Eduardo Intriago Gerente General y a la Sra.
Estela Maria Mendoza Chica Administradora de la empresa Alumcol.

Luego de tabular la informacion obtenida de las encuestas se analizaron y se
interpretaron los resultados obtenidos en la investigacion. Se planteo la
propuesta “Plan de Capacitacion de capacitacion para la empresa Alumcol

de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas”

A continuacion se realizaron las conclusiones y recomendaciones en base a
los resultados obtenidos, seguidamente si hizo el resumen, sumary, Yy

finalmente la bibliografia, anexos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Anadlisis de encuestas aplicadas a los clientes activos de la

empresa Alumcol.

Cuadro N° 1 calificacién sobre la atencién al cliente

INDICADORES CANTIDAD %
73 18
Muy bueno
118 42
Bueno
51 28
Regular
8 12
Malo
250 100
Total
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados existe un porcentaje mayoritario (42%) que estan

un poco conformes con la atencion al cliente la misma que la califican como

regular, mientras un porcentaje minoritario (18%) asegura estar conformes

con el servicio.
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Cuadro N° 2 La empresa es responsable de entregar a tiempo las obras

INDICADORES CANTIDAD %
77 31
Si
173 69
No
250 100
Total
Fuente: Encuestas.

Elaborado: Investigadora.

Se indica que existe un porcentaje mayoritario (69%) de los clientes
encuestados que no reciben sus obras en la fecha sefalada, mientras que

un porcentaje minoritario (31%) consideran lo contrario.

Cuadro N° 3 Calificacion de la mano de obra

INDICADORES CANTIDAD %
64 25
Excelente
124 50
Bueno
55 22
Regular
7 3
Malo
250 100
Total
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Este cuadro nos demuestra que existe un porcentaje mayoritario (50%) de
los clientes encuestados de la empresa Alumcol que estan un poco
conformes con la mano de obra que ofrece la empresa mientras un
porcentaje muy bajo (3%) indican que no estan conformes con la mano de

obra por lo cual beben mejorar méas los disefios de las obras .
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Cuadro N° 4 Existen buenas relaciones entre empleados y cliente

INDICADORES CANTIDAD %
Siempre 61 26
A veces 171 74
7

Nunca 18
100

Total 250

Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados se demuestra un porcentaje muy alto (74%) que no
tienen buenas relaciones con los empleados la misma que la califican como
a veces, mientras que un porcentaje muy inferior (26%) de los clientes que

expresan lo contrario.

Cuadro N° 5 Considera que se debe brindar capacitacién al personal de la

empresa
INDICADORES CANTIDAD %
Si 250 100
No 0 0
Total 250 100
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se observa que en su totalidad (100%) de los clientes encuestados de la
empresa Alumcol consideran que se debe brindar una capacitacién a todo el
personal de la empresa, tanto en el area administrativa como en el area de
produccion para que de esta manera mejore el desempeiio laboral y la

atencioén al cliente.
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Cuadro N° 6 Buenas relaciones entre superiores y empleados

INDICADORES CANTIDAD %
Siempre 99 41
A veces 140 59
Nunca 6 2
Total 250 100

Fuente: Encuestas.
Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados un porcentaje mayoritario (59%) estan que no
siempre las relaciones entre superiores y empleados han sido buenas,

mientras que un porcentaje menor (41%) consideran que si son buenas.

Cuadro N° 7 Satisfecho con los trabajos realizados por los

empleados
INDICADORES CANTIDAD %
Si 55 22
No 195 78
Total 250 100

Fuente:

Encuestas.

Investigador: Gardenia Monserrate Intriago Loor.

se observa un porcentaje alto (78%) de los clientes encuestados de la
empresa Alumcol no se sienten satisfechos con los trabajos realizados por
los empleados de la empresa, mientras que un (22%) si se siente conforme

con los trabajos que realiza el personal de la empresa.
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Cuadro N° 8 Comunicacion entre empleados y clientes.

INDICADORES CANTIDAD %
Excelente 58 23
Bueno 121 48
Regular 65 26
Malo 6 3
Total 250 100

Fuente:

Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se demuestra un porcentaje mayoritario (48%) de los clientes encuestados
estan un poco conforme con la comunicacién que existe entre empleados y
clientes, mientras que un porcentaje menor (23%) consideran que si es

buena la comunicacion.

Cuadro N° 9 Comunicacion y cumplimiento entre empleados con la
finalidad de cumplir con las obras a tiempo.

INDICADORES CANTIDAD %
Siempre 108 43
A veces 122 49
Nunca 20 8
Total 250 100

Fuente:

Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados un porcentaje mayoritario (49%) consideran que la
comunicaciéon entre los empleados no es buena, también dejan mucho que
decir en cuanto al cumplimiento de las obras, mientras que un (43%)

considera lo contrario.
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4.2. Analisis de encuestas aplicadas a los empleados activos de la

empresa Alumcol.

Cuadro N° 1 Relaciones laborales entre superior y compafieros de area.

INDICADORES CANTIDAD %
Muy bueno 7 37
Bueno 9 47
Regular 3 16
Malo 0 0
Total 19 100

Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se demuestra que existe un porcentaje alto (47%) de los empleados
encuestados en la empresa Alumcol consideran que sus relaciones laborales
entre sus superiores y comparieros de trabajo no son buenas, mientras que

un porcentaje inferior (37%) indica que si son buenas.

Cuadro N° 2 Capacitacibon al momento de ingresar a laborar a la

empresa
INDICADORES CANTIDAD %
Si 1 5
No 18 95
Total 19 100
Fuente: Encuestas.

Investigado por: Investigadora.

Segun los encuestados

porcentaje alto (95%) no han recibieron

capacitacion cuando ingresaron a laborar a la empresa Alumcol, mientras

gue un porcentaje minimo (5%) considera que si fue capacitado.
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Cuadro N° 3 Calificacion el sistema de comunicacién en su area de

trabajo.

INDICADORES CANTIDAD %
Muy bueno 7 37
Bueno 9 47
Regular 3 16
Malo 0 0
Total 19 100

Fuente: Encuestas.

Elaborado: Investigadora.

Se demuestra un porcentaje mayoritario (47%) de

los empleados

encuestados que la comunicacion en su area de trabajo no es aceptable,

aunque un porcentaje minimo (37%) considera que es buena la

comunicacion.

Cuadro N° 4 El grado de conocimiento que pose en su puesto de trabajo.

INDICADORES CANTIDAD %

Si 1 5
No 18 95
Total 19 100

Fuente: Encuestas.
Elaborado por: Investigadora.

El presente cuadro demuestra un porcentaje mayoritario (95%) de los
empleados encuestados en la empresa Alumcol no poseen conocimientos
en cada una de sus areas, por lo cual no les permite ejercer bien su trabajo

mientras que un porcentaje minoritario (5%) manifiesta lo contrario.
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Cuadro N° 5 Calificacion en puesto de trabajo.

INDICADORES CANTIDAD %
Muy bueno 9 47
Bueno 10 53
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 19 100

Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se observa un porcentaje (53%) de los empleados encuestados en la

empresa Alumcol se consideran que no son muy buenos en sus puestos de

trabajo, mientras que un porcentaje inferior (47%) manifiesta lo contrario.

Cuadro N° 6 Estabilidad laboral.

INDICADORES CANTIDAD %
19 100
Si
0 0
No
19 100
Total

Fuente: Encuestas.
Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados un porcentaje (100%) los empleados encuestados

en la empresa Alumcol indican que tienen estabilidad laboral en su puesto

de trabajo.
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Cuadro N° 7 Capacitacion relacionados a su puesto de trabajo.

INDICADORES CANTIDAD %
Siempre 0 0
A veces 2 11
Nunca 17 89
Total 19 100

Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se indica un porcentaje mayoritario (89%) de los empleados encuestados
en la empresa Alumcol no han recibido cursos de capacitacion relacionados
a su puesto de trabajo mientras un porcentaje minimo (11%) considera que

a veces .

Cuadro N° 8 Definicion las funciones en su puesto de trabajo.

INDICADORES CANTIDAD %
Si 19 100
No 0 0
Total 19 100
Fuente:  Encuestas.

Investigador: Investigadora.

Se demuestra un porcentaje (100%) de los empleados de la empresa

Alumcol tienen bien definidas sus funciones en cada una de sus areas para

trabajar a cabalidad.
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Cuadro N° 9 Plan de capacitacion en cada una de las areas de trabajo

INDICADORES CANTIDAD %
De acuerdo 19 100
Desacuerdo 0 0
Total 19 100
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se observa un porcentaje (100%) de los empleados encuestados de la

empresa Alumcol estan de acuerdo en recibir capacitacion en cada una de

las areas de trabajo.

4.3. Andlisis de las encuestas aplicadas a los clientes pasivos de la

empresa Alumcol.

Cuadro N° 1 Calificacién atencion al cliente en la empresa Alumcol

INDICADORES CANTIDAD %
Muy bueno 0 0
Bueno 5 25
Regular 6 30
Malo 9 45
Total 20 100

Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se demuestra que existe un porcentaje alto (45%) de clientes pasivos de la
empresa Alumcol que consideran que la atencion al cliente no es
satisfactoria, mientras que un (25%) considera que es buena la atencion al

cliente.
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Cuadro N° 2 Dejo de ser cliente de la empresa Alumcol

INDICADORES CANTIDAD %
Mala atencion al cliente 7 39
Incumplimiento de las obras 9 50
Falta de comunicacion 2 11
Otros 0 0
Total 20 100

Fuente: Encuestas.
Elaborado por: Investigadora.

Segun los encuestados un porcentaje mayor (50%) los clientes pasivos
dejaron de concurrir a la empresa Alumcol por el incumplimiento de las
obras, mientras que un porcentaje menor (39%) dejaron de ser clientes por

la mala atencion al cliente.

Cuadro N° 3 Se debe brindar capacitacion al personal de la empresa

INDICADORES CANTIDAD %
Si 20 100
No 0 0
Total 20 100
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Todos los clientes pasivos indican un porcentaje (100%) que se les debe
brindar capacitacién a los empleados de la empresa Alumcol para que

mejore el servicio.
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Cuadro N° 4 Satisfechos con trabajos realizado por la empresa Alumcol

INDICADORES CANTIDAD %
De acuerdo 8 40
Desacuerdo 12 60
Total 20 100

Fuente:

Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se observa un porcentaje mayoritario (60%) de los clientes pasivos de la
empresa Alumcol no se sintieron satisfechos con los trabajos realizados por

los empleados, mientras un porcentaje menor (40%) opinan lo contrario.

Cuadro N° 5 Sistema de comunicacion entre superiores y empleados

INDICADORES CANTIDAD %
Muy bueno 0 0
Bueno 5 25
Regular 10 50
Malo 5 25
Total 20 100

Fuente:

Encuestas..

Elaborado por: Investigadora.

Se demuestra un porcentaje mayor (50%) de los clientes pasivos
encuestados que no siempre la comunicacion entre superiores y empleados
ha sido buena, mientras que un porcentaje inferior al (25%) de los clientes

consideran que nunca han sido buenas.
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Cuadro N° 6 La empresa es responsable de entrega de las obras a tiempo

INDICADORES CANTIDAD %
Siempre 0 0
A veces 5 25
Nunca 15 75
Total 20 100
Fuente: Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

se indica un porcentaje mayoritario (75%) de los clientes encuestados que la
empresa Alumcol no entrega las obras a tiempo, mientras un porcentaje
minimo (25%) considera que muy pocas veces los clientes recibian las obras

a tiempo.

Cuadro N° 7 Comunicacion entre empleados y clientes

INDICADORES CANTIDAD %
Eficiente 5 25
Deficiente 15 75
Total 20 100

Fuente:

Encuestas.

Elaborado por: Investigadora.

Se demuestra un porcentaje muy alto (75%) de los clientes encuestados
gue no siempre la comunicacion entre empleados y clientes ha sido buena,

mientras que un porcentaje inferior (25%) de los clientes pasivo consideran

gue nunca han sido buenas.
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4.4. Analisis de las entrevistas aplicadas a los superiores de la empresa

Alumcol.

1. (Los empleados reciben capacitacion al ingresar a laboral?

A los empleados nunca se los ha capacitados por que solo se ha recibido

personal con experiencia en la rama de aluminio y vidrio.

2. ¢,Cada qué tiempo se capacitan a los empleados?

Nunca se ha capacitado al personal de la empresa Alumcol.

3. ¢Cree usted que es necesario la capacitacion para los empleados de

la empresa Alumcol de acuerdo a su puesto de trabajo? ¢ Por que?

Si es necesaria la capacitacion para los empleados de la empresa, con la
capacitacion se tendra un personal altamente capacitado y la empresa

produciria mas.

4. ¢Segun su criterio la empresa Alumcol cuenta con los recursos

necesarios para implementar un plan de capacitacion?

La empresa si cuenta con todos los recursos necesarios para la capacitacion

al personal de la empresa.

5. ¢Los clientes se sienten satisfechos con el trato que les brindan los

empleados?

Todos los clientes no se sienten satisfechos otros clientes si.
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6. ¢Los empleados tienen bien definidas las funciones y estabilidad

laboral en la empresa?

Cada uno de los empleados tiene bien definidas sus labores diarias en la

empresa y tienen estabilidad laboral.

7. ¢Laempresa incentiva al empleado?

No nunca se lo ha incentivado al personal de la empresa.
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V. PROPUESTA

Plan de Capacitacion para el personal de la empresa Alumcol de la Provincia

de Santo Domingo de los Tsachilas.

6.1. Presentacioén

La capacitacion y Desarrollo del Talento Humano es un instrumento que
determina las prioridades de capacitaciéon del personal de produccion vy
servicios de la empresa Alumcol de la provincia de Santo domingo de los
Tsachilas, en consideracion de las necesidades de actualizacién de cada

area.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistematica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos o habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacioén, el puesto o el
ambiente laboral. Una sucesion definida de condiciones y etapas orientas a
lograr la integracion del colaborador a su puesto y a la organizacién, el
incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal
y laboral en la empresa y por otro un conjunto de métodos técnicas y
recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones

especificas de la empresa para su normal desarrollo.

En tal sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto de trabajo asignado, ya que
€S un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en
el desarrollo de sus actividades, asi mismo constituye a elevar el

rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

Afinar los conocimientos, aptitudes y habilidades del equipo de alto
desempeiio, a fin de manejar nuevos procesos Yy sistemas que se
implementaran convirtiéendose asi la capacitacion en la columna vertebral de

la instrumentacion de estrategias del area de produccion.
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6.2. Justificacion

Cada dia el mundo avanza la ciencia y la tecnologia crecen a paso
agigantados y el talento humano debe estar para aceptar todos estos nuevos
desafios, las organizaciones estan implicitas en todos estos avances y
requieren contar con personal calificado para ser competitivos y alcanzar la

excelencia.

El recurso mas importante en cualquier organizacién lo forma el talento
humano implicado en las actividades laborales, esto es esencial importancia
en una organizacibn que presta servicios en la cual la conducta y
rendimiento de los individuos influyen directamente en la calidad y
optimizacion de los servicios brindados. Un personal motivado y trabajando
en equipo, son los pilares fundamentales en los que las organizaciones

exitosas sustentan sus logros.

La fuerza laboral esta motivada en la calidad del trato que recibe en sus
relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en la
confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente,
asi mismo es muy importante el ambiente laboral y la medida en que este

facilita el cumplimiento del trabajo de cada persona.

El tema de la capacitacion es como uno de los elementos vertébrales de la
institucion para mantener, modificar o cambiar las actitudes y
comportamientos de las personas dentro de las organizaciones es
direccionando a la optimizacion de los servicios. En la mayoria de
organizaciones de nuestro pais, ni la motivacion, ni el trabajo en equipo tiene
el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello de aprovechar
significativos aportes de la fuerza laboral y consiguiente el de obtener

mayores ganancias y posiciones mas competitivas en el mercado.

La capacitacion en la empresa Alumcol se debe dar en vista a los resultados
obtenidos para brindar un mejor servicio, ya que se cuenta con el apoyo del
Ing. Jesus Moreira y el Ing. Dumani Zambrano quienes seran los

capacitadores de la empresa Alumcol.
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6.3. Alcance

El presente Plan de Capacitacion es de aplicacion para todo el personal que

trabaja en la empresa Alumcol.

6.4. Base Legal.

Reglamento Interno Administrativo de la empresa Alumcol.

6.5. Mision.

La empresa tiene como mision satisfacer todas las necesidades de nuestros
clientes en el area de aluminio y vidrio, Estamos comprometidos con la
excelencia en la gama de productos que fabricamos y comercializamos,
ofreciendo a nuestros clientes, la calidad, el servicio y el tiempo de respuesta

gue nos caracteriza.

6.6. Vision

Cumplir con los mas altos estandares de calidad y ser la empresa lider en
aluminio y vidrio comprometiéndonos en ofrecer siempre soluciones que
cumplan con las expectativas del cliente en cuanto a calidad, disefio y

funcionalidad, con mano de obra calificada y certificada.
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6.7. Estructura Organizacional y Funcional.

GERENTE

Sandro Eduardo Intriago

Y

ADMINISTRADORA

I

Estela Maria Mendoza Chica

y

CONTADORA

Rosa Pérez

Secretaria Auxiliar

Gardenia Intriaco

JEFE DE TALLER

6.8. Ob

6.8.1. Objetivo General.

Preparar al talento humano

Andrés Loor

Capacitacion

Geovanny Romero

Técnicos

responsabilidades que | Joel Solérzano

la ejecuciopn eficiente de sus\

(@]

Rodrigo Vilela

6.8.2. Objetivos Especificos.

ab{ Edgar Lopez

e Reducir la inconformidad del 42% al menos del 10% entre los

clientes de la empresa Alumcol.
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e Desarrollar de estrategias de comunicacion.

e Incrementar la productividad de las personas, a través del
plan de capacitacion.

e Promover la eficiencia de cada colaborador de todos los

niveles jerarquicos

6.9. CUADRO DE RESUME DE LA EMPRESA

Cuadro N° 1 seminario de capacitacion para los empleados de la empresa.

SEMINARIO DE CAPACITACION
w L Q ©
a1/ < 1% a £ —
M= e) 58 | S | 5 ol 3
o< g faya) 3 g 58 Z 0 8 2
e IS w Sl og & | & [ > T o 8|9
035 = S5l |88 S o9 22 5w S| _5 25 2| §s
ohuw Fa| Q4| 25 8| No S ec 589 S8 o €6
Shi< 23| 2E13E 2|55 2YEa S| 2558 5|23
d | go| §5 | g o5 5 oRl 89 2| 809
e © Zo|lecd |58 08 Y I|o8gRYAlua
Gerente General 1 X X | X | X X X
Administradora 1 X X | x| X X X
Contador 1 X X | X | X x| X
secretaria 1 X X | X | X X
Jefes de Taller 2 X X | x| X X X
Técnicos 15 X X | X X X | X

6.10. Actividades de desempefio de cada empleado de la empresa.

Cuadro N° 1, Actividades que desempeia el Gerente General

(=}
Actividad 23 N
S S =
[¢6)
S 5| 3 R & S S
Realizacion de pagos de gastos X
personales.
Pago a los empleados de la empresa. X
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Custodia de las chequeras

Elaboracion de reporte de ingresos y
egresos.

Manejo de caja chica y ventas de
contado cuando no se encuentra la
administradora.

Cobranza y recepcion de cartera

Negociacion con clientes

Administrar y autorizar préstamos para
empleados.

Total

Cuadro N° 2, Actividades que desempefia la

Administradora.

(=]
Actividad 3 2 R
c P X X X X °o
QO o o o o o
= o| © ~ Ioo) o)) —
Atencion a clientes. X
Realizar los cobros de las ventas de X

contado.
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Manejo de caja chica. X
Manejo de suministros de oficina X
Coordinacion de los viajes de las
diferentes personas. (Técnicos vy X
Gerentes)
Elaboracion de comunicacion interna y X
externa
Asistencia directa de Gerencias X
Coordinacion de las compras que X
solicita Gerencia.
Elaboracion de reporte diario de ventas X
Total 5 4
Cuadro N° 3, Actividades que desempeiia la Contador.
I
- T
Actividad o
S
R EREEEEE
Lo o o o o o
=00 © ~ © o —
Formulacién del presupuesto anual X
Conciliaciones bancarias, formulacion X
de los anexos de las cuentas que se
produce en la empresa.
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Dirige la formulacion de los estados

. : L X
financieros y reportes economicos.
Registra en los libros de contabilidad X
Realiza evoluciones presupuestales X
recomendadas a la Gerencia.
Cuida que se cumpla con las normas X
dispuesta por la ley.
Mantiene un registroé y control sobre los X
bienes materiales y valores de la
empresa.
Formula y presenta la informacién X
financiera a la gerencia.
Total
3 5
Cuadro N° 4, Actividades que desempeiia la Secretaria.
o
Actividad 28 S
eBlR |8 |8 |8 |2
Lo o o o o S
= oT| © ~ © o -
Registro en los libros de contabilidad X
Coordina las labores y trabajos X

encomendados
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Atiende a los clientes

Toma dictados X
Informar al Gerente de algun contrato X
Facturacidon de cada venta X
Cuadre de caja X
Total 5 2
Cuadro N° 5, Actividades que desempenfa el Jefe de Taller:
[
Actividad -
8 (=} (=] (=] (=} O\o
ceI® IR IR |X |3
g o| o o o o o
0| O N~ (e 0] (@)} —
Obtener la cantidad de materiales X

necesarios para realizar cada proyecto
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Optimizar el disefio de tal forma que se
pueda tener una cotizacion lo mas
competitiva posible.

Archivar los proyectos dibujados, para
tener una referencia de anteriores
trabajos.

Elaborar un detalle con cada tipo de
accesorio a utilizar

Realizar el disefio de puertas, ventanas,
mesas, vitrinas, etc.

Realizara cualquier otra actividad que
sea solicitada por el Gerente

Total

Cuadro N° 6, Actividades que desempefian los Técnicos.

Actividad

Menos

del 50%
60 %

70 %

80 %

90 %

100 %

Selecciona el espesor y la calidad del
vidrio.

x
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Corta y prepara vidrios de acuerdo a

medidas o formas exigidas

Corta 'y coloca cristales en:
ventanas, puertas, tabiques
divisorios, mostradores, marcos,
vehiculos, tanques o0 peceras Yy
laboratorios de investigacion.

Corta y coloca vidrios en muebles

siguiendo contornos estipulados X

Modifica vidrios en ventanas X

Estructuras en aluminio y vidrio

Espejos y figuras biselados X

Mantiene limpio y en orden equipos y
sitio de trabajo.

Realiza cualquier otra tarea afin que le
sea asignada

Total 5 4

6.11. Temas del Plan de Capacitacion para la empresa Alumcol.

6.11.1. Titulo.

Servicios de atencion al cliente.




Objetivo especificd de la capacitacion

e Estrategias para mejorar del servicio y atencién de calidad al cliente y

de esta manera captar nuevos clientes.

Tiempo Asighado.

e Horas :32
e Fecha: Febrero 2,3,4, 5,10,11,17,18, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcién del contenido.

Febrero 2/2011

e CoOmo debe ver al cliente.
e Conoce al cliente.
e Por qué se pierden los clientes.

e Las grandes empresas y el servicio al consumidor.

Febrero 3/2011

e FEl servicio.
e Caracteristicas del servicio.
e Atencion al publico.

e La comunicacion.

Febrero 4/2011

e Uso del teléfono.
e La habilidad de escuchar.

e La habilidad de preguntar.
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e Trato con el cliente.

Febrero 5/2011

e La excelencia.
e El cliente por encima de todo.
¢ No hay nada imposible cuando se quiere.

e Cumple todo lo que prometas.

Febrero 10/2011

e Soélo hay una forma de satisfacer al cliente.
e Para el cliente ti marcaras la diferencia.
e Fallar en un punto significa fallar en todo.

¢ Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

Febrero 11/2011

e Eljuicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.

e Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.

e Cuando se trata de satisfacer al cliente todos somos un equipo.

e Calidad en el servicio.

Febrero 17/2011

e Cultura organizacional.

e Naturaleza y clasificacion de los servicios.
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Cliente y Publico.

Cultura de calidad en el servicio.

Febrero 18/2011

Proceso de atencion de publico.

Recepcion.

Deteccion de necesidades.

Satisfaccion de necesidades.

Ejercitacion.

Materiales a utilizarse

Métodos y técnicas de la capacitacion

Material impreso
Hojas

Carpetas manilas
Lapices
Paledgrafos
Videos

Pizarrén

Tiza liquida
Equipo de computo
Proyector

Salén

Sillas

Mesas

Se realizara una préactica de cdmo se debe atender al cliente y otra de

gué es lo que no se debe hacer.
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e Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.2. Titulo

Liderazgo y trabajo en equipo.

Objetivo especifico de la capacitacion

e Fomentar y aumentar la productividad de las personas mediante el
desarrollo de sinergias de competencias laborales, favoreciendo un
adecuado clima de trabajo.

e Desarrollar las competencias para una eficiente direccion de equipos

de trabajo.

Tiempo asignado

e Horas :28
e Fecha: Marzo 2, 3, 4, 17,18, 24, 25, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcién del contenido

Marzo 2/2011
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+ La existencia de clientes externos.
« La existencia de clientes internos.
« La motivacién para ambos tipos de clientes.

o Las necesidades de ambos clientes.

Marzo 3/2011

o Calidad total.
e Que es el liderazgo.
e Liderazgo moderno.

o Teorias.

Marzo 4/2011

« Caracteristicas que definen a los lideres efectivos.
o Diferencia entre trabajar en equipo y grupo.

« Diferencia entre trabajar en equipo y empresa moderna.

« La asistente ejecutiva como articuladora de equipos de trabajo.

Marzo 17/2011

e Un lider es un maestro y alumno, al mismo tiempo.
o Organizacién o empresas lideres.

« Organizacion y trabajo en equipo.

o Rol del lider.

Marzo 18/2011

« Empleos de medio tiempo.
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o Oferta de trabajo.
« Trabajo en equipo.
o Definicion del liderazgo.

Marzo 24/2011

e Importancia del liderazgo.

« Tendencias del liderazgo.

« Flujo de influencia entres estilo de liderazgo.

o Estilo de liderazgo.

o El lider frente a los cambios.

Marzo 25/2011

« Diferencia entre el jefe y lider.
o Larejilla administrativa.

o Dimensiones de la rejilla.

o Caracteristica de un lider.

« La auditoria para el liderazgo.

Materiales a utilizarse

e Material impreso

e Hojas

e Carpetas manilas

e Lapices

e Paledgrafos

e Videos

e Pizarron

e Tizaliquida

e Equipo de computo

e Proyector
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e Salon
e Sillas

¢ Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion

e Se realizara una practica de como se debe trabajar en equipo para
gue aumentar la eficiencia.
e Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.3. Titulo

Relaciones Humanas.

Objetivo especificd de la capacitaciéon

o Identificar el papel que desempeiian las habilidades sociales en el
adecuado manejo de las relaciones humanas dentro del contexto
laboral y proporcionar elementos que permitan el manejo positivo.

Tiempo asignado

e Horas :28
e Fecha: Abril 6, 7, 8, 14,15, 22, 29, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcion del contenido

Abril 6/2011
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Abril

Abril

Abril

Inteligencia Emocional y las Relaciones humanas.
Importancia de las Relaciones Interpersonales.
Manejo de la Comunicacion Eficaz.

Como Motivar a los Demas.

7/2011

Como Mejorar la Autoestima.
Cambio de Actitud.
Concepto de las relaciones humanas.

Relaciones existentes entre las relaciones humanas de esta carrera.

8/2011

Por qué estudiamos relaciones humanas dentro de esta carrera.

Cuéles son los factores que las ponen en funcionamiento.

Cuando naci6 esta disciplina.

La verdad de los motivos.

14/2011

El orden jerarquico de las necesidades.
La personalidad.

La dimensiones de la necesidad.

El desarrollo de la personalidad.

Abril 15/2011
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Abril

Abril

El medio ambiente

La dependencia de los terceros y el trabajo.

El mando.

La actitud burocratica.

22/2011

La actitud autocratica.
La actitud simpatica.
La actitud democratica.

Las correlaciones.

29/2011

La disciplina.
Lideres y jefes.
Cabecillas y caudillo.
La comunicacion.

Personalidad del jefe.

Materiales a utilizarse

Material impreso
Hojas

Carpetas manilas
Lapices
Paledgrafos
Videos

Pizarron

Tiza liquida

Equipo de computo
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e Proyector

e Saldn
e Sillas
e Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion

= Se realizara una préctica de las distintas maneras que existen para el
manejo de comunicacion adecuadamente a los compafieros de

trabajo.

e Se harén preguntas a los presentes de cada temética para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacién

Cuestionario relacionado a la tematica

6.11.4. Titulo

Motivacion.

Objetivo especifico de la capacitacién
e Describir y analizarla la influencia de la motivaciéon en la empresa y
organizaciones; como clave del éxito para mejorar el ambiente laboral

Tiempo asignado.

e Horas :24
e Fecha: Mayo 5, 6,12, 13, 19, 20 del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcién del contenido
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Mayo 5/2011

+ Rendimiento laboral.
e Teorias sobre motivacion.
 Modelo de motivacion laboral.

o El esfuerzo y la constancia

Mayo 6/2011

o Herramientas de motivacion laboral.
e Teoria de las necesidades.
o Teoria de la equidad.

o Teoria de la expectativa.

Mayo 12/2011

e Teoria reforzamiento.
e Teorias de las metas.
¢ Ciclo motivacional.

« Diferencia entre motivacién y satisfaccion.

Mayo 13/2011

e Técnicas de motivacion.
« Influencia a del grupo motivacional
« Importancia del gerente en la motivacion

« Enfoque de sistema y contingencias en la motivacion.

Mayo 19/2011


http://www.estudiantes.info/Blogs/tecnicas/2007/10/constancia-y-esfuerzo.html

La necesidad del logro.

La necesidad del poder.

La necesidad de afiliacion.

Contra la distraccion, Rapidez. Ponte un reloj y obligate a un reto

cada 10 minutos.

Mayo 20/2011

Contra la inercia de ponerse a trabajar: coger papel y lapiz y ponerse

a escribir.

Contra la indecision: planes y horarios.

Ver también la automotivacion.

Tu lema: no te rindas nunca.

Materiales a utilizarse

e Material impreso

e Hojas

e Carpetas manilas
e Lapices

e Paledgrafos

e Videos

e Pizarrdn

e Tiza liquida
e Equipo de computo.
e Proyector

e Salon
e Sillas
e Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion
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= Se realizara una practica de las distintas maneras que existen para

motivar adecuadamente a los compafieros de trabajo.

e Se harén preguntas a los presentes de cada temética para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.5. Titulo

Como negociar con éxito

Objetivo especifico de la capacitacion

e Determinar las técnicas de ventas y compras para realizar una
negocion exitosa.

Tiempo asignado

e Horas :36
e Fecha: Junio 2, 3, 9, 10, 16, 17, 23, 24, 30 del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcion del contenido

Junio 2/2011

e Como lograr una negociacion exitosa.
e Las buenas negociaciones.
e Teécnicas de cierre de ventas.

« Como negociar sin ceder.

Junio 3/2011
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Junio

Junio

Junio

Negociacion.

Caracteristicas del negociador.
Estilos de negociacion.

Tipos de negociadores.

9/2011

Estrategias.
Tacticas.
Comunicacion.

Lenguaje.

10/2011

Afectividad.
Lugar de la negociacion.
Momento de iniciar la negociacion.

Fases de la negociacion.

16/2011

Preparacion.
Conocer la propia oferta.
Conocer a la otra parte.

Objeto de la negociacion.
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Juniol7/2011

Junio

Junio

Junio

Negociaciones internacionales.
Detalles de cortesia.
Agenda de la reunion.

Desarrollo.

23/2011

Presentacion
Discusion
Centrarse en los intereses

Argumentos y objeciones

24/2011

Aplicacién de criterios objetivos
Flexibilidad y creatividad
Concesiones

Bloqueos en la negociacion

30/2011

Notas de las reuniones
Acuerdo
Romper la negociacion

Factores de éxito en la negociacion
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http://www.mailxmail.com/curso-tecnicas-negociacion/romper-negociacion

« Negociacion en grupo.

Materiales a utilizarse

e Material impreso

e Hojas

e Carpetas manilas
e Lapices

e Paledgrafos

e Videos

e Pizarron

e Tizaliquida
e Equipo de computd.
e Proyector

e Saldn
e Sillas
e Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion.

e Se realizara una practica de cobmo negociar frente a los clientes de la
empresa
e Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion.

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.6. Titulo

Administracion del personal.

Objetivo especifico de la capacitacion.

Determinar estrategias para la administracion del personal y tener un
ambiente laboral donde se puedan desenvolver con capacidad.
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Tiempo asignado.

Julio

Julio

Julio

Horas :28
Fecha: Julio 7, 8, 14, 15, 21, 22, 28, del 2011
Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcién del contenido.

7/2011

Metas de desarrollo del equipo.
Aprender a trabajar en equipo
Tener la humildad propia de los sabios.

Tener paciencia y generosidad

8/2011

Funcion de personal, como proceso gerencial y proceso operativo en
las organizaciones modernas.

Desarrollo histérico que ha presentado la funcién de personal, de
acuerdo con los enfoques de las ciencias administrativas.

¢, Qué es la selecciéon?

Principios de la seleccion de personal

14/2011

Elementos de la seleccion técnica

Decision final

Definicion e historia de la administracion de personal.

Principios y objetivos de da administracion de Recursos Humanos.

diversidad global y cultural.
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http://www.wikilearning.com/curso_gratis/recursos_humanos-diversidad_global_y_cultural/15225-3

Julio

Julio

15/2011

El comportamiento individual y fundamentos.
Teoria de las Necesidades.
Satisfaccion y productividad.

Autoridad y poder.

21/2011

Realizar lecturas analiticas y criticas, sobre la visibn, mision y
principios rectores que guian la administracién de recursos humanos.

La ley orgénica del trabajo.
Los grupos en las organizaciones.
Funciones que desempefian.

Tipos de grupos.

Julio 22/2011

La gestion del grupo de trabajo estructura.

Procesos de grupo toma de decisiones grupales.

Los Equipos de trabajo caracteristicas principales. diferencias con
Justicia organizacional.

Sistema organizacional. estructura organizacional. conceptos afines

organizacion.
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http://www.wikilearning.com/curso_gratis/recursos_humanos-sistema_organizacional_estructura_organizacional_conceptos_afines/15225-17

Julio 28/2011

Comunicacion propdsito de la comunicacion.
La cultura organizacional.

Cambio y desarrollo de las organizaciones.
Determinacion de la necesidad de cambio.
Fuerzas para el cambio.

Cambio planificado definicién del estado.

Administracion del cambio estrategias.

Materiales a utilizarse

Material impreso
Hojas

Carpetas manilas
Lapices
Paledgrafos
Videos

Pizarrén

Tiza liquida
Equipo de computé
Proyector

Salén

Sillas

Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion

Se realizara una practica de cdmo seleccionar un personal.

Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.
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http://www.wikilearning.com/curso_gratis/recursos_humanos-administracion_del_cambio_estrategias/15225-25

Procedimiento de evaluacion.

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.7. Titulo

Auditoria y normas de control

Objetivo especificé de la capacitacion.

e Llevar el registro y control de los ingresos y egresos de la empresa.

Tiempo asignado

e Horas :36
e Fecha: Agosto 4, 5, 11, 12, 18, 19, 25, 26, 31 del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcion del contenido.

Agosto 4/2011

e Area financiera de la empresa.
e Como prepararse ante una auditoria
e Normas internas de auditoria.

e Contabilidad de costo.

Agosto 5/2011

e Gestion y control presupuestal
e Control de gestion
e Contabilidad analitica

e Métodos y sistemas de contabilidad.
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Agosto 11/2011

e Tipos de costos.
e Desarrollo y metodologia de la auditoria.
e Contabilidad Intermedia.

e Tipos de auditoria.

Agosto 12/2011

Auditoria de regularidad.

Auditoria operativa.

Auditoria integrada.

Principios de auditoria.

Agosto 18/2011

Concepto de principios y normas de auditoria.

Clasificacion de los principios de auditoria.

Principios y normas relativos al sujeto audito.

Enumeracion y definicion.

Agosto 19/2011

e Normas para el desarrollo de los principios.
¢ Relativos al sujeto auditor.
e Formacion técnica y capacidad profesional.

¢ Diligencia profesional.
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Agosto 25/2011

¢ Responsabilidad.
e Secreto profesional.
e Principios y normas sobre la realizacion del trabajo.

e De auditoria.

Agosto 26/2011

e Principios sobre la realizacidon del trabajo de auditoria.
e Normas sobre el desarrollo de los principios.

e Relativos a la realizacion del trabajo de auditoria.

Agosto 31/2011

e Planificacion.
e Supervision.
e Control interno.

e FEvidencia.

Materiales a utilizarse

e Material impreso

e Hojas

e Carpetas manilas
e Lapices

e Paleografos

e Videos

e Pizarrdn

e Tizaliquida

e Equipo de computo.
e Proyector

e Saldn



e Sillas
e Mesas

Métodos y técnicas de la capacitacion.

e Se realizard una practica de como se debemos cuidar la parte
financiera de la empresa.
e Se haran preguntas a los presentes de cada temética para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion.

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.8. Titulo

Control patrimonial.

Objetivo especificé de la capacitacion.

e Establecer un sistema administrativo para el control de los bienes de

la empresa.

Tiempo asignado.

e Horas :24
e Fecha: Septiembre 1, 2, 8,9, 15, 16, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.
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Descripcion del contenido

Septiembre 1/2011

e Normas Legales
e Inversiones de Bienes Muebles
e Inversiones contables

e Supervision de accion

Septiembre 2/2011

e Verificar si los bienes patrimoniales de la empresa.

e Clasificar los bienes segun su naturaleza y valor unitario o de conjunto.
e Bienes Depreciables y Bienes no Depreciables.

e Efectuar e informar oportunamente a la Oficina del Gerente respecto a

los Activos Fijos con una conciliacion permanente.

Septiembre 8/2011

e Remitir en forma ordenada y cronolégica por cuentas contables los
incrementos de activos fijos a la Superintendencia de Bienes
Nacionales.

e Efectuar inventarios fisicos cuando se requiera.

e Dar de baja Fisica y Contable de acuerdo a lo estipulado en el
Reglamento de la Comisiébn de Altas, Bajas y Ventas de Bienes
Patrimoniales

e De los bienes inmuebles
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Septiembre 9/2011

e Adquisicion de bienes inmuebles
e Enajenacion de bienes inmuebles

e Compra venta de bienes inmuebles

. Direccion de Adquisiciones y Suministros

Septiembre 15/2011

. Direccion del control patrimonial.
. Servicios generales.
. Edificios compartidos.

« Patrimonio inmobiliario.

Septiembre 16/2011

. Mobiliario y equipo.
. Laasignacion de terrenos

. La propiedad inmobiliaria estatal

Materiales a utilizarse.

e Material impreso.

e Hojas.

e Carpetas manilas.
e Lapices.

e Paleografos.

e Videos.

e Pizarron.

e Tiza liquida.
e Equipo de computo.
e Proyector.

e Salon.
e Sillas.
e Mesas.
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Métodos y técnicas de la capacitacion.

e Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion.

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.9. Titulo

e Técnicas secretariales.

Objetivo especificd de la capacitacion.

e Apoyar en las labores del area Administrativa y facilitar las actividades

secretariales.

Tiempo asignado

e Horas:12
e Fecha: Octubre 6, 7, 13, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcién del contenido.

Octubre 6/2011

e Capacidad de trabajo.
e Capacidad de liderazgo.
e Integridad moral y ética.

e taquigrafia.
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Octubre 7/2011

e mecanografia.
e facturacion.
e Recepcion.

e Delimitar un problema.

Octubre 13/2011

e Descubrir y reunir informacién adecuada.

e Clasificara los materiales.

e Establecer contactos con personalidad e instituciones.

e Acceder a la informacion y ejercitarla.

Materiales a utilizarse

e Material impreso

e Hojas

e Carpetas manilas
e Lapices

e Paledgrafos

e Videos

e Pizarrén

e Tiza liquida
e Equipo de computo.
e Proyector

e Saldn
e Sillas
¢ Mesas
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Métodos y técnicas de la capacitacion

e Se hardn preguntas a la presente de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.10. Titulo

Disefio grafico.

Objetivo especifico de la capacitacion.

e Crear nuevo modelos en aluminio y vidrio para el publico o clientes.

Tiempo asignado.

e Horas :20
e Fecha: Noviembre 6, 7, 13, 14, 20, del 2011
e Horario: 14: Hoo -18: Hoo.

Descripcion del contenido.

Noviembre 6/2011

e Puertas.
¢ Ventanas.
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Noviembre 7/2011

e Closets.
e Vitrinas.

Noviembre 13/2011

e Modulares.
e Vidrio para mesa.

Noviembre 14/2011

e Fachadas exteriores.
e Divisiones.

Noviembre 20/2011

e Espejos.
e Canceles de bafo.

Materiales a utilizarse

e Material impreso.

e Hojas.

e Carpetas manilas.
e Lapices.

e Paledgrafos.

e Videos.

e Pizarron.

e Tiza liquida.
e Equipo de computo.
e Proyector.

e Salon.
e Sillas.
¢ Mesas.
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Métodos y técnicas de la capacitacion.

= Se realizard una practica de disefio de cada uno de la descripcion del

contendio.

e Se haran preguntas a los presentes de cada tematica para verificar si

estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacion.

Cuestionario relacionado a la tematica.

6.11.11. Titulo

Elaboracion de productos en aluminio y vidrio.

Objetivo especifico de la capacitacion.

e Brindar un mejor servicio de calidad a los clientes de la empresa.

Tiempo asignado.

e Horas :40
e Fecha: Diciembre 3, 4, 10, 11, 17, del 2011
e Horario: 09: Hoo -17: Hoo.

Descripcién del contenido.

Noviembre 3/2011

e Canceles de bafio
e Puertas
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Diciembre 4/2011

¢ \Ventanas
e \Vitrinas

Diciembre 10/2011

e Modulares
e Fachadas exteriores.

Diciembre 11/2011

e Closets
e Espejos

Diciembre 17/201

e Divisiones
e Vidrio para mesas.

MATERIALES A UTILIZARSE

e Material impreso.

e Hojas.

e Carpetas manilas.
e Lapices.

e Paledgrafos.

e Videos.

e Pizarron.

e Tiza liquida.
e Equipo de computo.
e Proyector.

e Salén.
e Sillas.
e Mesas.
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e Aluminio.
e Vidrio.

Métodos y técnicas de la capacitacion

e Se realizara una préactica de como se debe realizar un trabajo en
aluminio y vidrio.

e Se haran preguntas a los presentes de cada temética para verificar si
estan comprendiendo.

Procedimiento de evaluacién

Cuestionario relacionado a la practica.
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6.12. Presupuesto de la capacitacion

Seminario 2 B 3 3

c |3 S5 < o

< T e o 2

) (@) (@] — =

S lzg gy |2 |3

S |02 |03 o
Servicio al cliente 32 14,66 469,33 200,00 250,00
Relaciones Humanos 28 14,66 410,48 200,00 250,00

Liderazgo y trabajo en| 28 | 14,66 410,48 200,00 | 250,00
equipo

Motivacion 24 | 14,66 351,84 200,00 | 250,00
Como negociar con éxito 36 | 14,66 527,76 50,00 50,00
Manejo y personal 28 | 14,66 410,48 50,00 50,00
Control Patrimonial 36 | 14,66 527,76 35,00 30,00

Auditoria y normas de control | 24 | 14,66 351,76 40,00 30,00

Técnicas secretariales 12 14,66 175,92 35,00 30,00

Disefio 20 | 14,66 293,20 300,00 50,00

Elaboracion de productos en | 40 14,66 586,40 800,00 | 200,00
aluminio y vidrio

subtotal 308 | 161,26 | 4.515,41 | 2110,00 | 1440,00
Imprevisto 5% $ 403,27
Total

$ 8.468,68
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6.13. Cronograma de actividades

Actividades a desarrollarse

Febrero

Marzo
Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Servicio al cliente

>

Relaciones Humanos

Liderazgo y trabajo en equipo

Motivacion

Como negociar con éxito

Administracion del personal

Control Patrimonial

Auditoria y normas de control

Técnicas secretariales

Disefio

Elaboracion de productos en
aluminio y vidrio

Evaluacion de la capacitacion
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VI. CONCLUSIONES

En las encuestas aplicadas a los clientes activos de la empresa Alumcol la
atencion a los clientes la consideran regular mientras que, las obras si las

entregan a tiempo.

La mano de obra que realizan si es aceptable, y se sienten satisfechos con
los trabajos realizados pero las relaciones entre empleados, clientes y

superiores no son buenas.

Todos los clientes de la empresa Alumcol consideran que si se les debe dar

capacitacion a los empleados.

Los clientes pasivos dejaron de ser clientes de la empresa Alumcol por el
incumplimiento de las obras y tan poco se sentian satisfechos por lo que
consideran necesario que se debe dar capacitacion a todo el personal.

En las entrevistas aplicadas a los superiores de la empresa Alumcol
consideran que ninguno de los empleados ha sido capacitado pero si es

necesaria la capacitacion al personal de Produccion y Administracion.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que se realice el Plan de Capacitacion en la empresa

Alumcol por que la empresa produciria mas y mejoraria la atencion al cliente.

Que la empresa Alumcol capacite a todo su personal de acuerdo a su area
de trabajo para que puedan captar mas clientes a futuro.

Que el personal de producciéon sea cumplido en entregar las obras en las
fechas que se indica para de esta manera satisfacer a los clientes activos

de la empresa, como ofreciendo un servicio de calidad.

Que se mejoren las relaciones y comunicacion entre empleados, clientes y
superiores de la empresa y que trate de dar charlas o cursos de motivacion a

los empleados.
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RESUMEN

La empresa Alumcol es una entidad privada la misma que fue creada en el
afio 1.995 por iniciativa de su propietario el Sefior Sandro Eduardo Intriago,
cuyo objetivo es promover el desarrollo integral y arménico, desde afios
anteriores habia determinado la necesidad de un servicio en aluminio y vidrio
que permitiria complementar el crecimiento en las construccion de viviendas

en la Provincia Tsachila y sus alrededores.

El presente trabajo de investigacion esta dirigido a la empresa Alumcol la
misma que se encuentra ubicada en la Provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas en la Avenida Santa Rosa y Pedro Vicente Maldonado. Tiene
como finalidad presentar los resultados y conclusiones obtenidos por el
investigador de un estudio general que permita una mejor estrategia para el

progreso de la empresa.

Uno de los principales problemas con el que se enfrenta la empresa en la
actualidad, es el no conocer con exactitud la capacidad potencial de sus
colaboradores ya que en el area de produccibn no existe una
responsabilidad con la elaboracion de las obras a tiempo por lo que es un
retraso y pérdida econ6mica para la empresa, en el area administrativa no
existe un control para el area de produccién por lo cual la empresa no
produce lo suficiente para satisfacer al cliente, la ausencia de capacitacion

no ha permitido una atencion optima en la atencion al cliente,

En la presente investigacion utilizamos la investigacion de campo,
bibliografica o documental asi mismo aplicamos el siguiente método
inductivo- deductivo, analitico- sintético. Las técnicas e instrumentos de
evaluacion se aplicaron las encuestas a los empleados, clientes activos,
clientes pasivos de la empresa luego se aplicaron las entrevistas a los
superiores como es al Gerente General y Administradora de la empresa

Alumcol.

94



En los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes activos
de la empresa Alumcol nos da como conclusiébn que se debe mejorar las
relaciones entre los empleados y clientes ya que se encuentra en un

porcentaje regular.

La mano de obra que ofrece la empresa Alumcol es aceptable por los

clientes activos mientras que los clientes pasivos opinan lo contrario.

En las encuestas aplicadas a los empleados de la empresa nos da como
resultado que ningun empleado fue capacitado en el area de trabajo al
momento de ingresar a laborar a la empresa por lo que consideran necesario

gue la empresa brinde una capacitacion a todo el personal.

En la propuesta de solucién se elaboré un plan de capacitacién para el

personal Administrativo y de Produccion
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SUMARY

Alumcol company private ono it was founded in 1995 by initiative of its
owner, Mr Sandro Eduardo Intriago, which aims to promote comprehensive
and harmonious development from previous years had identified the need for
a service in aluminum and glass that would complement the growth in

housing construction in the province and its surroundings Tsachila.

This research is aimed at the company Alumcol company is located in the
Province of Santo Domingo de los Tsachilas Avenue in Santa Rosa and
Pedro Vicente Maldonado. It has as aims to present the results and
conclusions obtained by the investigator of a comprehensive study that will

allow a better strategy for the company's progress.

One of the main problems facing the company today is not knowing exactly
the potential of its employees as in the production area there is no liability to
the development of the works in time so is a delay and economic loss for the
company, in the administrative area there is no control for the production
area for which the company does not produce enough to satisfy the

customer, lack of training did not allow optimal care in care customer

In this research we used field research, literature or documentary follows
likewise apply inductive and deductive, analytic-synthetic. Techniques and
assessment tools were applied to survey employees, customers, assets,
liabilities customers of the company after the interviews were applied to the

top as the General Manager and Manager of the company Alumcol.

In the results of surveys of active clients Alumcol company gives us the
conclusion that it must improve relations between empledos and customers

as it is regular percentage.

The workforce that the company offers is acceptable Alumcol active

customers as customers think otherwise passive.
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In surveys of employees of the company gives us the result that no employee
was trained in the work area at the time of entry to work at the company for

what they consider necessary for the company to provide training to all staff.

In the settlement proposal was elaborated a training plan for the

administrative and production staff
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1.

3.

IX. ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDA SEMIPRESENCIAL

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS EMPLEADOS

OBJETIVO: Elaborar el plan de capacitacion para la empresa ALUMCOL
de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

¢,Como considera las relaciones laborales entre su superior y
compafieros de areas?

Muy bueno ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

¢, Recibié capacitacion al momento de ingresar a laboral a la empresa
Alumcol?

Si ()

No ()

¢, Como califica el sistema de comunicacion en su area de trabajo?

Muy bueno ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()
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. ¢El grado de conocimiento que pose en su puesto de trabajo le

permite desempefarse eficientemente?
Si ()
No ()

. ¢,Como Ud. se califica en su puesto de trabajo?
Muy bueno ()

Bueno ()

Regular ()

Malo ()

. ¢ Tiene Usted estabilidad laboral en su puesto de trabajo?

Sii ()
No ()

. ¢Ha recibido cursos de capacitacion relacionados a su puesto de

trabajo?

Siempre () A veces ()

. ¢ Tiene usted bien definido sus funciones en su puesto de trabajo?

Sii ()
No ()

Nunca ( )

. ¢Considera que es necesario que realice un plan capacitacion en

cada una de las areas de trabajo de la empresa?

De acuerdo () Desacuerdo ( )
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDA SEMIPRESENCIAL

ENTREVISTAS DIRIGIDAS A LOS DIRECTIVOS

OBJETIVO: Elaborar el plan de capacitacion para la empresa ALUMCOL

de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

. ¢Los empleados reciben capacitacion al ingresar a laborar a la

empresa? Si () No ()

. ¢Cree Ud. que es necesario la capacitacion para los empleados de la

empresa Alumcol de acuerdo a su puesto de trabajo? ¢ Por qué?
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4. ¢Segun su criterio la empresa Alumcol cuenta con los Recursos

necesarios para implementar un plan de capacitacion?

5. ¢Los clientes se sienten satisfechos con el trato que les brindan los

empleados?

6. ¢Los empleados tienen bien definidas las funciones y estabilidad

laboral en la empresa?
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDA SEMIPRESENCIAL

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

OBJETIVO: Elaborar el plan de capacitacion para la empresa ALUMCOL

de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

1. ¢;Cbmo califica usted la atencion al cliente?

Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

2. ¢Laempresa es responsable de entregar a tiempo las obras?

Si ()
No ()

3. ¢Como calificaria usted la mano de la obra?

Excelente ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

4. ¢Existen buenas relaciones entre el empleado y el cliente?

Siempre () A veces () Nunca ( )
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5. ¢Considera usted que se debe brindar capacitacion al personal de la

empresa?

Si ()
No ()

6. ¢Como califica usted la atencion al cliente?
Eficiente ( ) Deficiente ( )

7. ¢Existen buenas relaciones entre los directivos de la empresa y
empleados?

Siempre () A veces () Nunca ( )

8. ¢Se siente satisfecho con los trabajos realizados por los empleados?
Si ()
No ()

9. ¢Como es la comunicacion entre los empleados y los clientes?
Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

10. ¢ Existe comunicacion y cumplimiento entre los empleados con la

finalidad de cumplir con las obras a tiempo?

Siempre () A veces () Nunca ( )
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDA SEMIPRESENCIAL

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES PASIVOS

OBJETIVO: Elaborar el plan de capacitacion para la empresa ALUMCOL

de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

1. ¢Cbmo califica usted la atencion al cliente en la empresa Alumcol?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

()
()
()
()

2. ¢Por qué dejo de ser cliente de la empresa Alumcol?

Mala atencion al cliente ()
Incumplimiento de las obras ()
Falta de comunicacién ()
Otros ()

3. ¢Considera necesario que se debe brindar capacitacion al
personal de la empresa?

Si ()
No ()

4. ¢Se sintid satisfecho con los trabajos realizados por la empresa
Alumcol?

De acuerdo ()
Desacuerdo ()
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5. ¢Como califica usted el sistema de comunicacion entre superiores
y empleados?

(
(
Regular  (
Malo (

6. ¢Laempresa eraresponsable de entregar las obras a tiempo?
Siempre ()
Aveces ()
Nunca ()

7. ¢Como era la comunicacion entre empleados y clientes?

Eficiente ()
Deficiente ()
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Fachadas exteriores.
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Vitrinas
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Ventanas
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Cancel de Bafio
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Taller .
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