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RESUMEN

El presente trabajo de sistematizacién ha tenido como propdsito analizar el
proceso de induccion general y especifico que mantiene la empresa Avicola
Fernandez S.A., para poder realizar un programa que permita desarrollar las
competencias basicas que cada uno de los cargos operativos del area comercial

requiere.

Se procedida hacer un estudio y andlisis de las teorias de la administracién del
recurso humano, junto al subsistema de desarrollo, donde se encuentran implicitos
la induccidn de personal y la capacitacion, para poder levantar la informacién fue
necesaria la ayuda de ciertas herramientas como la observacion in situ de los
procesos de los cargos a estudiar, la entrevista y las encuestas fueron otros
instrumentos utilizados para poder obtener informacién sobre el como Ia
organizacién maneja sus procesos de induccién y capacitacién y asi contrastarlos

con la implementacién del programa de desarrollo de competencias bdsicas.

Los resultados obtenidos mediante este trabajo de titulacion fueron: programa
de induccion general, definicion de competencias bdsicas de cada cargo operativo
de drea comercial, programa desarrollo de competencias bdsicas a través de la

induccion especifica y disefio de una propuesta de plan de capacitacion.

Palabras Claves: Programa de Induccién, Proceso de Reclutamiento,Proceso
de Seleccién, Formalizacion de competencias, Desarrollo de competencia,

Diagnostico de necesidades de capacitacion.
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INTRODUCCION

Si bien es cierto desde hace tiempo las conceptuaciones de la gestion del talento
humano han venido cambiado, sin embargo el recurso humano como tal cada vez
es mas predominante e importante para la organizacidn, tanto que en esta era de la
informacién personas se ven demandadas actualizarse y potencializar sus

conocimientos de manera constante.

Para toda organizacion es de vital importancia la habilidad que los colaboradores
pueden ofrecer al responder de manera favorable y orientada a los objetivos
establecidos y exigidos por el cargo. Las organizaciones son muy exigentes sobre
todo cuando la situacién econdmica del pais en la que se encuentra no es
totalmente favorable,los colaboradores se ven obligados a responder a las
exigencias de la empresa tanto por la estabilidad laboral como por contribuir al
buen ambiente y clima laboral, para la gestién de talento humano no es indiferente

la potencializacién de su recurso humano.

Si bien es cierto al momento de reclutar y seleccionar personal se hace en
funciéon del conocimiento y competencias que posee, empero es responsabilidad del
area de talento humano el acompafiamiento que se puede ofrecer al colaborador
para que su conocimiento pueda ser potencializado y encaminado a contribuir con

las funciones asignadas.

Para el Ecuador se considera que este es un ano de recisidn por lo que ciertas
organizaciones han decidido hacer un reajuste a su plantilla, sin embargo para las
empresas estos recortes de personal no pueden perjudicar la produccidn, por lo que
se empieza a exigir mas de los colaboradores, es ahi donde interviene el drea de
talento humano, en proporcionar a los colaboradores los conocimientos necesarios
y desarrollando habilidades, destrezas y competencias necesarias para las nuevas

demandas.
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Antecedentes.

Avicola Fernandez es una empresa productora y comercializadora de productos
carnicos, con mas de 22 afios de experiencia, sus instalaciones situadas en la via a la
costa.Cuenta con el drea de produccidn y pecuaria donde se dividen en incubadora,
granjas de cerdo y aves, planta procesadora, proyecto ganadero y planta de
balanceado. Ademas cuenta con el area comercial constituida por un centro de

distribucién y 7 almacenes ubicados en Guayaquil y un almacén mas Libertad.

Avicola Fernandez, empresa de retail carnica, la mayoria de las veces no
selecciona personal con experiencia, por lo que todo personal nuevo debe recibir un
entrenamiento para poder cumplir sus funciones, sin embargo la empresa no
cuenta con un programa que permita desarrollar las competencias que se requieren
para cada cargo del area comercial, y como consecuencia se tiene personal con una
adaptacion lenta a su puesto de trabajo, ofreciendo poco rendimiento lo cual se ve
reflejado en la rotacién con un 24% anual, 68% accidentabilidad y 74% desempefio
asi a partir de esta situacion nace la necesidad de presentar un proyecto que le
facilite al nuevo colaborador operativo de los almacenes su proceso de induccién al
cargo y entrenamiento de sus funciones, proporcionandole los conocimientos y
desarrollando las competencias basicas para desenvolverse adecuadamente tanto

en conocimiento del negocio como en la atencién al cliente.

Para poder llevar a cabo esta implementacién es oportuno revisar los manuales
de funciones y por medio de la observacién en sitio poder verificar la informacién
establecida en los manuales y asi disefiar un cronograma que permita establecer

una induccién especifica para cada cargo del area comercial

Justificacion.

Una seleccién efectiva, no es un Unico indicador para asegurar que el nuevo
colaborador podrd adaptarse con facilidad al cargo y funciones, de tal manera que

la seleccidon por si no mas, no contribuyeal éxito en el desempefio del colaboradory
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el desarrollo para adquirir las competencias necesarias.La necesidad de un
programa de induccidon es ineludible por el aporte y la facilidad que este le

proporciona al nuevo colaborador.

La induccidn tiene como finalidad poderle proporcionar al nuevo colaborador la
informacién necesaria y desarrollar las competencias bdsicas por las cuales se lo
medird en su desempefio, de manera que le brinde al nuevo colaborador seguridad
y empoderamiento de su cargo, y asi lograr sentido de pertenencia y confianza al

realizar su trabajo.

Esto se lo podra lograr a través de la induccidn, la misma que se presenta en dos
tipos, siendo la primera, una con informacién general y necesaria para conocer un
poco mds de la empresa a la cual se estd incorporando, y que le proporciona

seguridad de una empresa formal y estable.

La segunda es aquella que tiene que ver especificamente con sus funciones, la
cual aporta en su adaptacidn, incluyendo temas de manejo de informacién, manejo
de equipos o sistema, de manera que pueda realizar su trabajo

independientemente.

No obstante, como Desarrollo Humano se sabe que siempre se debe reforzar lo
enseflado es ahi donde nace la necesidad de la propuesta de un plan de
capacitacién para que el personal sea constantemente entrenado, con la finalidad
de mejorar, actualizar y seguir trabajando en el desarrollo de las competencias

requeridas.

Problema.

La empresa Avicola Fernandez S.A. al momento de contratar debe de ensefiar a
cada uno de los nuevos colaboradores y desarrollar las competencias requeridas de

acuerdo al cargo, sin embargo no cuenta con un programa o escuela de desarrollo.
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Se puede indicar que los colaboradores desde el momento de ingresar reciben
un entrenamiento no adecuado, actualmente se les da una induccién general,
donde se les da a conocer sobre: la historia de la empresa, reglamento interno,
némina, trabajo social, entre otras dreas pero de manera general con una duracién
de dos dias, después de esto solo se les entrega un formato “agenda de
adiestramiento” donde se detallan los puntos que les tendran que ensefiar en el
puesto de trabajo, siendo ellos mismos los responsables del control y del

seguimiento del documento.

Durante el periodo de prueba (90 dias)al nuevo personal se le evalla a través de
un formato de adaptacion y serecepta la agenda adiestramiento debidamente
firmada por las partes implicadas, esto como constancia de que se encuentra
entrenado para el cargo. Este formato de adaptacion permite conocer mediante los
comentarios del jefe de almacén o supervisor a cargo del colaborador su progreso
en 6 aspectos dentro de los cuales se encuentra el desempefio en referencia al
cumplimiento de sus funciones y desarrollo de sus competencias, sin embargo no

siempre existe una evidencia objetiva del desarrollo de la habilidad requerida.

Como ya se indicod anteriormente para el personal fijo y antiguo no existe algun
tipo de reentrenamiento, por lo que se puede indicar que tanto en la induccidn,
adiestramiento y entrenamiento no existe un verdadero desarrollo de
competencias. Lo cual finalmente se podria ver reflejado en problemas del
desempeiio, incumplimiento de sus funciones y en la no identificacién o falta de

sentido de pertenencia y no compromiso con la organizacién.

Por lo que se considera primordial la necesidad de que se disefie e implemente
un programa de desarrollo de competencias tanto para el personal nuevo como

para el personal estable.
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HIPOTESIS.

El Programa de Induccién si mejora la percepcién de los nuevos colaboradores
sobre el acompafamiento del aprendizaje y desarrollo de las competencias

requeridas.

La implementacién de un programa de induccién mejora el desempefio de los

trabajadores de los almacenes de la empresa Avicola Fernandez S.A.

OBIJETIVOS

Objetivo General.

Disefiar un programa que permita a los colaboradores de almacenes, desarrollar

y mejorar las competencias requeridas por el cargo.

Objetivos Especificos.

Definir las competencias requeridas para cada cargo.

Elaborar y estandarizar los contenidos del programa de induccién y capacitacion.

Constituir un itinerario para el programa de desarrollo.

Establecer un cronograma de seguimiento a los colaboradores que recibieron el

programa.

En el capitulo uno se habla sobre las bases tedricas en las que el proceso de
sistematizacién se fundamentd, dentro de este mismo apartado se encuentra el
criterio de cada uno de los temas y sobre la contribucion que ofrecen los distintos
autores. En el capitulo dos se detalla de manera muy explicita sobre cual es la
metodologia en la que se basa el proyecto. El capitulo tres relata de manera visual y

explicativa cuales fueron los resultados obtenidos de la compania En el capitulo
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cuatro se presentan las conclusiones y recomendaciones en base a la comprobacion

de hipdtesis.

En el capitulo cinco se describe una propuesta donde se programara un
entrenamiento que facilite el desarrollo de las competencias, estableciendo un
programa de formacién para los colaboradores de los almacenes de la empresa ya

mencionada, y analizar los resultados mediante una evaluacién de desempefio.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO.

1.1. Reclutamiento

De acuerdo a la Editorial Vértice, (2007),“El proceso de seleccion de personal
consta de 4 etapas: a) Andlisis de nece2sidades de empleo (andlisis y valoracion de
puestos); b) Reclutamiento (interno y externo); c) Seleccion; d) incorporacion a la

organizacion.” (pag. 2).

Tal como menciona la editorial la etapa del reclutamiento, es la cual proporciona
materia prima para la seleccién. En el reclutamiento existen tres tipos, los mismos
gue son muy usados por las empresas para captar el candidato con el mayor

potencial.

Montes & Gonzdlez, (2010) mencionan que,

Un mundo cada vez mds competitivo demanda de las empresas no solo tener una
tecnologia de punta, sino también el personal mds calificado. A medida que el capital
humano cobra mds importancia en las organizaciones, éstos se vuelven mds complejos, mds
exhaustivos y se tiende a una mayor profesionalizacion del departamento de recursos

humanos. (pag. 1)

Para Chiavenato. 1.(2000), “el reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces

de ocupar cargos dentro de la organizacion”.(pag. 208)

Tal como lo indica Chiavenato es el proceso por medio del cual las empresas
atraen candidatos potenciales para ocupar la vacante, la cual puede ser generada
por diversas situaciones,dentro las mas comunes se encuentran las renuncias y los

ascensos.

El interés que los candidatos potenciales pueden tener en ocupar el cargo

ofrecido es de vital importancia resaltar que se generara si la organizacién se
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muestra atractiva es decir que es una empresa competitiva en relacion a otras del

mercado.

1.1.1. Tipos de reclutamiento

Chiavenato.l. (2000) describe que “el reclutamiento es un proceso de dos vias
comunica y divulga oportunidades de empleo, al mismo tiempo que atrae a los

candidatos al proceso de seleccion”.(pag. 116)

Figural: Tipos de reclutamiento

o Lasvacantes se llenan con loscolabora-
dores actuales de 13 organzacin

¢ Los colaboradores internos son los candi
dstos preferidos

o Ez oxige su promocion o ransferencia
& las nuevas oportunidades

* Laorganizacidn ofrece una carrers de
oportunidades al colsborador

Intemo

* Lasvacantesy las oportunidades se
flenan con candid sos del exterior

s Los candidatos exte nos son preferidos

o Esp éxige que se lesrechite én & ex-
leniory se jes seleccione para llenar las
oportunidades

* Laorganizacin ofrece oporunidades a
s candd flos exiernos

Fuente: Chiavenato. . (2009). Gestién del talento humano. Tercera edicién. México. pag. 117

Como Chiavenato demuestra, la vacante existente es llenada por el candidato
mas iddneo para el cargo, este candidato puede ser que este se encuentre dentro
de la organizacién, por lo que se tendria que se tendria que implementar una
promocién o ascenso, otra opcién que este autor propone es que el candidato
puede que se encuentrefuera de la organizacién, por lo que se debe de disefiar un

mecanismo de atraccion.

Werther. W. (1991), manifiesta que “el reclutamiento es el proceso de identificar

e interesar candidatos capacitados para llenar las vacantes.El reclutamiento se
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inicia cuando se empieza con la busqueda, y termina cuando se reciben las

solicitudes de empleo”. (Pdg. 90)

1.1.1.1. Reclutamiento interno

En este tipo de reclutamiento, la busqueda de la seleccion de personal se centra
dentro de la organizacién permitiendo a los mismos colaboradores los cuales
pueden ser ascensos verticales u horizontales, tal como lo indica Chiavenato. |I.
(2000),“el reclutamiento interno se da cuando: “Al presentarse determinada
vacante, la empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los
cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o trasladados (movimiento

horizontal) o transferidos con ascenso (movimiento diagonal)” (pdg. 221)

Werther W. (2008), Indica que:

Los empleados que la compaiia tiene en la actualidad constituyen una fuente esencial de

posibles candidatos para un puesto. Tanto si se trata de una promocion como de un movimiento
lateral, los candidatos internos ya estdn familiarizados con la organizacion y poseen una

informacion detallada sobre politicas y procedimientos. (pdg. 162)

Mientras que Mondy. W. y Noe. R. (2000), “plantean que el reclutamiento
interno: “se desarrolla a través de Promocion Interna (Pl), es la politica de cubrir
plazas vacantes que estdn en niveles superiores a los puestos del nivel de ingreso

con los empleados actuales” (Pdg. 155).

Es muy importante para la organizacion adoptar este tipo de reclutamiento,
debido a las ventajas que puede tener, como eliminar un problema de adaptacién
del personal nuevo, otro aspecto muy ventajoso es el que crear y mejora el
ambiente laboral y permitirles a los colaboradores una superacién profesional, lo

cual podria mejorar el desempeiio.
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Los colaboradores se sienten valorados y retribuidos por su esfuerzo laboral al
ser tomados en cuanta para ocupar cargos que impliquen nuevas actividades, por lo

gue es visto por ellos como un reto y un crecimiento profesional.

Al momento de las convocatorias, estas se realizan a través de correos
corporativos, Intranet y publicaciones en carteleras ubicadas en puestos claves para
que los diferentes colaboradores que no posean acceso a la intranet, puedan

conocer sobre la vacante.

Para este tipo de reclutamiento es muy importante determinar qué es lo que se
busca de manera mas detallada y exigente, el conocimiento que los colaboradores
poseen les da cierta ventaja por lo que area de talento humano debe justificar en
base a conocimientos y competencias el ascenso, promocién o reubicacion del

colaborador.

1.1.1.2. Reclutamiento externo

Chiavenato (2000) sefiala que en “este tipo de reclutamiento se opera con
candidatos que no pertenecen a la organizacion. Cuando existe una vacante, la
organizacion intenta llenarlas con personas de afuera. Es decir, con candidatos

externos atraidos por las técnicas de reclutamiento.” (pag. 225)

Realizar este tipo de reclutamiento implica hacerlo con candidatos externos a la
organizacién.Al momento de una vacante se realiza una convocatoria por diferentes
medios, sean estos medios de comunicacion escritas, o audiovisuales, folletos o a
través de referidos,teniendo como finalidad atraer candidatos externos, atraidos

por un interés en la oferta laboral.

De la misma manera Mondy. W. y Noe. R. (2000), consideran que:

Al reclutamiento externo es como: El proceso donde una compaiia mira mds alla de si
misma para encontrar empleados, especialmente cuando estd ampliando su fuerza de

trabajo. Las siguientes necesidades exigen un reclutamiento externo:
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1) Alienar vacantes en el nivel de ingreso

2) Adquirir habilidades que no poseen los empleados actuales

3) Obtener empleados con diferentes antecedentes que puedan proporcionar nuevas

ideas. (Pdag.157).

Este tipo de reclutamiento es como atraer sangre nueva a la organizacion
donde los candidatos a su ingreso se van a encontrar con una etapa donde dan
su cien por ciento, sin embargo se requiere que la organizacion aporte al nuevo

colaborador para que la etapa no se acabe rdpidamente.

1.1.1.3. Reclutamiento mixto

Necesariamente la empresa en algun momento requiere hacer un
reclutamiento mixto, al momento de uno interno o promocion, debido a que se
genera una vacante nueva lo cual debemos cubrir; otra manera por la cual se
puede presentar el reclutamiento mixto es para evaluar mejor tanto el
personal interno como el externo, lo que la organizacion siempre va a buscar es

al personal mds iddneo para el cargo.

Segun Chiavenato. I. (2000),

El reclutamiento mixto puede ser adoptado de tres maneras:

a) Inicialmente, reclutamiento externo, seguido del reclutamiento interno, en caso
de que aquel no dé los resultados deseables, aqui la empresa le otorga prioridad a la
entrada de empleados nuevos, al no encontrar candidatos externos que estén a la

altura de lo esperado, asciende a su propio personal.
b) Inicialmente, reclutamiento interno, seguido de reclutamiento externo, en caso de

que no presente resultados deseables. La Empresa da prioridad a sus empleados en la

disputa. Si no halla candidatos del nivel esperado, acude al reclutamiento externo.
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En que la Empresa estd mds preocupada por llenar la vacante existente, ya sea a través
de input o a través de la transformacion de sus recursos humanos. Con esto la
Empresa se asegura de no descapitalizar sus 42 recursos humanos, al tiempo que crea

condiciones de sana competencia profesional

c) reclutamiento externo y reclutamiento interno “simultdneos”. Caso en que la empresa
estd mds preocupada por llenar la vacante existente sea a través de entrada (input) o a
través de la transformacion de sus recursos humanos. Una politica de personal debe preferir
a los candidatos internos frente a los externos, en caso de que presenten igualdad de
condiciones, esto permite que la empresa no descapitalice sus recursos humanos, al tiempo

que crea condiciones de sana competencia profesional. (pdg. 233).

1.2. Seleccion.

Una vez que se determind que el reclutamiento es quien proporciona la materia

prima para la seleccién y que su finalidad es poder pasar a la etapa de seleccién.

Se establece que para esta parte del proceso se realiza un andlisis mas
exhaustivo sobre cada candidato, apoydndose de ciertas herramientas como la
entrevista, realizacién de pruebas psicométricas, psicotécnicas y de personalidad,

también es necesaria la comprobacién de datos.

Llanos. J. (2005) describe a la seleccién como el “proceso por el cual se descubre
(mediante una serie de técnicas y a un bajo costo) al candidato adecuado para

ubicarlo en un puesto determinado” (p.114)

Algo similar menciona Dunnette. M. (1974), sin embargo profundiza un poco mas

indicando que:

La seleccion consiste en asegurar que la persona adecuada esta en el puesto adecuado
en el momento oportuno y bajo las circunstancias concretas, partiendo de la consideracion
de que las decisiones acertadas acerca de las personas requieren conocimientos de su
individualidad ademds de conocer como los talentos especiales de cada persona pueden ser

conocidos con mayor precision y utilizados en forma mds acertada
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Mientras que Chiavenato (2005)detalla que: “La seleccion del recurso humano
puede definirse como la tarea bdsica de la seleccion de escoger entre los candidatos
reclutados aquellos que tengan mayores probabilidades de adaptarse al cargo

ofrecido y desempeiiarlo bien”. (pdg. 238)

Siendo la seleccién, un proceso que permite a las empresas conseguir el personal

idéneo a través de una serie de pasos como lo describe Chiavenato.

Figura 2: Proceso de Seleccion.

Pruebas
psicométricas

Pruebas de
conocimientos

Fuente: Chiavenato. I. (2000). Administracion de recursos humanos. Quinta edicidn. Bogota. Pag.270.

Lafigura2 muestra de seleccidn donde después de cada etapa se debe tomar una
decisidn, sirviendo de filtro para conocer cuales son los candidatos que contindan o
no en el proceso, de tal manera que al finalizar todo el proceso se obtendra como

resultado el personal mas idéneo para ocupar el cargo vacante.

En algunos de los casos y en ciertos cargos se requiere mas de una entrevista, de
tal manera que la seleccién no es solo llevada a cabo o responsabilidad neta del
area de talento humano. En ciertas organizaciones o en ciertos puestos claves los
gerentes de areas participan de la seleccién, garantizando asi que el personal

seleccionado cumplira con las expectativas del puesto y de la organizacién.
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1.2.1. Seleccidn por competencias.

Werther W. Indica (2008), que:

El concepto de competencias fue utilizado por primera vez por el psicologo social
McClelland D. en 1970, pues no estaba conforme con que se utilizara el test de inteligencia
en la seleccion de personal, por lo que introdujo el concepto de competencia, como la
caracteristica que diferencia el desempeno de una persona en un puesto, fundacion, cultura

u organizacion especifica.(pdg. 199)

En muchas de las organizaciones es comun ver que se esté utilizando seleccion

por competencias por la efectividad que obtienen.

La entrevista por si no mas pretende medir al colaborador y sus conocimientos
adquiridos a través de su formacién, de su experiencia o una mezcla de ambas, esta
herramienta permite conocer al aspirante a través de cdmo se presenta en la misma
como se desenvuelve y reacciona de tal manera que queda a subjetividad del

entrevistador.

De tal manera que la entrevista por competencia trata de aterrizar la
subjetividad a través de una evaluacion de competencias, las cuales tienen que ver

con la motivacidn, intereses actitudes y aptitudes de los candidatos.

Figura3: Procesos de seleccion con competencias.

Evaluar competencias e
indagar sobre motivacion
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Fuente: Alles. M. (2006). Seleccién por competencias. Buenos Aires. Pag. 36.

Tal como Martha Alles presenta en su libro, la base de es la atraccion del
personal mas competitivo, donde luego se da paso a una primera entrevista donde
se evalian los conocimientos, no obstante antes de tomar una decision se debe
hacer una evaluacion a los candidatos sobre las competencias que la empresa y el

cargo estan requiriendo .

Tal como indica M. Alles. (2006)

En la seleccion de personas, trabajar bajo la metodologia de competencias permite
analizar el grado que cada persona posee de cada competencia y determina de ese modo
las brechas que puedan existir entre el nivel requerido por el perfil y el de los postulantes a

ocupar la posicion”. (pag. 42- 43).

La seleccion por competencias es una herramienta mas, que nos ayuda a filtrar u
obtener el candidato mas calificadopara el cargo solicitado, evaluando no solo su
conocimiento técnico, sino también sus competencias, aptitudes y a la vez su

adaptacion y estabilidad en el cargo.

Para que la organizacidon pueda adoptar este tipo de entrevistas es primordial
gue la empresa tenga establecida cuales son las competencias que requiere cada

cargo.

1.3. Induccion de personal

La induccién de personal es de suma importancia para las organizaciones debido
a que es el primer paso, después de la contratacidon del nuevo personal. En este
paso se les permite integrarse, conocer y adaptarse mas facilmente a la

organizacién y a las funciones que realizara el colaborador.
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Por su parte (1994) define la induccidn como “aquella que permite proporcionar
a los nuevos empleados la informacion bdsica sobre la empresa, informacion que

necesitan para desempefiar satisfactoriamente sus labores.” (pdg. 261)

Se puede indicar que la induccion, son todas aquellas actividades que se deben
realizar y ensefiar con la finalidad de guiar e integrar al colaborador en su nuevo
ambiente de trabajo y nuevas funciones a realizar. Rodriguez (2000) define la

induccion:

Como la orientacién de un nuevo empleado, respecto a la organizacion y su ambiente de

trabajo

La induccidn es un proceso formal, tiende a familiarizar a los nuevos empleados con la
organizacion, sus tareas y unidad de trabajo. Usualmente se realiza después del ingreso de
la persona a la organizacion. El tiempo invertido en la induccidon de un nuevo empleado es
una pieza fundamental de la relacidon futura, y la induccion deberia fijarse como un

procedimiento habitual.(pag. 353)

La induccion puede llegar hacer compleja como puede ser todo lo contrario, esto
varia no solo de la organizacién y del tamafo de la misma, sino también de la
complejidad del cargo y de las funciones que la empresa ha definido. No obstante y
sin importar la complejidad de las tareas a realizar este proceso hace mads agradable

y facil el entendimiento de las labores.

Es muy importante que la empresa establezca los temas que debe tratar en la
induccion de esta manera se logra estandarizar el conocimiento que se debe
proporcionar al colaborador y en base a eso la compania puede ir actualizando y

mejorando los contenidos.

Figura4: Propuestas de temas de induccion
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TEMAS DELA ORGANIZACION GLOBAL

® Historia de la compania W Normas de seguridad

B Estructurade la compania B Linea de productos o servicios

® Nombre y funciones de los ejecutvos B Descripcdn del proceso de produca on
principales

® Normas y politicas de laempresa
B Estructurade edificios einstalaciones

B Pernododeprueba

PRESTACIONESY SERVICIOS ALPERSONAL

B Politicasalanial yde compensacidn W Seguros individualesy/o de grupo

B Vacadonesy dias ferlados " Programasde jubllacion

® Capacitacdnydesarrolio B Servicios médicos especiales

B Asesoria profesional B Servicios de cafeteria y restaurante
PRESENTACIONES PERSONALES

B Alsupervisor B Alos compaherosdetrabajo

® Alos capaditadores ® Alos subordinados

B Alos jefes del supervisor

FUNCIONES Y DEBERES ES PECIFICOS

® Ubicacion del puesto detrabajo B Descripadn del puesto
B Labores acargo delempleado " Objetivo del puesto
® Normas especificas de seguridad B Relacitn con o1r10s puestos

Fuente: Werther. W.(2008) Administracion de recursos humanos El capital humano de las empresas.

México. 6ta edicion. Pag. 235.

Dentro de la propuesta de Werther en los temas de la organizacion global se
proponen temas que le permitan al nuevo colaborador conocer sobre la
organizacién a la que se ha incorporado; en las prestaciones de servicio los temas
son los beneficios que la empresa ofrece a su personal; las presentaciones
personales es poder dar un reconocimiento al colaborador que se esta integrando y
gue este pueda a su vez conocer a las personas con las que va a trabajar; finalmente
se encuentran las funciones y deberes especificos, donde se da a conocer su puesto

de trabajo, responsabilidades y objetivos para que sus funciones.
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Si bien es cierto cada uno de los temas de la induccién va a variar dependiendo la
organizacién, no obstante es de vital importancia tener una induccién, por la

seguridad y motivacién que se le proporciona al nuevo colaborador.

1.3.1. Tipos de induccion

Alles M. (2010), define que:

La induccion debe realizarse con todos los colaboradores de la organizacion sin tener en
cuenta su nivel. Detalla que debe participar de algiin modo el area de Recursos Humanos

como el jefe directo de la persona que ingresa.

La induccidn consta de dos partes conceptualmente diferentes:

1.- Induccidn a la organizacion.

2.- Induccion al puesto de trabajo. (Pag. 354)

Villegas (1998), sostiene queexisten dos tipos de orientacion, ellos son:

1.-Orientacion General.

2.-Orientacion Especifica. (Pdg. 249)

De igual manera Castellanos (2005) clasifica“la induccion en:

1.- Induccion General.

2.- Induccion Especifica. (Documento en linea)”

Dentro de los conceptosanalizados los autores manifiestan que hay dos tipos de
inducciones las cuales facilitan la adaptacién al cargo y a las funciones del nuevo

colaborador, la primera inducciéon es un poco mas basica o generalizada la cual
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habla de la organizacidn, la misma que puede ser usada para cualquier cargo de la
compainiia, esta le permite al colaborador conocer sobre la organizacién a la cual va
a ingresar y los beneficios que le ofrece. Mientras que el segundo tipo de induccién
es masespecificay detallada sobre el cargo,la cual le ayuda a conocer los

procedimientos y funciones.

1.3.1.1. Induccion general

En esta induccidn se le da a conocer sobre la empresa, los beneficios, misidn,
vision, valores etc... la finalidad es que el colaborador sienta que ingresa a una
empresa formal y transparente para que pueda tener un verdadero sentido de

pertenencia y esté comprometido con la organizacion y con las labores que realiza.

Segun Villegas (1998):

La Orientacion General: En ésta, el trabajador recibe un bosquejo amplio sobre la
organizacion. Esta labor esta a cargo del departamento de Recursos Humanos, éste
proporciona informacion general que se relaciona con todos los empleados, como la vision

de la empresa, politicas y procedimientos, los sueldos, vacaciones.(Pag. 249)

Castellanos (2005) quien habla que:

“la Induccién General: La Direccion de Recursos Humanos es responsable
de brindar al recién llegado informacién precisa acerca de los siguientes
aspectos: Historia y evolucién de la organizacion. Puesto de trabajo que va a
ocupar, caracteristicas, funciones, relaciones con otros puestos, medios de
trabajo que se utilizan, expectativas de desarrollo, salario. Reglamentos,

codigos e instrucciones existentes.” (Documento en linea)

Alles. M. (2010)Se refiere a la Inducciéon General como Induccion a la

Organizacion, definiéndola como:
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El conocimiento que la persona que ingresa debe adquirir respecto de la historia
de la organizacidon, su estructura, mercadeo y esquema comercial; politicas de la
empresa, con respecto al personal, higiene y seguridad, medio ambiente;

programas de salud laboral, calidad, cultura, misién, valores...(pag. 355)

Dentro de este tipo de induccion se debe de establecer desde la bienvenida de
los colaboradores hasta el conocimiento de la organizaciéon desde sus origenes, es
aqui donde se da a conocer hacia dénde camina la compafiia, involucrando al nuevo

colaborador al cumplimiento y contribucion de la misidn organizacional.

1.3.1.2. Induccion especifica

Segun Villegas (1998) describe a:

La Orientacién Especifica: Aqui se explica la naturaleza exacta del puesto, se hace la
presentacion del nuevo trabajador a sus colegas y se le explica con detalle las actividades
que se realiza en el departamento al cual ha sido asignado y las que él debe cumplir,
también se le explica los requerimientos del puesto, la seguridad, lo que se espera de su
desempeiio, reglas del trabajo, se le da un recorrido por el departamento, todo esto esta a

cargo del supervisor inmediato.” (Pag. 249)

Mientras que Castellanos (2005) detalla que:

La Induccidn Especifica se aplica a recién llegados y a todos los movimientos internos. El
jefe inmediato ejecutara esta induccion mediante las siguientes acciones: Presentacion
entre los colegas. Mostrar el lugar de trabajo. Objetivos de trabajo del area, estrategia, etc.
Ratificacion de las funciones del puesto y entrega de medios necesarios. Formas de
evaluacion del desempeno. Relaciones personales en lo referido al clima laboral,
costumbres, relaciones de jerarquia, etc. Diagndstico de Necesidades de Aprendizaje.
Métodos y estilos de direccion que se emplean. Otros aspectos relevantes del puesto, area o
equipo de trabajo. Mostrar principales instalaciones de la organizacion. (Documento en

linea)

Alles M. (2010) en su libro de seleccidn por competencias describe:
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La induccidon especifica como induccion al puesto de trabajo la tiene por objeto
desarrollar una serie de conocimientosfunciones y actividades relacionadas con la posicién.
Es importante describir las tareas, explicar al ingresante que se espera de él, en el término
de resultados y comportamiento, y clarificar sus expectativas acerca de la organizacion y del

responsable a cargo. (pag. 355)

Tal como indica Martha Alles, en este tipo de induccion se da a conocer sobre las
funciones que debe realizar y los conocimientos que debe adquirir el colaborador

para poder realizar las actividades para las cuales se les ha contratado.

En muchos de los casos o en ciertas organizaciones este tipo de induccién se da
in situ como para que el nuevo colaborador se pueda ir familiarizando y adaptando
al cargo y al ambiente en el cual se desarrollara, otra manera para manejar este tipo
de induccion es a través de una presentacion donde se le muestra al colaborador
cuales seran sus responsabilidades, permitiéndoles desarrollarlas antes de

presentarse en el drea en el que trabajaran

El objetivo es poder ofrecerle al colaborador la seguridad y la confianza de que se
le ha otorgado el conocimiento necesario para poder realizar el trabajo por el cual
fue contratado, y por el que se le medird el desempefio en funcién de lo que la

empresa espera.

1.4. Entrenamiento.

Segun Chiavenato I. (2000):

El entrenamiento es la educacidon profesional que busca adaptar al hombre a
determinado cargo. Sus objetivos se sitian a corto plazo, son limitados e inmediatos, busca
dar al individuo los elementos esenciales para el ejercicio de un cargo y preparandolo de

manera adecuada. (pag. 557)

Mientras que Amaro R. (1990), describe al entrenamiento como “el proceso

mediante el cual la empresa estimula al trabajador a incrementar sus
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conocimientos, habilidades y destrezas para aumentar la eficiencia en la ejecucion

de las tareas y asi contribuir a su propio bienestar y al de la institucion” (Pdg. 266).

n

Flippo E. (1970), dentro de unconcepto mas limitado manifiesta que, "el

entrenamiento es el acto de aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado

para el desarrollo de determinado cargo o trabajo.” (Pdg. 236)
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Figura5: Proceso de entrenamiento.

Fuente. Chiavenato, I. (2000). Administracidon de Recursos Humanos. Quinta Edicidn. Colombia. Pag. 562

En la figura del proceso de entrenamiento podemos observar el ciclo y los
resultados que podemos obtener los cuales pueden ser mejorados o reforzados,

estos va a depender de las retroalimentaciones obtenidas

Para poder llevar acabo un entrenamiento es necesario primero hacer un andlisis
de la situacion actual para poder conocer cudles son las necesidades de
entrenamiento, una vez levantada esta informacién se procede hacer una
programacién para llevar a cabo los entrenamientos identificados, los cuales se
encuentran relacionados con el cumplimiento de las estrategias, pasando
posteriormente ya a la ejecucién del entrenamiento, una vez finalizado en
primordial poder evaluar cuales han sido los resultados, conociendo asi el retorno

de inversion.
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Esto se puede comprobar a través de la retroalimentacién donde se comprueba
si los resultados han sido satisfactorios o no en dos partes del proceso en la
aplicacion del entrenamiento para poder comprobar que se logré lo que se
esperaba y en el diagndstico de la necesidad de los entrenamientos, conociendo de

esta manera si existié un buen analisis de la situacidn y sus problemas.

En el entrenamiento la organizacién desarrolla la habilidad del colaborador de
manera inmediata o a corto plazo, la finalidad del entrenamiento es poder

desarrollar en el colaborador destrezas en pro del cumplimiento de sus funciones.

Para la organizacion el entrenamiento es una inversién que aporta a la

efectividad del cumplimiento de sus funciones.

1.5. Adiestramiento.

Chiavenato I. (2002) manifiesta que:

El adiestramiento es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos
para habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan mejor a la
consecucion de los objetivos organizacionales. El propdsito del entrenamiento es aumentar
la productividad de los individuos en sus cargos, influyendo en sus comportamientos. (p

386)

Alles. M (2000) sostiene que:

El adiestramiento es un proceso de aprendizaje en el que se adquieren habilidades y
conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos, siempre en relacién con la
vision y la mision de la empresa, sus objetivos de negocios y los requerimientos de la

posicidn que se desempeiia o a desempeiiar. (p.308)

El adiestramiento es un proceso continuo, que permite moldear al colaborador a
la cultura de la empresa con un comportamiento y desempefio que la misma

espera.
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Chiavenato (2002) indica que el adiestramiento es: “un proceso continuo,
sistemdtico y organizado que permite desarrollar en el individuo los conocimientos,
habilidades y destrezas requeridas para desempefiarse eficientemente en sus

puestos de trabajo”. (Pdg. 112).

El adiestramiento es una técnica usada por las companias, por las ventajas que
ofrece, y por el desarrollo de habilidades y conocimientos que adquiere el
colaborador permitiendo alcanzar los objetivos planteados, y logrando mejorar la

productividad.

1.6. Bases Legales de la induccidn, entrenamiento y adiestramiento

Para este apartado fue necesario el analisis de las regulaciones que tiene en la
actualidad el pais, el ministerio de trabajo (MT) hoy en dia se encuentra
interrelacionado con el instituto ecuatoriano de seguridad social (IESS), donde su

interés primordial es el colaborador y el bienestar del mismo en la organizacién.

Es asi como a través de resoluciones y regulaciones establecen auditorias donde

prevalece el conocimiento de las funciones que el colaborador debe tener.

Resolucién N° C.D. 333, (2010) resuelve expedir el reglamento para el sistema de
auditoria de riesgo del trabajo — Sart. -En el titulo Il del procedimiento cap. 1 art 8.
Procedimientos de la auditoria de riesgo del trabajo, inciso 2.3. Documentos
requeridos para el analisis, el literal D. Procedimientos aplicables a la empresa u
organizacién, numeral# 9,indica que se auditara la capacitacién, adiestramiento
sobre el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo (factores de riesgo del
trabajo y prevencion). También en el literal F. Registros de sistema de gestion de
seguridad y salud del trabajo aplicables a la organizacidon: numeral# 5, capacitacion

y adiestramiento.
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Cap. Il de la auditoria de riesgo del trabajo art. 9. Auditoria del sistema de
gestidon de seguridad y salud en el trabajo de las empresas, inciso 3. Gestién del

talento humano, 3.4. Capacitacién y 3.5. Adiestramiento.

En el instructivo de aplicacién del reglamento para el sistema de auditoria de
riesgos del trabajo — sart. — (2011) Art. 7. Evaluacién de la auditoria documental del
campo, donde indica que el auditor del SGRT, procederd a evaluar el desempeiio del
sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo de la empresa recabando las
evidencias en el cumplimiento de la normativa y regulaciones relativas a la
prevencion de riesgos laborales... el inciso, 7.3. Gestién del talento humano, 7.3.4.

Capacitacion y 7.3.5. Adiestramiento.

En el formato de auditoria N°6 lista de chequeo de requisitos técnicos legales de
obligado cumplimiento en el apartado 3.- Gestidn del talento humano, inciso 3.4.

Capacitacion y 3.5. Adiestramiento.

Las organizaciones al momento de un accidente deben declarar ante el instituto
ecuatoriano de seguridad social — IESS -, el cual determinard la causa del mismo
para esto el IESS establece una auditoria donde se solicitan los soportes de haber
entrenado y capacitado al colaborador demostrando que el colaborador estaba

adiestrado para desarrollar la actividad.

1.7. Las competencias

M. Alles (2004), en “el término competencia, hace referencia a las caracteristicas
de personalidad, devenidas comportamientos que generan un desempefio exitoso en

un puesto de trabajo.” (pag. 29)

Mientras que I. Chiavenato (2007) describe que:

Las competencias (la forma de conocimientos, habilidades, aptitudes, intereses, rasgos,
valor u otras caracteristicas personales) son aquellas cualidades personales esenciales

para desempenar las actividades y que definan el desempefio de las personas. Todo
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trabajador debe poseer un conjunto de competencias bdsicas para desarrollar sus

actividades en la empresa. (pag. 407)

Werther W. (2008), establece que:

Para identificar las competencias es necesario realizar un proceso de andlisis cualitativo
del trabajo, con la finalidad de definir los conocimientos, habilidades y destrezas esenciales
para desempeiiar con eficiencia una funcion laboral. Las competencias estan integradas por
elementos determinados que se pueden resumir en los siguientes: saber, saber hacer, saber

ser y saber estar. (pag.105)

En la identificacion de competencias Werther W. (2008),Indica:

Se busca determinar las competencias necesarias para llevar con eficiencia una
actividad. La identificacion tradicional se enfoca en el andlisis de tareas a través de observar
los tiempos y movimientos. No obstante, conforme ha evolucionado la gestion por
competencias se han desarrollado varias técnicas, como son:

La entrevista

Ejercicios en bandeja, que simulan procedimientos administrativos con el fin de que el
examinado proponga soluciones a las situaciones expuestas.

Ejercicios grupales, que intentan que un grupo discuta posibles situaciones.

Presentaciones en las que los participantes deben presentar determinado tema.

Busqueda de hechos, en la que el participante debe solucionar un problema planteado

con informacién incompleta. (pag.105 - 106)

De acuerdo a los autores revisados la competencia no es solo una habilidad o
destreza facil de desarrollar sino un conjunto de caracteristicas, rasgos y aptitudes,
lo cual hace un poco mdas complejo el hecho de desarrollar las competencias

requeridas.

Siendo asi el desarrollo no depende solo de la formacién o del conocimiento que

se le pueda impartir, sino también del nuevo colaborador.

1.7.1. Desarrollo de competencias

Alles. M. (2006) indica que:
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El desarrollo de las competencias es uno de los tres pilares para un modelo de gestion por
competencias. el desafio al desarrollo de los recursos humanos no es solamente capacitar o/y
entrenar al personal en materia de conocimientos sino también desmitificar el concepto
cerrado que existe sobre el término “talento” a través del tratamiento particular de las

distintas partes en el que el mismo puede ser desagregado: las competencias. (pag. 20, 24.)
F6: El desarrollo de las competencias.

K—(WS(V Y—\ Las competendas
) ~ pueden “verse”

atravésde los
omportamientos

v

“Desarrdio de
competencias”
actia sobre los
comportamientos
para
mejorar las
competencias

Las competencias
se encuentranen la

parte mas profunda
de nuestra
personalidad

Fuente: Alles. M. (2006). Desarrollo del talento humano basado en competencias. Primera Edicidon. Segunda

reimpresidon Buenos Aires. Pag. 58

En la la figura 6 podemos observar que las competencias no son visibles por lo

gue para poder desarrollarlas es necesario trabajar para que se puedan modificar
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los comportamientos de los colaboradores, de manera que es asi como las

competencias son pate de la personalidad.

En la actualidad, ya incorporado el concepto de competencias a la gestidn
empresarial, el desarrollo de estas se ubica en un lugar diferente. En las etapas
iniciales de la carrera de una persona se le suele brindar fuerte capacitacién en
temas relacionados con el conocimiento. Basicamente, esto obedece a dos
objetivos: complementar la formacion de origen y/o que la persona adquiera
conocimientos respecto de aspectos especificos de la organizacidn y sus productos.
La formacidon en competencias, por su parte, puede darse en las etapas iniciales,

pero en general se verifica en etapas posteriores.

Figura7: Componentes en el desarrollo de las competencias.

Actitudes y
Valores

Conocimientos

Habilidades y
Destrezas

Fuente: De Miguel. M. (2005) Modalidades de ensefianza centradas en el desarrollo de competencias.

Austrias. Pag. 29

Es importante conocer los componentes del desarrollo de la competencia porque
cada uno de ellos es lo que se debe trabajar para poder desarrollarla. Siendo el
conocimiento el primer componente a desarrollar donde se potencializa la

comprensién del colaborador, siguiendo de las habilidades y destrezas lo cual es
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mas su adquisicion y desarrollo es mas evidente en el desempefo de sus funciones
y finalmente las actitudes y valores las cuales depende del individuo sin embargo

estas se van a ver forzadas a mejorar por el desarrollo de las otras dos.

Segun De Miguel. M. (2005):

La forma que adopte la competencia en el estudiante estard, entonces, condicionada por el
contexto en el que se desplieguen sus conocimientos, habilidades, valores, etc. También estara
condicionada por las propias situaciones de estudio o trabajo a las que se enfrente, con los
requisitos y las limitaciones asociados a un Modalidades de ensefianza centradas en el desarrollo
de competencias entorno académico o profesional completo, tal como es, es decir, con sus retos,

sus presiones, sus distorsiones y anomalias. (Pag. 24 - 25)

De manera que en el primer proceso cuando el colaborador ingresa solo se
podran desarrollar las competencias bdsicas, para profundizarlas se debe hacer en
el transcurso de la etapa de trabajo del colaborador, donde es importante la
motivacion que este tenga, puesto que se requiere de su parte para que exista un

verdadero desarrollo.

1.8. Capacitacion.

Mondy R. (2010) sostiene que “la capacitacion brinda a los aprendices el
conocimiento y las habilidades necesarias para desempefar sus trabajos

actuales.”(pdg. 198)

Sin embargo la capacitacién no solo es para los nuevos empleados sino algo mas
macro como lo considera Dessler.G.(2009) quien indica que:
La capacitacion es una de las bases de una buena administracidn, y una tarea que los
gerentes no deben ignorar. El hecho de tener empleados con un alto potencial no garantiza
su éxito, ellos deben saber, lo que usted desea que hagan y como quiere que lo hagan (pag.

294.)

Werther W. (2008) manifiesta que:
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Aunque la capacitacion (el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y
administrativas para todos los niveles del personal) auxilia a los miembros de la
organizacion a desempeiiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse durante
toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la persona para cumplir futuras
responsabilidades. Muchos programas que se inician solo para capacitar a un empleado,
concluyen ayudandolo en el desarrollo e incrementando su potencial como empleado de

intermedio, o incluso de nivel ejecutivo. (pag. 252)

La capacitacidn se encuentra dentro es uno de los subsistemas del area de
Recursos Humanos, el cual nos permite potencializar al colaborador con nuevos
conocimientos y motivandolo a nuevos retos, el beneficio de la capacitacién no solo
se encuentra en el aporte que hace al colaborador si no el desempefio que este

tendra dentro de la organizacion y los cuales serdn reflejados en los resultados.

1.9. Diagnéstico de necesidades de capacitacion. (DNC).

De acuerdo al Network de psicologia. “Un método sencillo de realizar DNC es a
través de la revision del andlisis de puesto. En un andlisis de puesto se incluyen
varios apartados de los que se puede desglosar los requerimientos de

capacitacion que puede tener un trabajador.”(pdg. 5).

El DNC es una herramienta que permite indagar sobre las necesidades de los
diferentes departamentos o areas de la organizacion, los cuales requieren reforzar,

actualizar o mejorar ciertos conocimientos mediante una capacitacién.

La revista deMéxico seguridad minera publicada en el 2013 indica que:

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

impliquen cambios en la organizacién de la empresa.
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Para Dessler G. y Varela Juarez R. (2011):

El diagnostico de necesidades de capacitacion para los colaboradores actuales cuyo
desempeiio sea insuficiente, por lo general, no es suficiente el analisis de tareas. El analisis
del desempeiio significa verificar si existe una deficiencia en el desempeio y determinar si

ésta deberia rectificarse mediante una capacitacion o algunos otros medios. (pag. 187)

Como lo indica Dessler la capacitaciéon para colaboradores estables de la
empresa no puede basarse en instruir en el cdmo realizar sus tareas, puesto que
deben conocerlo como hacer, por lo que el analisis para el diagndstico la

capacitacién para ellos debe basarse en su desempefio.

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

objetivos fijados por la organizacion.

1.10. Evaluacion del desempeiio.

Werther W. (2008), establece que:

A fin de verificar el éxito de un programa, los gerentes de recursos humanos deben

insistir en la evaluacion sistematica de su actividad.

Las etapas de evaluacion de un proceso de capacitacidn, deben seguir ciertos pasos, en
primer lugar, es necesario establecer normas de evaluacion antes de que se inicie el proceso
de capacitacion, a continuacidon se administra a los participantes un examen anterior a la
capacitacion para determinar el nivel de sus conocimientos. Un examen posterior a la
capacitacion y la comparacion entre ambos resultados permite verificar los alcances del

programa. (pag. 272)

Para Alles M. (2005):

La evaluacion es el analisis del desempeiio o de la gestion de una persona, es un

instrumento para dirigir y supervisar personal, entre sus principales objetivos podemos
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seiialar el desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de

resultados de la organizacién y el aprovechamiento adecuado de los recursos.

Mientras que para Chiavenato I. (2009):

La evaluacion de desempeio es una valoracidn, sistematica, de la actuacion de cada
persona en funcién de las actividades que desempeiia, las metas y los resultados que debe
alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve
para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona, pero sobre

todo la aportacion que ofrece al negocio de la organizacion. (pag. 245)

Siendo asi, la evaluacidon de desempefio un instrumento que permite medir la
efectividad de la capacitacién y los resultados que el colaborador ofrece a la
compainiia, esta evaluacion no solo nos permitird medir la parte operativa de las
funciones del colaborador sino también las competencias que se pretenden

desarrollar.
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CAPITULO II: METODOLOGIA.

Para Arias F. 1999. “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y procedimientos que serdn utilizados para llevar a cabo
la indagacion. Es el “como” se realizard el estudio para responder al problema

planteado.” (pag. 19)

De acuerdo a lo que indica Arias, pararealizar la sistematizacién se trabajé con
una metodologia mixta, para iniciar el andlisis de los datos se aplicaron dos
encuestas a través de las cuales se pudo determinar el nivel de desarrollo de
competencias antes y después de la aplicacién del programa de induccion general y

especifico.

La primera encuesta realizada nos permitié conocer la realidad de los
colaboradores donde el conocimiento y desarrollo de competencias no es adquirido

en el proceso de induccién sino durante el desarrollo de sus actividades.

Mientras que la segunda encuesta que se realizd6 después del programa de
desarrollo de competencias, comprobé que los colaboradores adquieren las

competencias basicas dentro del proceso de induccion.

Esto se debe a que en el programa de induccién se trataron los contenidos
necesarios para el desarrollo de las competencias basicas mismos que fueron
sugeridos a través de una entrevista por los supervisores de darea y jefe de

operaciones.

2.1. Diseiio de investigacion.

Arias (1999), define el diseno de la investigacion como “la estrategia que adopta

el investigador para responder al problema planteado” (Pag.30).
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Por lo cual para poder dar respuesta al problema de esta investigacion se definid
emplear una estrategia que ayude a realizaruna investigacion in situ, y a través de

recoleccidn de datos y analisis de datos.

Para Palella S. y Martins F. (2010):

La Investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los
fendmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a

que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. (P4g.88)

La investigacion de campo se pudo desarrollar con facilidad gracias a que el autor
de la investigacién se encontraba laborando en la organizacién en que se realizd la
sistematizacion, por lo que poseia cierta ventaja tanto por la experiencia, como la
observacion directa, el tiempo y tipo de trabajo que ha tenido durante los afos que

lleva en ella le facilité la identificacidn del problema, causas y consecuencias.

Para la bibliografia se utiliz6 un disefio bibliografico que segun Palella S. y
Martins F. (2010), “definen que el disefio bibliografico, se fundamenta en la
revision sistemdtica, rigurosa y profunda del material documental de cualquier

clase” (Pag. 87).

De acuerdo al autor, la bibliografia fue desarrollada por revisién de diversos
autores en cada tema, documentando de esta manera los tratados en bases

teoricas.

2.2. Tipo de Investigacion.

Segun Bernal (2010):

Para todo emprendimiento de implementacidn es necesario la seleccion y la inscripcion
de dicho trabajo en uno de los métodos para el desarrollo cientifico puesto que esto le
otorga al investigador un conjunto de métodos y reglas que regulan y validan la propuesta

que se estructura.
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Esta investigacion utiliza el método deductivo cuyo planteamiento es, acorde a lo
descrito por Bernal, que los autores del trabajo cientifico analicen, revisen los
diferentes postulados tedricos generales sobre el proceso de induccién en una
organizacién y su incidencia en el desempefio de los colaboradores, examinando la

realidad de la organizacién a través de los postulados generales.

El tipo de investigacién usada en este trabajo también fue la descriptiva, la cual
permitid el analisis del manejo que en la actualidad mantenia la organizacién
Avicola Fernandez S.A. en cuanto a su proceso de induccién al personal nuevo y

capacitacién para el personal estable.

La investigacion descriptiva permitid relatar y describir la realidad de la

organizacién en cuanto a los procesos que se tratan en esta sistematizacion.

2.3. Grupo Objetivo.

La organizaciéon Avicola Fernandez S.A. se dedica a la crianza, faena vy
comercializacién de productos carnicos. La empresa es una empresa privada no
gubernamental dedicada a la produccién y comercializaciéon de productos carnicos,

productos de primera necesidad y alta calidad; siendo el ambito de actividad local.
Nombre comercial: “Avicola Fernandez”.

Localizacion: Guayaquil.

Pais: Ecuador.

Propiedad: Privada.

Tamafio: Mediana

Cuenta con su misién:
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“Somos una corporacion comercializadora eficiente, productora y procesadora
de productos carnicos y alimentos de consumo masivo en beneficio del bienestar y

nutricion de sus clientes en armonia con el medio ambiente.”

Y su vision:

“Potencializar nuestro conocimiento comercial hasta exportar nutricién y
productos carnicos mediante la innovacidon permanente de productos y procesos

franquiciables”

Organigrama
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El grupo objetivo son 133 colaboradores operativos del drea comercial del area
de desarrollo humano, los mismos que van a colaborar en la realizacién de las

encuestas.

Para las entrevistas el grupo objetivo fueron tres supervisores del area comercial
siendo estos el supervisor de bodega como jefe de los auxiliares generales de
servicio, la supervisora de caja encargada de las cajeras y un supervisor carnico el
cual tiene a su control a los especialistas carnicos, la coordinadora de promociones

quien tiene bajo ella a las orientadoras de consumo, finalmente y para validar las
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entrevistas con los supervisores se contd con la participacion del jefe de

operaciones.

2.3.1. Poblacion.

Arias (1999), sefiala que la poblacién “es el conjunto de elementos con
caracteristicas comunes que son objetos de andlisis y para los cuales serdn vdlidas

las conclusiones de la investigacion”. (Pdg.98).

La investigacidén se realizé en la empresa Avicola Ferndndez S.A. Siendo una
organizacién con una poblacion total aproximada de 873 colaboradores, en la parte
comercial se encuentran los autoservicios con aproximadamente 300
colaboradores, los cuales se encuentran divididos en 8 almacenes y un centro de

distribucidn, clasificando los cargos de la siguiente manera.

Cargos. Totales.
Jefes de almacén 19
Supervisor carnico 18
Supervisor de bodega 11
Supervisora de caja 23
Especialistas carnicos 88
Auxiliares generales de servicios . 49
Personal con discapacidad. 20
Orientadoras 04
Cajeras 63
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2.3.2. Muestra.

Para la seleccion de la muestra se optd por trabajar con muestras no
probabilisticas. Segin lo indicado por Hernandez C. (1991) “las muestras no
probabilisticas son también llamadas muestras dirigidas suponen un procedimiento

de seleccion informal y un poco arbitrario.”

N
n-= 2
PGS

z'pq

Dénde:

N (Poblacién) 204

Nivel de confianza 0,95

Error 0,05

z 1,96

Pq 0,25

n= 133

Con base en el resultado de la muestra no probabilistica se realizaron las
encuestas a ciento treinta y tres colaboradores de distintas areas. Para el calculo de
la muestra del personal operativo no se tomd en cuenta al personal con

capacidades especiales.

Mientras que para la entrevista se la realizé con el jefe de operaciones y un
supervisor de 4drea, el cual de acuerdo a la gerencia comercial serian los
colaboradores mas opcionados para poder establecer las competencias requeridas

para cada cargo.
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2.4. Herramientas e instrumentos.

Rodriguez Pefiuelas, (2008) afirma que“las técnicas, son los medios empleados
para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas, encuestas.” (Pdg. 10)

Para poder obtener los resultados necesarios en esta sistematizacion fue
necesaria la utilizacion de ciertos instrumentos y herramientas donde se analizaron
los documentos institucionales y se desarrollaron otros instrumentos para poder

obtener una recoleccién de datos de la realidad.

2.4.1. Encuesta.

Se disefid una encuesta para poder obtener resultados cuantificables, esta
herramienta se encuentra orientada hacia los colaboradores los cuales son una
fuente primaria y directa, usandolo para comprobar la hipdtesis sobre la mejora de
la percepcién en los nuevos colaboradores por el programa de induccién, este
instrumento consté de 10 preguntas, las cuales se encuentran enfocadas a
evaluando sobre los procesos de induccién, cual es la visidbn que tienen los
colaboradores sobre un programa de acompafiamiento en el desarrollo de sus
competencias basicas, empoderamiento de sus funciones, y capacitaciones o

reentrenamientos.

Las encuestas fueron tomadas a 133 colaboradores, siendo de cargos operativos
del drea comercial de la empresa Avicola Fernandez S.A., sin embargo al personal

gue posee capacidades especiales no fue incluido dentro de la toma de la muestra.

Para el andlisis de los resultados de la encuesta se establecié una representacion
de la informacidn en graficos, para que la comprensién de las tendencias de los

resultados sea mucho mas dptimo.
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De acuerdo a la totalidad de la muestra este instrumento por su naturaleza

aportd a la optimizacién de tiempo pudiendo aplicar a varios colaboradores a la par.

2.4.2. Entrevista.

Sabino, (1992)

Estable que la entrevista, desde el punto de vista del método es una forma especifica de

interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion (Pag. 166).

Se requirid de la utilizacidon de la entrevista permitiendo alcanzar los objetivos
especificos como definir las competencias, elaboracién y estandarizacién de

contenidos de programas permitiéndonos alcanzar el objetivo general.

Para la aplicacion de este instrumento se selecciond a tres supervisores de area,
la coordinadora de promociones vy el jefe de operaciones quienes aportaron con su
conocimiento sobre las funciones de los colaboradores que tienen a su cargo para

establecer que debia trabajarse en el programa de desarrollo de competencias.

2.4.3. Manual de funciones

Gomez (1994) "indica queun manual de descripciéon funciones o de puestos:
“Es llamado también como manual individual o instructivo de trabajo, que precisa

las labores, los procedimientos y rutinas de un puesto en particular” (p. 379)

El manual de funciones de cada uno de los cargos con los cuales se trabajé en el
programa de desarrollo, fue necesario solicitarlos para poder conocer sobre sus
funciones, responsabilidades y cudles podrian ser las competencias y Ia

estructuracién para el programa de desarrollo.

Dentro de los manuales de funciones solicitados a la organizacion fue necesario,
los cargos de caja, especialistas carnicos, auxiliares generales de servicio y

orientadora de consumo.
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2.4.4. Organigrama

El organigrama también fue necesario solicitarlo debido a que esa través del cual
se identificaron a los supervisores de areas para poder realizar las entrevistas.
Siendo estos instrumentos los que aportaron y contribuyeron al programa de

desarrollo de destrezas.

Por lo general la funcién del organigrama esta en situar y ubicar a las personas

nuevas o externas a la organizacion.

2.4.5. Evaluaciones de desempeiio.

Es necesario conocer el desempeifo de la organizacidon, para lo cual se
requirieron los resultados de las evaluaciones de desempefio este analisis permitio

saber sobre que se iba a trabajar.

A través de las evaluaciones de desempefio y por la informacién que contiene en
la parte final, se obtuvo la informacidn necesaria para poder levantar informacién y

desarrollar la propuesta de un plan de capacitacién.

2.5. Recursos.

Recursos materiales. Para poder llevar acabo la sistematizacion fue necesario
contar con la ayuda de un equipo de cdmputo, materiales de oficina como

boligrafos y hojas.

Recursos humanos. Se solicité la colaboracién de la muestra seleccionada para
gue participaran como los encuestados, y de las personas que serdn entrevistadas,
el investigador desarrolla un papel importante debido a que es quien esta a cargo

de la toma de encuestas y la realizacién de las entrevistas.

Recursos financieros. Fue necesarioque el investigador se movilizara a los

diferentes almacenes para poder hacer una observacidon en campo al momento de
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una induccién el cual tuvo un costo de $60 por lo que la visita se realizé antes y
después de la implementacién del programa de desarrollo, también se requirieron
de copias para las encuestas y para la guia de entrevistas, con un total de $100, para
que los colaboradores puedan desarrollar la encuesta fue necesaria la adquisicion

de 100 boligrafos con un costo de 15 délares.

Es asi como la inversidon de esta investigacion fue de $315 por lo que el equipo de
coOmputo utilizado fue proporcionado por el drea de desarrollo humano siendo el

que se usa en capacitaciones.

2.6. Procedimiento

En primera instancia se realizdé un andlisis de informacién, donde fue necesario
solicitar al drea desarrollo personal del departamento de desarrollo humano el
acceso a los resultados de las evaluaciones de desempefnol del personal operativo

del area comercial del periodo 2015.

Con ese porcentaje y el analisis de los resultados, fue necesario desarrollar una
encuesta 1, es poder indagar sobre la percepcion que los colaboradores tienen

acerca de un programa de induccién y de capacitacién.

Es muy importante definir lo que se pretende medir en este instrumento debido

a que en base a lo que se debe medir desarrollar las preguntas.

Para el siguiente paso, que fue definir las competencias, se solicitd el
organigrama del drea comercial 7 para poder hacer un andlisis de los jefes de cada
uno de los cargos del drea operativa que se va analizar en cuanto a sus
competencias, se solicitd al area de ndémina el listado de cada uno de los diferentes
areas de supervisidn, para en base a ese listado presentarlo a la gerencia comercial,
definiendo y enlistando quienes serian los mas opcionados para participar de las
entrevistas, los mismos que son los tutores elegidos cuando se da la induccién

concentrada en un solo almacén.
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En el caso de la orientadora de consumo su linea directa de reporte no se
encuentra en uno de los almacenes como en los otros cargos, sino que pertenece al

area de Marketing.

Previo a la entrevista fue necesario solicitar al area de desarrollo de personal los
manuales de funciones y descripcion de cargos de la cajera 4, de los especialistas
carnicos 5, el de las orientadoras 6 y de los auxiliares generales de servicio 3. En la
definicidon de las competencias se diseiid un modelo de guia de entrevistas 2, la cual
fue de utilidad al momento de interactuar con cada una de las personas de la lista

que la gerente comercial proporciond.

La empresa en su actualidad mantenia cierto esquema de induccion general la
cual de acuerdo a la investigacion mostré que los temas establecidos en el
cronograma no tienen todos, el mismo esquema, por lo que no siempre es el mismo

material, orden e informacion la que se imparte.

Finalmente para poder realizar una propuesta de un plan de capacitacion para el
area comercial se realizé a través de la informacién obtenida de las evaluaciones de
desempeiio 8, las cuales en la parte final se establecen las capacitaciones que
considera el jefe necesario para poder desarrollar tanto habilidades, destrezas y

competencias.
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CAPITULO IlI: ANALISIS DE RESULTADOS.

Encuesta.

Esta investigacion tuvo como objetivo establecer si la formalizacién de un
programa de desarrollo de competencias influye la percepcién de los colaboradores
y posteriormente influye en el desempefio de cada uno de ellos, por lo cual fue
necesario en primera instancia la aplicacion de encuestas, donde los resultados
obtenidos seran presentados en numero de participantes que contestaron y el

porcentaje que este representa con un grafico que ilustre las respuestas:

Ni a favor Totalmente
En

Totalmente  De ;
N° [ CRITERIOS i en de
de acuerdo  acuerdo contra desacuerdo dEsEEEGE

Conozco con
exactitud las
1 |funciones que 8 60 11 51 3 133
debo desempeniar
en mi cargo

Considero que al
momento de mi
incorporacién a la
compafia, fui
debidamente
entrenado.

4 23 98 8 133

Conozco cuales
son las
competencias que
mi cargo exige

16 46 71 133

Considero que en
la induccion pude
desarrollar todas
4 |las destrezas, 5 26 13 82 7 133
habilidades y

competencias que
requiere mi cargo

En alguna
ocasion mi
desempefio ha
5 |sido afectado por |3 41 19 54 16 133
el
desconocimiento
de mis funciones
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Considero que La
Organizacién me
ofrece 7 39 87 133
capacitaciones
adecuadas

Conozco la
misioén, vision e
historia de la
organizacion

20 26 87 133

Considero que el
rendimiento de mi
desempenfio esta
ligado al
entrenamiento y
reentrenamiento

83 37 13 133

Considero que el
conocimiento
impartido en la
induccion se 14 96 23 133
encuentra en su
maximo
porcentaje

Considero que
después de la
induccién
especifica puedo
desarrollar mis
funciones de
manera
independiente

67 26 40 133

Totalmente

CRITERIOS Totalmente De Ni afavor ni  En -

desacuerdo

de acuerdo acuerdo en contra desacuerdo

Conozco con exactitud las
funciones que debo 6% 45% 8% 38% 2%
desempefiar en mi cargo

Considero que al momento
de mi incorporacion a la

compafia, fui debidamente 0% 3% 17% 4% 6%
entrenado.

Conozco cuales son las

competencias que mi cargo | 0% 12% 35% 53% 0%

exige

Considero que en la
induccién pude desarrollar
todas las destrezas, 4% 20% 10% 62% 5%
habilidades y competencias
gue requiere mi cargo

58



En alguna ocasion mi
desempefio ha sido afectado
por el desconocimiento de
mis funciones

2%

31%

14%

41%

12%

Considero que La
Organizacién me ofrece
capacitaciones adecuadas

0%

0%

5%

29%

65%

Conozco la misién, vision e
historia de la organizacién

15%

20%

65%

0%

0%

Considero que el
rendimiento de mi
desempefio esta ligado al
entrenamiento y
reentrenamiento

0%

62%

28%

10%

0%

Considero que el
conocimiento impartido en la
induccion se encuentra en
sSuU Maximo porcentaje

0%

0%

11%

12%

17%

10

Considero que después de
la induccion especifica
puedo desarrollar mis
funciones de manera
independiente

0%

50%

20%

30%

0%

Los resultados serdan presentados mediante tablas y graficos donde se cuantificé las

opiniones de los colaboradores seleccionados a través de la muestra.

Pregunta N° 1

¢Conozco con exactitud las funciones que debo desempeifiar en mi cargo?

Tabla 1

Ni a favor ni En Totalmente
fotimente be acuerdo en contra desacuerdo G
desacuerdo
° o0 11 51 3 133
6% 45% 8% 38% 2%

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)
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Grdficol

Conozco con exactitud las funciones que debo
desempeiiar en mi cargo

()
45% 38%
"% 4 8% o P

Totalmente De acuerdo Ni a favor ni Totalmente
de acuerdo en contra desacu erdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Para dar inicio a la investigacion fue indispensable realizar una primera pregunta
sobre cudl es el porcentaje de la muestra tomada en la empresa Avicola Fernandez
S.A. que en realidad conoce con precisidn sus funciones. Identificando un 45% que
se encuentra de acuerdo con conocer sus funciones, sin embargo este porcentaje se
halla seguido de un 38% de colaboradores que no estan de acuerdo en que conocen

con exactitud sus funciones.

Se puede inferir que el porcentaje que no se encuentra de acuerdo es por las
rotaciones de cargo que existe dentro del almacén, si bien es cierto los cargos se
encuentran establecidos, no obstante la realidad de los almacenes no siempre es la
misma, se puede indicar que principalmente las molestias presentadas eran en el
personal masculino, de acuerdo a lo observado al momento del desarrollo del

instrumento.
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Pregunta N° 2

éConsidero que al momento de mi incorporacién a la compaiiia, fui debidamente

entrenado?

Tabla 2

Totalment
een
desacuerd

Ni a favor En
ni en desacuerd
contra

De
acuerdo

Totalmente de acuerdo

0% 3% 17% 74% 6%

Fuente: Kerly
Sanchez C. (2016)

Grdfico 2

Considero que al momento de mi incorporacion
a la compaiiia, fui debidamente entrenado.

74%
e o
S a— S 1“ I e 14

Totalmente  Deacuerdo Nia favor ni Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Esta pregunta estd orientada a conocer la percepcién de los colaboradores sobre

la induccion que recibieron al momento de su ingreso.

Los resultados puntidan con un 74% en desacuerdo, considerando los
colaboradores que en mucho de los casos solo ingresaron a laborar y el aprendizaje
era en el transcurso de su camino laboral en dicha empresa, casos como estos son
sobre todo de personas que tienen en la empresa mads de 5 afios, las personas no
tan antiguas comentaban que aunque se les ensefidé lo impartido por el tutor

asignado no fue totalmente entrenado.
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El otro porcentaje es muy bajo siendo del 17% que les parecié dentro de lo

normal la capacitacion manifestaban que donde mas se aprende es en el dia a dia.

Pregunta N° 3

éConozco cudles son las competencias que mi cargo exige?

Tabla 3
Totalmente Ni a favor ni En [otalmente
De acuerdo en
de acuerdo en contra desacuerdo d
esacuerdo
0 16 46 71 0 133
0% 12% 35% 53% 0%
Fuente: Kerly Sanchez C.
(2016)
Grdfico 3
Conozco cuales sonlas competencias que mi
cargo exige
53%
35%
- 2% ,,,»’
Totalmente  Deacuerdo Ni a favor ni Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Esta pregunta fue desarrollada por centrarse en el tema y conocer cudl es el
porcentaje de que conoce las competencias que su cargo exige, dentro de la

revision de los manuales de funciones se comprobd que si se manejan las

competencias por cada cargo.

No obstante se pudo observar de acuerdo a los resultados que un 53% de la

muestra no se encuentra de acuerdo con que conoce las competencias de su cargo.
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Mientras que un 35% no se encuentra a favor ni en contra debido a que
desconocian el tema que son las competencias y que la compaiiia tenia establecido

por cada uno de los cargo.
Pregunta N° 4

¢Considero que en la induccion pude desarrollar todas las destrezas, habilidades y

competencias que requiere mi cargo?

Tabla 4
l:: :O: bEe efdo ‘..l.— daesSa erdo ".-- OTA
5 26 13 82 7 133
4% 20% 10% 62% 5%
Fuente: Kerly Sdnchez C.
(2016)
Grdfico4

Considero que en la induccion pude desarrollar
todas las destrezas, habilidades y competencias
que requiere micargo

62%

S -— ZM 0% 2 o,

Totalmente Deacuerdo Nia favor ni Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Como complemento de la pregunta dos se desarrollé este criterio donde se mide
la conceptualizacion que tienen los colaboradores sobre si la capacitacion que en la

empresa se maneja le permite desarrollar sus competencias, habilidades y

destrezas.
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Se obtuvo un despunte del 62% en el cual los colaboradores encuestados no
estan de acuerdo sobre que la induccidn le permite desarrollarse adecuadamente. Y

solo un 20% establecen estar de acuerdo.

Pregunta N° 5

¢En alguna ocasidon mi desempeiio ha sido afectado por el desconocimiento de mis

funciones?
Tabla 5
A A Ola e e
ota De a erdo a favo e OTA
de a erao e O a gesa erao
gesa erao
3 41 19 54 16 133
2% 31% 14% 41% 12%
Fuente: Kerly Sanchez C.
(2016)
Grdfico5
En alguna ocasiéon mi desempeio hasido
afectado por el desconocimiento de mis
funciones
31% 41%
e 232 N-F
Totalmente Deacuerdo Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Previo a las encuestas se realizd el analisis de las evaluaciones de desempefio
donde se pudo comprobar que el porcentaje se encuentra en un nivel medio bajo,
por lo que se desarrolld esta interrogante, donde los resultados obtenidos se puede

indicar que casi son similares.

El porcentaje de 41% de la muestra tomada considera estar en desacuerdo sobre

gue el desempefio se ve afectado por el desconocimiento de las funciones, en los
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comentarios realizados al momento de la elaboracidn de la encuesta se indicaba
que si bien es cierto conocen parcialmente sus funciones o que es lo que deben de
hacer, empero lo que no desconocer en ciertos casos es el cdmo hacerlo, sobre

todo cuando existe un cambio y no se da un buen entrenamiento.

Por otro lado el 31% se encuentra de acuerdo en que no conocen al 100% sus

funciones por lo que el desempefio se ve influenciado.

Pregunta N° 6

¢Considero que la Organizacién me ofrece capacitaciones adecuadas?

Tabla 6
Totalmente Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo L sty en contra desacuerdo en
desacuerdo
0 0 7 39 87 133
0% 0% 5% 29% 65%
Fuente: Kerly Sdnchez C.
(2016)
Graficob

Considero que La Organizaciéon me ofrece
capacitaciones adecuadas

-~ -’/
e oo ANV -'Vx-’ -
Totalmente Deacuerdo Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en

desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

Esta pregunta fue direccionada a la obtencion de datos para la propuesta del

plan de capacitaciones.
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En esta pregunta existe un despunte en el cual el 65% de los colaboradores
encuestados estan totalmente en desacuerdo con que la empresa ofrece
capacitaciones adecuadas, y un 29% se no estd de acuerdo. El resultado se da
porque de acuerdo a lo indicado por los participantes hace tres afios no se les

capacita en algo referente a sus funciones.

Pregunta N° 7

¢Conozco la misidn, vision e historia de la organizacion?

Tabla 7
Totalmente Ni a favor ni En Tota:en;ente
de acuerdo en contra desacuerdo desacuerdo
20 26 87 0 0 133
15% 20% 65% 0% 0%
Fuente: Kerly Sdnchez C.
(2016)
Grdfico7

Conozco la misidn, vision e historiade la
organizacion

65%

o i 20% i ~
5% - . 4 A

- -

Totalmente De acuerdo Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

La pregunta presente una tendencia con un despunte positivo, por los que se
encuentra ubicados en puntos estratégicos la politica con su misidn y visién, en la
historia ya sea por la antigliedad o por la induccidon general en la que participaron

que conocen como surge la organizacion.
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El 65% de las personas encuestadas contestaron que no se encuentran ni a favor
ni en contra, debido a que su conocimiento sobre la historia de la empresa si lo

tiene esto puede ser por la antigliedad o por las inducciones generales que se dan

Mientras el 20% consideran estar de acuerdo sobre el conocimiento que tienen

sobre la organizacidn y su misién y vision.

Pregunta N° 8

¢Considero que el rendimiento de mi desempeio esta ligado al entrenamiento y

reentrenamiento?

Tabla 8
Totalmente Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo L sty en contra desacuerdo en
desacuerdo
0 83 37 13 0 133
0% 62% 28% 10% 0%
Fuente: Kerly Sdnchez C.
(2016)
Grdfico 8

Considero que el rendimiento de mi desempeiio
estaligado al entrenamiento y reentrenamiento

-
62%
28%
A 10% i v
Totalmente De acuerdo Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en

desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

En esta pregunta se pretende medir la importancia tanto de la induccidn

especifica con el desarrollo de competencias, como el plan de capacitaciones.
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En los resultados de esta pregunta se presenta un porcentaje de 62% en la
concordancia de los colaboradores en que su rendimiento de desempefio estd

unido al entrenamiento y reentrenamientos que se les podria ofrecer.

No obstante un 28% no se encuentra a favor ni en contra debido a que
consideran que el desempefio no solo depende de los conocimientos que se les
pueda impartir sino también en aspectos como el liderazgo del jefe, clima laboral y

equipo utilizado.
Pregunta N° 9

¢El Conocimiento impartido en la induccidn se encuentra en su maximo porcentaje?

Tabla 9
Totalmente Ni a favor ni En Totaln;ente
de acuerdo en contra desacuerdo d €
esacuerdo
0 0 14 96 23 133
0% 0% 11% 2% 17%
Fuente: Kerly Sanchez C.
(2016)
Grdfico9

Considero que el conocimiento impartidoenla
induccion se encuentra en su maximo porcentaje

72%

g 11% i 00 i ~

-

Totalmente De acuerdo Ni a favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)
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Dando continuidad al programa de desarrollo se realizé una consulta sobre el
porcentaje que adquieren con la induccién especifica actual, donde existié un
despunte significativo en la respuesta siendo un 72% en que los colaboradores no

estan de acuerdo con la adquisicion de un maximo porcentaje.

Por otro lado el 17% se encuentra en total desacuerdo con la pregunta
planteada. Dentro de los comentarios realizados se indicaron que dondemas
aprenden es en el dia a dia y que la induccién les sirve como ayuda y predmbulo de

lo que tendrdn que hacer en sus jornadas laborales.

Pregunta N° 10

¢Considero que después de la induccion especifica puedo desarrollar mis funciones

de manera independiente?

Tabla 10
Totalmente Ni a favor ni En Uetatlizuis
de acuerdo en contra desacuerdo d en
esacuerdo
0 67 26 40 0 133
0% 50% 20% 30% 0%
Fuente: Kerly Sdnchez C.
(2016)
Grdfico 10

Considero que después de lainducciéon
especifica puedo desarrollar mis funciones de
maneraindependiente

50%
0,
—_— . 209 i_ 20%

& o " d
Totalmente Deacuerdo Nia favor ni En Totalmente
de acuerdo en contra desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Kerly Sanchez C. (2016)

69



La mitad de los colaboradores se encuentra de acuerdo con que después de la
induccion especifica pueden ya desempefarse de manera independiente en sus

funciones, mientras un 30% considera todo lo contrario, no estar de acuerdo.

Por lo que se podria deducir que la induccidn tiene un 50% de efectividad, siendo
la razén de ser de la induccidn el poder desarrollar completamente aun colaborador
para poder ofrecer a los clientes internos un recurso capacitado y apto para el

cumplimiento de sus funciones.
Entrevista.

El analisis cualitativo nos permitié recabar informacién que no permitio
establecer las competencias de cada uno de los cargos de operativos del
area comercial y disefiar el cronograma para el programa de desarrollo de
competencias. Para lo cual fue necesario una entrevista. Obteniendo los

siguientes resultados.

La primera interrogante fue orientada a profundizar sobre el cargo y sus
origenes de la parte medular del mismo donde la respuesta obtenida de la
mayoria de supervisores fue la atencién al cliente y el conocimiento de
productos que los colaboradores deben de tener sin embargo esto no se
cumple al cien por ciento de acuerdo a la percepcién de ellos.

Posteriormente se cuestiond sobre el valor agregado que ofrecen los
cargos operativos, contestando que el valor agregado deberia ser el
conocimiento, asesoramiento y atencion personalizada que cada uno de
ellos debe tener, no obstante hoy en dia es un poco apresurado decir que se
esta ofreciendo los aspectos ya mencionados, puesto que en mucho de los
casos se les da preferencia a ciertos clientes, en otras ocasiones
simplemente se indica doénde debe ir sin que exista un acompafiamiento

hasta el lugar, los protocolos de servicios no se cumplen.

Para la siguiente pregunta fue necesario detallarla de adecuadamente

para obtener las respuestas que servirian en la definicion de las
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competencias de acuerdo a cada uno de los cargos operativos del area
comercial, donde se identificaron competencias basicas y primordiales
debido a que se repiten en los diferentes cargos, estas competencias son el
servicio al cliente, y el conocimiento de los productos codigos y la

actualizacion de cada uno de ellos.

Para continuar con este instrumento se consulté sobre las inducciones, el
contenido y lo principal, en sintesis la razon de ser de las inducciones es que
sepan hacer su trabajo de manera independiente, por lo cual cuando el
candidato ya posee conocimientos del area se le toma una prueba para
comprobar y de esta manera puede realizar su trabajo dandole a conocer el

listado de productos y sus cédigos lo cual va hacer necesario que aprenda.

Si bien es cierto en la induccion es necesaria para proporcionar personal
capacitado y apto para cumplir sus funciones, sin embargo las inducciones lo
anico que proporciona no es conocimiento sino competencias que

contribuyen al servicio que se le puede ofrecer al cliente.

Otra de las preguntas realizadas son las que consideran ellos que deberia
tener la persona que se contrata de esta manera la respuesta que se queria
obtener seguian siendo las competencias que los colaboradores deberian
tener, es asi como se menciond atencion al cliente, predisposicion,

dinamismo y facilidad de habla para con el cliente.

Es muy importante conocer que es lo primero que se le da a conocer al
colaborador sobre el cargo para lo cual, la siguiente pregunta guarda

relacion con aquello.

El resultante de esta interrogante fue la presentacién de los tutores y la
descripcion del puesto de trabajo. Desde su punto de vista es primordial que
se le pueda dar a conocer el area y ciertos procedimientos de manera

general para que se tenga mas claro sobre las funciones que debe cumplir.
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Para finalizar se consulté sobre los conocimientos que deberian tener los
colaboradores para que puedan cumplir sus funciones sin supervision, de
manera que las contestaciones de los supervisores es que tengan el

conocimiento y practicamente cero errores.

Una vez al realizar el andlisis de las respuestas se puede identificar que
se apunta solo sobre habilidades y destrezas, dejando de lado las

competencias.

Evaluacion de desempefio.

Los resultados d las evaluaciones de desempeiio fueron solicitadas para poder
hacer un analisis sobre los resultados y los comentarios de cada uno de los jefes
con lo cual se debe indicar que aunque el porcentaje no es tan bajo no son los
esperados por la organizacion por ser una area de atenciébn al cliente su

desempenio y actitud deber ser mas alta.

En la parte final de la evaluacion de desempefio se puede visualizar los
comentarios que en la mayoria son repetitivos lo que prima es el servicio al cliente,

actitud y predisposicion.

Este instrumento nos permitio poder conocer la realidad y el area que hay que
fortalecer, que por los comentarios revisados se trata de las competencias, si bien
es cierto existe un programa de induccion donde se desarrolla habilidad pero se
deja de un lado la importancia de las competencias y los resultados se ven

reflejados en un en el desempefio y su porcentaje del mismo.

Organigrama.

Es de vital importancia conocer la empresa y la estructura de la compafiia para
poder tener informacién sobre la cadena de mando, sobre todo para poder aplicar

las entrevistas a cada uno de los superiores del personal operativo.

Dentro del organigrama se visualiza que cada cargo operativo tiene su supervisor
de area, no obstante estos reportan a un supervisor o jefe de almacén y estos a su

vez reportan a un jefe de operaciones y una gerente comercial.
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Al momento de hacer las entrevista se seleccioné al jefe de operaciones por tener e

conocimiento necesario debido a que €él ya habia ocupado el cargo jefe de almacén.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El programa de Desarrollo de competencias que va dirigido a los colaboradores
operativos del drea comercial de la empresa de Avicola Ferndndez S.A., de manera
que se pueda aplicar a cada uno de los colaboradores mejorando de esta manera la

percepcion y desempeiio general de la organizacion.

La hipdtesis de investigacion fue comprobada, puesto que el programa de
induccién mejora en un 69% la percepcidén de los nuevos colaboradores sobre el

acompafamiento del aprendizaje y desarrollo de las competencias requeridas.

El analisis realizado, segun las herramientas aplicadas, recalca la hipdtesis
planteada que describe que de la implementacién de un programa de desarrollo de
competencias mejora un 40% el desempefio de los trabajadores de los almacenes

de la empresa Avicola Fernandez S.A.

La coordinacion con el cliente interno se vuelve primordial, es este personal
quien acertadamente interactuard en todos los procesos de desarrollo de
competencias que requiera el personal que se incorpora a la empresa, logrando asi
cumplir con todos los objetivos de una adecuada inducciéon hasta encaminar al

nuevo colaborador para su desempefio independiente.

Existen ventajas considerables en el aplicado de un adecuado programa de
induccion, entre ellas es ayudar a los colaboradores a potencializar de mejor
manera sus competencias y desarrollar sus habilidades para el cargo que fue
contratado. Conllevar una oportuna orientacién de desarrollo puede acelerar el
desenvolvimiento de un colaborador para que logre niveles altos de eficiencia o

productividad.
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Cuando se otorga una induccidon y seguimiento especifico a un colaborador se le
impulsa a determinar sus capacidades existentes, muchas veces a establecer metas

para un desarrollo futuro, ya sea personal o profesional.

RECOMENDACIONES

Se sugiere que para la factibilidad del programa se establezcan competencias
para cada uno de los cargos, y que de esta manera cada colaboradores conozcan los
objetivos estratégicos, la gestién de calidad, desarrollo institucional y la gestion de
talento humano, las funciones especificas de su puesto de trabajo; y competencias
mejorando de esta manera su conocimiento de la empresa y el empoderamiento de

su puesto de trabajo.

El drea de Desarrollo Humano de la empresa Avicola Fernandez S.A. debe
construir una gestion de apoyo entre la Direccién Ejecutiva y las demas
coordinaciones que se oriente hacia el desarrollo de las necesidades de los
colaboradores, de las areas y de la institucién en constante interaccién para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.

Se sugiere establecer una relacién entre el jefe y colaborador de mutuo
compromiso y retroalimentacion que facilite realizar un correcta induccién
conllevando asi una cooperacién en el conocimiento claro de las funciones del cargo
de los colaboradores; identificAndose los limites de responsabilidad y delegacién en
las diferentes areas de la empresa que propicie un mejor cumplimiento de los

objetivos y vision empresarial.

Se debe atender el estudio presentado en esta investigacidn con el objeto de que
sirva como precedente para un mejoramiento continuo de las relaciones laborales

entre colaborador y vision empresarial.
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Se deben profesionalizar las relaciones laborales de los jefes y/o colaboradores,
hacia los objetivos estratégicos de la empresa Avicola Ferndandez S.A. referidos a la
gestién del conocimiento que exige cada cargo, gestion de la comunicacién e
informacidn, gestién de alianzas estratégicas y autogestion, gestion de calidad y de
desarrollo institucional, gestién del talento humano y de administracién cultural y
de proyectos culturales, todo esto debe ser asentado hacia una mejor induccién

especifica que requiere cada colaboradores en la empresa.

Se sugiere dar seguimiento minucioso si la implementacion del programa de desarrollo
se lo realiza por primera vez, profundizando de tal manera que sirva como precedente
para un mejoramiento continuo de las relaciones laborales entre colaborador y

visién empresarial

76



CAPITULO IV: PROPUESTA.

Los resultados de cada una de las herramientas: encuesta, entrevista, evaluaciéon de
desempeno y analisis del organigrama permitieron obtener de esta manera datos que
permitieron desarrollar y justificar la realizacién de un programa de desarrollo de

competencias.

De tal manera que estos instrumentos permitieron identificar cada uno de los elementos
qgue se deben considerar para la implementacion de un programa de desarrollo de
competencias. Por lo cual se desarrollaron los materiales que serdn necesarios usar en la

durante el proceso d implementacion.

Primero fue necesario establecer las competencias basicas que deberia tener cada
colaborador del drea comercial, esto se pudo definir gracias a las entrevistasrealizadas a

cada uno de los supervisores de areas.

Dando paso a la estandarizacién del programa de desarrollo de competencias de tal manera
que el cargo establezca el material y temarios de acuerdo a las necesidades y requisitos de

dicha area.

Por dltimo se considerd Ortuio proponer un plan de capacitaciones que permita a los
colaboradores un entrenamiento continuo, contribuyendo a su bienestar y mejoramiento

en el desempefio
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mCOMPETENCIAS BASICAS POR CARGO

CARGO

COMPETENCIA

CONCEPTO

Especialista carnico

Capacidad de
aprender

Est4 atento a su entorno y abierto a
cambios que puedan contribuir a su
desempeiio

Especialista carnico

Orientacion al cliente
interno y externo

Toma la iniciativa y se preocupa por
escuchar y atender las demandas de sus
clientes

Especialista carnico

Tolerancia a la
presién

actta equilibradamente frente a tareas
abrumadoras con limites estrictos de
tiempo

Auxiliar general de
servicios

Capacidad de
aprender

Esta atento a su entorno y abierto a
cambios que puedan contribuir a su
desempefio

Auxiliar general de
servicios

Orientacion al cliente
interno y externo

Toma la iniciativa y se preocupa por
escuchar y atender las demandas de sus
clientes

Auxiliar general de
servicios

Demostrar valor

Brinda soluciones innovadoras que
confirman positivamente las percepciones
del cliente sobre la calidad del servicio
recibido

Capacidad de

Esta atento a su entorno y abierto a

Cajeral/o cambios que puedan contribuir a su
aprender ~
desempefio
. L, . Toma la iniciativa y se preocupa por
: Orientacion al cliente
Cajeral/o . escuchar y atender las demandas de sus
interno y externo :
clientes
: actla equilibradamente frente a tareas
: Tolerancia a la o :
Cajeral/o o abrumadoras con limites estrictos de
presion :
tiempo
. Esta atento a su entorno y abierto a
: Capacidad de . o
Orientadora cambios que puedan contribuir a su
aprender ~
desempeifio
Esta siempre predispuesto a para hablar
. Modalidades de con clientes o proveedores cuando se trata
Orientadora . "
contacto de vender o negociar, transmitiendo con
claridad y conviccién sus argumentos
: L : Toma la iniciativa y se preocupa por
: Orientacion al cliente ysep pap
Orientadora escuchar y atender las demandas de sus

interno y externo

clientes
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m TEMARIOS DE INDUCCION GENERAL
———

DIA: 1 Tiempo Interventores

, , , Jefe de Desarrollo Humano o
Bienvenida al personal 5min !

encargado del area

Rr¢§entac_|o_q ( video, historia, 10min Asistente de Seleccion
vision y mision)
Socializacion del reglamento
interno y Entrega de manual 15min Asistente de Seleccion
de funciones
Beneficios Sociales, IESS. . . .
(Clave, préstamos, etc.) 1h 30min | Trabajadora Social
Salud Ocupacional 1lh Enfermera
Nomina (Sueldo, Horas Extras, . ..
Decimos) 2h Asistente de Némina
Seguridad Fisica 30min Coordinador de Seguridad Fisica
Seguridad Industrial (Riesgos
y levantamientos de carga, 2h 30min | Asistente de Seguridad Industrial
EPP)
DIA: 2 Tiempo Interventores
SGC, I1SO 9001-2008 2h Asistente de Procesos y Mejora
Gestion de Calidad de . .
Productos, BPM 2h Asistente de Calidad
Gestion Ambiental 1lh Asistente de Ambiente
Valores empresariales 1lh Asistente de Marketing
Responsabilidad social. 2h Sra. Patricia Moreira
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CONDESARROLLO DE COMPETENCIAS

N RONOGRAMA DE PROGAMA DE INDUCCION GENERAL
—

ORIENTADORAS

Manipulacion de productos y control de

CALIDAD calidad 30min
SEGURIDAD Riesgos de cargo y su prevencion 15min
PRESENTACION E
IMAGEN Tipos e instrucciones de presentacion. 1lh
ORIENTACION AL
CLIENTE Trato y aborde al cliente 2h
VENTAS Poder de persuasion al cliente 2h
TRABAJOS GRUPALES | Sobre la capacidad para aprender 8h
RECONOCIMIENTO DE - :
Presentacion de los diferentes producto y
PRODUCCTOS reconocimiento del producto y del valor en kI
CARNICOS P y | 24h
DEGUSTACIONES 8h
ESPECIALISTAS
SEGURIDAD Riesgos de cargo y su prevencion 1h
AMBIENTE Mantenlml_ento de latrampa de grasa e .
importancia 45min
CALIDAD Usp de quimicos para limpieza y control de .
calidad de productos 30min
MANTENIMIENTO Manteniendo de los equipos de cortes 45min
ORIENTACION AL
CLIENTE Trato y aborde al cliente 2h
TRABAJOS GRUPALES Capr_;tlc:ldad de aprender y tolerancia a la
presion 8h
CONOCIENDO Pr_esentamon _spbre los diferentes cortes del
animal y su utilidad 4h
RECONCIMIENTO DE Presentacion de los diferentes producto y
PRODUCTOS CARNIOS [reconocimiento del producto y del cédigo 40h
RECONOCIMIENTO DE | Utilidad e instrucciones de manejo de cada
EQUIPOS DE CORTE uno de ellos 24h
TERORIA BASICA DEL Conocimiento de temperaturas, de los
AREA procesos del area 8h
AUXILIARES
SEGURIDAD Riesgos de cargo y su prevencion 1h
AMBIENTE _I\/Iantenlm!ento de latrampa de grasa e .
Importancia A5min
CALIDAD Usc_) de quimicos para limpieza y control de .
calidad de productos 30min
MANTENIMIENTO Manteniendo de los equipos de cortes 45min
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Sobre la capacidad para aprender y

TRABAJOS GRUPALES : :

soluciones a clientes 8h
ORIENTACION AL
CLIENTE Trato y aborde al cliente 2h
RECONCIMIENTO DE Presentacion de los diferentes producto y
PRODUCTOS CARNIOS [reconocimiento del producto y del cédigo 24h
TERORIA BASICADEL | conocimiento de abastecimiento, percha,
AREA caducidad. 8h

CAJA

SISTEMAS Manejo del equipo de computo 1h
CALIDAD Manejo de productos y caducidad 15min
SEGURIDAD Riesgos de cargo y su prevencion 15min
ORIENTACION AL
CLIENTE Trato y aborde al cliente 2h
TRABAJOS GRUPALES Capgpldad de aprender y tolerancia a la

presién 8h
RECONOCIMIENTO DE
PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS 8h
FACTURACION 25h
RECONCIMIENTO DE Presentacion de los diferentes producto y
PRODUCTOS CARNIOS [reconocimiento del producto y del codigo 40h
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Fernandez

Nombre: Fecha:

Evaluacion de induccion general

De acuerdo a lo comprendido por Ud. Detalle cémo surge la empresa avicola Fernandez.

Menciona 5 prohibiciones que constan en el Reglamento Interno de la compaiiia. (2ptos)

Describa lo que aprendio sobre la politica Fernandez.

éCuales son los valores de la organizacion?

Menciones tres de sus funciones principales.

Detalle la relacion e importancia que tienen las siguientes areas con su cargo.

Calidad.

Medio ambiente.

Seguridad industrial.

Normativas ISO.
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Nombre: Fecha:

Evaluacién de induccion especifica — Cajera.

Especifique detalladamente el procedimiento de la facturacion

Detalle las formas de pago

¢Cémo se procede cuando el pago es con Cheque?

¢Como se reconocen los billetes falsos?

Reconocimiento de productos cdrnicos

roductos Res Cerdo Emburidos
N\"P\ Nombre Cédigo Nombre Cédigo Nombre Cédigo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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Nombre:

Fecha:

Evaluacion de induccion especifica — Orientadora

Detalle tres preparaciones de degustaciones.

A modo de explicacion mencione un producto de Res y como lo puede preparar.

Mencione un producto ahumado y como puede ser una de sus preparaciones.

Detalle tres tipos de carne para freir y tres para parrilla.

Reconocimiento de productos carnicos.

roductos Res Cerdo Emburidos
N° Nombre Valor en kilo [Nombre Valor en kilo [Nombre Valoren kilo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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Fernandez

Nombre: Fecha:

Evaluacion de induccion especifica — Especialista Carnico.

¢, Cual es la temperatura correcta para los productos que se encuentran en la
camara?

Detalle 5 productos carnicos ubicando como uno al mas suave.
¢, Cual es el método usado para la rotacion de los productos?

Detalle el proceso de limpieza previo a la apertura y la limpieza que se
realiza al cierre.

Reconocimiento de productos carnicos

roductos Res Cerdo Emburidos
N° Nombre Cédigo Nombre Cédigo Nombre Cédigo

V| (N [WIN |-

=
o
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Nombre:

Fecha:

Evaluacién de induccion especifica — Especialista Carnico.

¢, Cual es el método usado para la rotacion de los productos?

¢, Cudl es el criterio o como se debe perchar los productos tanto de abarrotes

como carnicos?

¢,Cada que tiempo se debe de abastecer producto?

¢,Cuadles son los pasos a seguir cuando se encuentran productos caducados

en percha?

Reconocimiento de productos carnicos

roductos Res Cerdo Emburidos
N\°P\ Nombre Cddigo Nombre Cddigo Nombre Cédigo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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Ferandez

Evaluacion de competencias

El evaluador al asistir al almacén realizarad un seguimiento al mes del cumplimiento de
cada uno de las competencias. Esta evaluacidn sera tomada de la realidad en su area de

|trabajo.

Para poder calificar se dard una puntuaciéon de 1 al 3 donde cada una de ellos se va a

| realizar en base a lo establecido.

1. Cumple
2. falta mejorar.

3. no cumple.

Criterios a evaluar

lera
visita

2da 3era
visita visita

El colaborador aplica el protocolo de servicio.

Vocaliza adecuadamente al comunicarse con el cliente.

Ofrece sugerencias y atencion personalizada al cliente.

Conoce y cumple los procedimientos establecidos.

Su uniforme se encuentra usado de manera correcta.

La imagen y presentacion del colaborador es la
impartida.

Se presenta de manera puntual y predisposicidn.

Pone en practica las maneras de prevencién de riesgo

Reconocer el 70% de los productos carnicos.

Conoce el almacén y la ubicacién de cada producto.

Logra mantener su tiempo de respuesta, actitud y
atencion al cliente a pesar de las gran afluencia de
personal.

Evaluador/DDHH

Colaborador.
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m PROPUESTAS DE CAPACITACIONES PARA EL AREA COMERCIAL

PERIODO: | 2016 |

NOMBRE CURSO |lcARGOS |[AREA IMES DE EJECUCION

Caja - auxiliares
Servicio al cliente especialistas Comercial Enero
orientadoras

Reentrenamiento de manejo de

. Especialista carnicos | Comercial Marzo
equipos de cortes

Caja - auxiliares
especialistas Comercial Mayo
orientadoras

Normas BPM, manejo y
manipulacion de productos.

Tips y preparaciones de platos Orientadoras Comercial Julio

Ventas Orientadoras Comercial Septiembre

Reconocimiento de billetes falsos Cajeras Comercial Septiembre
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ANEXOS.

ENCUESTA

Objetivo: Obtener datos relevantes de la percepcion de los

colaboradores acerca de la induccién y capacitacion.

Instrucciones: Marcar con una “X” en cada casillero de acuerdo a
su criterio.

Fecha de encuesta

Cargo que desempefia

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni a favor ni en contra
En desacuerdo

CRITERIOS

Totalmente en desacuerdo

¢,Conozco con exactitud las funciones que debo
desempeiiar en mi cargo?

¢,Considero que al momento de mi incorporacion a la
compaifiia, fui debidamente entrenado?

¢ Conozco cuales son las competencias que mi cargo
exige?

¢Considero que en la induccién pude desarrollar
todas las destrezas, habilidades y competencias que
requiere mi cargo?

¢En alguna ocasion mi desempefio ha sido afectado
por el desconocimiento de mis funciones?

¢cConsidero que La Organizacibon me ofrece
capacitaciones adecuadas?

;Conozco la misién, visibn e historia de la
organizacion?

¢, Considero que el rendimiento de mi desempefio
esta ligado al entrenamiento y reentrenamiento?

¢El conocimiento impartido en la induccion se
encuentra en su maximo porcentaje?

¢,Considero que después de la induccion especifica
puedo desarrollar mis funciones de manera
independiente?
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GUIA DE ENTREVISTA.

Objetivo: Obtener datos relevantes de los supervisores de cada uno de los
cargos evaluados, para el levantamiento de competencias y establecimiento
de programas de desarrollo de las mismas.

Instrucciones: contestar cada una de las preguntas, para el analisis final.

Fecha de entrevista

Cargo que desempeia

1. ¢,Cual considera usted, que es la parte primordial del cargo?
2. ¢, Cual es el valor agregado que ofrece el cargo al cliente?
3. ¢,De acuerdo al conocimiento que posee del cargo cuales serian para

usted las competencias béasicas que se requiere?

4. ¢En las inducciones que se imparten a los colaboradores cuales son

los aspectos principales que se les proporciona?

5. ¢Al momento que un colaborador nuevo se incorpora cuales son las

caracteristicas que este deberia tener?
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6. ¢Qué es lo primero que se le da a conocer al colaborador con

referencia al cargo?

7. ¢,De manera detallada indique cuales son los conocimientos que debe
tener un colaborador para que pueda desarrollar sus funciones de manera

independiente?

8. ¢, Considera usted que seria factible elaborar un programa de
desarrollo de competencias, desde su punto de vista cual es el beneficio que

este tendria?

9. ¢, Qué aspectos son los que se debe reforzar en el personal de

manera constante?
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MANUALES DE FUNCIONES

MANUAL DE FUNCIONES

1. ATOS GEMERALES DEL FUESTOD DE TRABAID.

LRI O SIS |
MWORBRE DEL CApE0- ; # REVISON DEL CarGE0: LI 74

LREN COMERCLAL REPDRTA & TP, CAAMICOTCR. CALLTECR.

BODRGA

1. MISIOMN DEL PUESTO

Responsable del comecto abasiecimiento de los murales e islas de productos
camicos, abamotes, legumbres sbastecimients en las diferentes secciones del
Almacén y enfundado, brindando un buen servicio al Cliente.

111, REZPONZABILIDADES

FUNCIONES PRINCIPALES:

1. Absstecer de productos carnicos en las islas del Almacen, cumpliendo con los
procedimientos v Politicas de Gestion de Calidad v Seguridad Alimentaria,

£. Heoibr v Absstecsr de producios secos v legumbres, |ss perchas del Almacen
cumpliends con los procedimientos y Politicas de Gestion de Calidsd v Seguridsd
Alimentaria.

3. Empscar los productos de acusrdo 3 su natwralezs, mostrando una excelents actiud
y optimizando recursos.

¥, FURNCIOMES ¥ RESPOMNSABILIDADES

FERCHA SECO:

* Recibir los productos secos v ordenarkos en ls seccicn de bodega.

= Absstecer de productos secos 2n las perchas

= Revisar yretirar los prodwctos caducados o deteniorados gue 52 encusniran =n
lzs perchas.

= Llevar 2l registro de control de prodectos no conformes.
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Realzar |a rotacion debids de= los productos en perchas

Colocar lostickest de precios a los productos en lss perchas.

Cumplir con la Organizacion v limpieza de bodega.

Participar =n los inventarnios gue 52 reslizan 2n 2l slmacen.

Responsable de la recepcion de productos secos v legumbres.

Comunicar & los clisntes las promeocionss o descusntos gue s reslizan en 2l
slmacén.

Atender 3 los clizntes ayudandole 2n resolver las necesidades del mismao.

ABASTECIMIENTO:

Descanga de camionss v apovo en la organizscion del producto carnico en las
pr=-C3Marss.

Armar y limpiar las vitrinas, islas v mursles.

Absstecer todas las exhibiciones de productos carmicos.

Colsborar 2n la limpisza v desinfeccionds las diferentes seccones del slmacen.
Farticipar en los inventarios que s& reslizan 2n 2 slmacen.

Lavar y arganizar lzs gavetas =n la ares definida

EMFUNDADO DE PRODUTOS

Enfundar de manera correcta kos productos gue compran los clientes.
Ayudar 3 kos Clisntes 3 llevar los productos.

V. ORGAMIGRMA [MIEL DE REFORTE ¥ ALTORIDAD]

Supsrvisor Supsrvisor Supsrvisor de
Lanmico Ca@ Hodega

Bunciliar de S rvicios
GCansrgleg
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PERFIL DE PUESTO

Wi, CARACTERISTICAS PERSOMALES GEMERALES

EDWAD- 18 - 25 ARIDS SEHO- " INDISTINTO ESTADD CIVIL: INDISTINTO

Wil CARACTERISTICAS COGNOSCITIVA

TITLILACON: Eacnllier e general
EXPEREENCIA- ndiEtia
Wil HABILIDADES & EVALUAR
Competencias Pruebas de Medicion de
competencias
Z.- IT3b3)0 &n EQUIpD TEFF

- ESTIGS Of personslihad

ESTiloE Ot personala=sd

I.- Trabajo b= preson

C INSTrUCCIoNES complEEs)

I, AMBIENTE DE TRABAID

A REESGD DETRAZAID

Hiesgos Fisicos

Exposicion a camiosde tamperatum,
humedad (ambiente himedo v seco)

[ Fiesgos mecanicos y NO mMecanicos

Laidas al mismo nivel, trabaj con
objeto cortantes ywo punzantes,
superficie de trabajo resbaladizo

Fiesgos biologicos

EXpOsicion & nmicroorganismos (viris,
bacteras v hongos)

Fiesgos Fsicosociales

Minuciosided de taress

Utros nesgos

Fenomeno natural
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MANMNUAL DE FUNCIONES

1. ATOS GENERALES DEL FUESTO DE TRABAND,

MNOMEBRE DEL CARGD: CAJERD

# REVERON DEL CARGD- oz

LREL COMERCLAL REMOIRTA & SUPERVISDR DE CALA

1. MISION DEL FUESTO

Hesponsable 02 DRRdSr Uns SIENCION PErSONSIESS 51 Chents Siguenda oS INSsmISntos
del protocole de comunicacion ¥y cumplimiento de las operaciones diarizs con 2l fin de
legrar bos objstives establecidos.

111, RESPFOMNSABILIDADES

FUNCIONES PRINCIPALES:

1. Cumplr con los objetvos mensueasles en Ventas establecidos.

2. Ofrecer 3 los clientes la mayor comedidad en 2l Almacén y atraccion hacis los
productos, 251 como tomar en cusnta las necesidades dal mismao.

Utilzar adecusdaments los recursos inhersntes del negocio, paEra una optima
rentabilidad.

4. Ejecutar en base 3 los procedimizntos las sctividades del Almacen.

. FURNCIOMNES Y RESPONSABILIDADES

1. Cumplircon los objetivos mensuales en ventas establecidos.

«  Conocer gl presupeesto mensuesl asignado en ventas.,

=« Ofrecer 3 los clisntes lzs promociones v descusntos en productos
« Omientar 3 kos clizntes sobre |3 vanedad de productos

2, Ofrecer alos clientes lamayorcomodidad en el Almacény atraccion hacia los
productos, asi como tomar en cuenta las necesidades del mismo.

= Atender al cliente con la mejor predisposicion, actitud v excelente servicio.
« Dar una stencion personslzads a los clientes, cumplisndo 2l protocolo de
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3. Utilizar adecuadamente los recursasinherentes al negocio, para una optima
rentabilidad.

Verificar codigo v peso de productos.
Entregar avances de caja segun procedimiento establecido.

4. Ejecutar en base a los Procedimientos las Actividades de la seccion de caja,
cumpliendo con la seguridad alimentaria, cuidado de equipos y el
abastecimiento adecuado del Almacen.

Cumplir con kos Procadimisnios detallados 2n el Sistema de Gestion d= Calidad.
Recibir, organizar y gestionar padidos de clizntes {Saervicio 3l Clisnte).
Recibir y verificar las bases gue lzs han sido entregadas por |3 Supsrvisora de
L33 para su respectve tiupo de dinserno.

Entrega de documentos y dinero en efectivo al término de su jornada de trabajo
para el respectvo cusdre e CIjE.

Entregar organizado y limpio su puesto de trabajo.

Parchar, revisar la rotacion da producto v retirar 2l producto caducado.
Cumplir las normas y procedimiento de segundad slimentarnia ygestionde calidad

V. ORGAMNIGRMA [NIEL DE REPORTE ¥ ALUTORIDAD)

Supervisora de Caja

Cajera
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PERFIL DE PUESTO

Wi, CARACTERISTICAS PERSONALES GENERALES

EDAD: 18 - 25 aflos SN0 " INDISTINTD ESTADD CHVIL- INDIESTINTO
Wil CARACTERIETICAS COGMOSCITIVA
TITLLACHONN: Bachlller en Comercho y Adminkstrackin Especlalizaciin ContEbliidad, imformatica
ez
EXPEREENCIA: ndisiinG
Wi, HABILIDADES & EVALUAR
Competencias Pruebas de Medicion de
competencias

lest FhlA tacior M
lest FhlA Tacior
Estilos Ot personahidad
ToFF
Test PMA Tactor

T.- Agidsd Mumenca
£.= Flimder Verbsl

5

¥ - Trabap =n Equipo
5.- Razonameno

. AMBIENTE DE TRABAID

& REESG0 DE TRABAID

Hiesgos Bwlogicos ExpOsicion 8 microonganismos [vins,
bactenas y hongos).
Fiesgos Ergonomicos Hosicion torzeda, posturas
inadecusdas, movimientos repetithvos,
levantamiento manual de objetos.
Tumaos rotatrvos, rminuciossdad de
taress, trato con clientes y usuanos,
amenaza delincuencial.
Fenomeno Matural

Fiesgos Psicosociales

Utros Riesgos
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MANUAL DE FUNCIONES

1. ATOS GENERALES DEL FUESTD DE TRABAMD,

NOMBRE DEL CARGT- ESPECIALISTA CARNICD # REVESON DHEL CamG0- o2

1. MISION DEL PLUESTO

Brnndar una stencion personalzsds 3l chente, swgnendo 13 vansdsd o productos
CAMnicos v cortes gue satisfagansus necesidades =n calidad v senicio, para garantezsr =
cumplimiento de las Ventas mensusles del Almacen.

111, RESFOMNSABILIDADES

FUNCIONES PRINCIPALES:

. Cumplir con los objetives mensuesles en Veantas.

itrecer 3 los clientes una busna ¥ efectva siencon, 351 como 1omar £n cusnta Bs
necesidades del mismao.

Utilzar adecusdamsants lbos recursos inherentes del negocio, para uns optima
rentabihdad.

Ejecutar =n bass a los procedimientos de segurnidsd slimentaria v gestion de
calidsd lss sctividades del Almacsn.

. FUNCIOMNES Y RESPONSABILIDADES

Cumplircon los objetivos mensuales en Yentas.

= Conocer el presupussto mensus| asignado en ventas de kilos.

= Ofr=cer alos clientes las promaocionss v descusnios en preductos.

= Vendsr 3 los clientes la vanedad de productos CMIcos, promosionando los
difgrentes tipos de contss v Usos.

Ofrecer alos clientes una buena y efectiva atencion en el Almacen, asi
como tomar en cuenta las necesidades del mismo.

= Atendsr 3l clents con ls Mo predisposicion, SChied ¥ excsients SSnIcH.
= [Dar uns stencion personalzsds 5 los clientes, cumpliends el protocolo de
T LA S0
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. Hilizar adecuadamente los recursos inherentes del negocio, para una
optima rentabilidad.

Realzar muestreos en productos canmicos.

Pesar adecusdaments los producios.

Caontrolar 2l shommo adecuado de los servicios basicos.

Reslzar conversionss sutorzadss por 2l Jefz Inmedisto

Couidar y usar adecusdamants los eguipos v hemramisntas bajo su custodia.

. Ejecutar en base alos Procedimientos de Seguridad Alimentaria y Gestion
de Calidad las actividades del Almacen

Cumplir con los Procedimientos establecidos en el Sistema de Gestionde
Calidad v los Senalsdos en los Procesos de Segundad Alimentana.
Absstecimisnto de productos carmnicos =n las vifnings y murales de exhibicion
Reslesr un sdecwsdo conte, maler, pesar y codificar corectamants los
productos camIicos.

Ejecutar =l programa de s=guridad slimentaria.

Farticipar =n los inventarios gue s& reslizan en los Almacenss.

Exhibir v rotar sdecusdamente bos producios camicos.

Couidar la rotacion de los productos camicos en camara cuando se asigne
€513 tuncion. UNgSnEST 135 CaMaras de tno 0e SCuerdo 3l ipo de producto v
corte.

Cumplir en la descarga de camiones con productos camicos gque
vienen de Plants.

Werificar y reportar 2l besn funcionamiento de los eguipos.

V. ORGANIGRMA |MIFEL DE REFORTE ¥ ALTORIDAD]

Jefe de Almacsn

|

Supervisor camico

Expecialista Camnico
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PERFIL DE PUESTO

Wl. CARACTERISTICAS PERSOMALES GEMERALES

ESQ0s FEE0s

EDAD- 18 - 25 ARDS || sEXO- " MAASCLLING ESTADD CTVIL: INDISTINTD
Wil CARACTERISTICAS DOGMOSCITIVA
TITULACKDN: Eacnllier en genaral
EXPERIEENCIA: ndktinia
Wil HABILIDADES & EVALUAR
Competencias Pruebkas de Medicion de
competencias

T.- Fimdez Verbal T&sT PRIA Tacior

Z.- ESTIDS 0= personsiinsd

J.- Trabafe n EQUIpD TEFF

I- IMENgEntia ADsiTacia

& REESGD DE TRABAID
1. AMBIEMNTE DE TRABAID
W S W W SEC0),

CEia5 3l MEmo nivel, Ta0a)D Con oSS |

RIEESHOS Metanikis ¥ D Metanicis

cortantes yo punzantes
{h=rramisntas), mecanismaos &n
movimiento (magquinas v eguipos),
supsrficie de trabajo resbaladizo,

HiEsgos Bologeos
HiEsgos Ergonomicos

EXPOSICION 3 MICTOOIGaEnEmos (WIS,
bacteriss v hongos)
pIE], MOVITIE
repetitivos.

L]

HIESQ0E FSosocaes

[TE0a)0 & Presion [E511e5), TUIND ToTativ g,

minucicsidad de tares.
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MANUAL DE FUNCIONES

I. DATOS GENERALES DEL PUESTD DE TRABAID

MNOMBRE DEL CARGO: DRIENTADDRA DE ALMACEN # REVISOMN DEL CARGO: o2

AREA: COMERCIAL REPORTA A: ULHIIMATIH D= PN NS

L MISION DEL PUESTO

Responsable de orientar, asesorar y lograr captar a los clientes, aplicando el
mejor servicio para incrementar las ventas de la compania.

1l RESPONSABILIDADES

FUNCIOMES PRIMCIPALES:

1. Cumplircon los objetivos mensuales en ventas establecidos.
2. Ofrecera los clientes la mayor comodidad en el almacén y atraccion hacia los
productos, asi comao tomar en cuenta las necesidades del mismo.

IV, FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES

1. Cumplir con los objetivos mensuales en ventas establecidos.

# |nformmar e informarse continuamente de las promociones establecidas por la
compania.

+ Promocionar, impulsar y vender toda la varedad de productos camicos.

+ Conocer los precios y ubicacion de los productos.

# Conocer los productos de bajs vents y buscar estrategias para su vents.

* Reaslizar degustaciones de productos con previa sprobacion de jefe inmediato.
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Ofrecera los clientes la mayor comedidad enel almacen y atraccion hacia los
productos, asi como tomar en cuenta las necesidades del mismo.

Interactuar con los clientes pars promocionar ks productos v las prormociones del
almacen.

Responders las preguntas e inquistudes de los clientes.

Promover y asegurarque el servicio entregado alcliente es de la mas alta calidad v
que las ventas continten elevandose para cumplircon el presupuesto en ventas del
almacen.

V. DORGANIGRMA [NIVEL DE REPORTE Y AUTORIDAD]

Coordinador de Promociones
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PERFIL DE PUESTO

Wi, CARACTERISTICAS PERSOMALES GENERALES

EDAD: 19 - 30 AROS SEND: FEMEMING ESTADO CIVIL: INDISTINTO

Wil CARACTERISTICAS COGMOSCITIVA

TITUILACHON- Hachillerato £n general o estudios SuUpSnores
EXPEREENCLA: Inditstanta
Wil HABILIDADES & EVALUAR
Lompetencias Fruebas de Medicion de competencias
T.- TT3b3)0 BajT preson INSTTUCCIONES COMpIEES)
Z- ESTI ERES
3.~ FIoyECCIon 3 135 venias TPV
A - Flimdez Veroal TesT PIA Tacior F
I3, AMBIENTE DE TRABAND
& MESGD DE TRASAID
Kiesgos biologicos EXpOSICIon 3 MICToorgantsmas [Viris,
bacterias y hongos)
Hiesgos ergonomicos FOEICION 1012305, POSIUTES INS0SCUS0as,
maovimientos repetitives, levantamiento
manual d= objetos
Riesgos psicosociales TGOS Toiaives, TIS10 Con CIEMES
Ususrios, amenszs delincuencisl
Utros riesgos FERCMENDS Nallraes.
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EVALUACIONES DE DESEMPENO PUNTAJE

CARGO: AUXILIAR GENERAL DE SERVICIOS.

TIEMPO EN PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO
IN(FBIRDEESO LA SEXO | AREA SBE ggggo ACTITUD DESEMPERNO | HABILIDAD EyoElF;O ACTITUD | DESEMPENO | HABILIDAD Jztf)"l'g PRCZ)'(‘)"lESD'O
EMPRESA ENERO 2015 | ENERO 2015 | ENERO 2015 JULIO 2015 | JULIO 2015 | JULIO 2015
10/06/2011 4.8 F | COMERCIAL | GARZOTA 3.57 3.83 3.00 3.47 3.53 3.68 3.42 3.54 3.51
19/05/2010 5.9 M | COMERCIAL | TEJAS 4.00 3.83 3.67 3.83 3.60 3.58 3.52 3.57 3.70
27/11/2012 33 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.09 3.00 3.00 3.03 3.76 3.52 3.50 3.59 3.31
23/12/2011 4.2 M | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.73 3.33 3.45 3.50 3.59 3.77 3.50 3.62 3.56
27/06/2011 4.7 M | COMERCIAL | POLARIS 3.79 2.85 2.83 3.16 3.76 3.72 3.53 3.67 3.41
30/05/2011 4.8 F | COMERCIAL | TEJAS 3.14 3.08 2.65 2.96 3.86 3.60 3.55 3.67 3.31
06/06/2011 4.8 M | COMERCIAL | CEIBOS 3.36 3.08 3.25 3.23 3.60 3.93 3.73 3.76 3.49
01/07/2014 17 M | COMERCIAL | CEIBOS 3.04 3.00 3.00 3.01 3.86 3.78 3.65 3.76 3.39
18/06/2012 3.7 M | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.20 2.92 2.83 2.98 3.96 3.75 3.63 3.78 3.38
13/06/2012 3.8 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 3.86 4.00 3.67 3.84 3.71 3.85 3.78 3.78 3.81
01/12/2007 8.4 M | COMERCIAL | CEIBOS 2.99 2.92 2.97 2.96 3.91 3.88 3.72 3.84 3.40
21/07/2008 7.7 M | COMERCIAL | GARZOTA 4.13 3.62 3.47 3.74 4.30 3.62 3.63 3.85 3.79
17/05/2011 48 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.86 4.33 4.33 4.51 3.91 3.97 3.75 3.88 419
12/11/2012 33 F__ | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.50 3.08 2.93 3.17 3.94 4.00 3.75 3.90 3.53
24/04/2014 19 M | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.86 3.67 3.50 3.67 3.93 3.95 3.87 3.92 3.79
21/04/2012 3.9 M | COMERCIAL | MUCHO LOTE 4.16 3.65 3.75 3.85 3.97 4.00 3.82 3.93 3.89
16/06/2014 17 M | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.71 3.83 433 4.29 3.97 3.90 3.92 3.93 411
03/06/2014 18 M | COMERCIAL | GARZOTA 3.86 3.95 3.75 3.85 4.06 3.90 3.88 3.95 3.90
04/12/2012 3.3 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.43 3.00 2.83 3.09 411 4.00 3.80 3.97 3.53
09/12/2011 4.3 M | COMERCIAL | POLARIS 3.71 3.62 3.00 3.44 4.04 3.97 3.90 3.97 3.71
10/03/2008 8.1 M | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.43 3.75 4.00 4.06 4.06 4.00 3.98 4.01 4.04
04/02/2014 2.1 M | COMERCIAL | GARZOTA 4.29 417 4.50 4.32 4.86 3.50 3.83 4.06 4.19
17/08/2011 4.6 F | COMERCIAL | PPG 414 3.67 3.50 3.77 4.23 4.02 3.97 4.07 3.92
04/09/2008 7.6 F | COMERCIAL | PPG 371 3.67 3.67 3.68 4.37 3.92 3.97 4.08 3.88
01/02/2004 122 M | COMERCIAL | PPG 4.29 4.03 3.88 4.06 4.53 3.97 4.03 4.18 412
01/12/2007 8.4 M | COMERCIAL | POLARIS 3.86 2.83 2.92 3.20 4.33 4.47 4.18 4.33 3.76
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EVALUACIONES DE DESEMPENO PUNTAJE

CARGO: ESPECIALISTAS CARNICOS

PROMEDIO
F. DE TIEMPO EN SUB CENTRO | AcTITUD | ROMEDIO | PROMEDIO | o\ ppq | PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO | 5 5 | promEDIO
ereee LAY, | 2@ AREA L ENERO | DESEMPENO | HABILIDAD | =, = ACTITUD | DESEMPENO | HABILIDAD | "~ ¢ T
A ENERO 2015 | ENERO 2015 JULIO 2015 | JULIO 2015 | JULIO 2015
01/07/2014 17 M | COMERCIAL |CEIBOS 2.99 3.02 2.98 3.00 3.54 3.44 3.55 3.51 3.25
25/08/2011 4.6 M |COMERCIAL ~ POLARIS 3.29 2.67 3.00 2.98 3.66 3.55 3.47 3.56 3.27
18/08/2008 7.6 F | COMERCIAL |MUCHO LOTE 3.33 3.22 3.28 3.28 3.59 3.64 3.53 3.59 3.43
20/06/2012 3.7 M | COMERCIAL | TEJAS 3.43 3.33 3.42 3.39 3.67 3.67 3.52 3.62 3.51
09/01/2009 7.2 M | COMERCIAL [GARZOTA 3.91 3.83 3.71 3.82 3.81 3.52 3.57 3.63 3.73
06/10/2008 75 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.53 3.23 3.22 3.33 3.80 3.50 3.83 3.71 3.52
01/11/2012 3.4 M | COMERCIAL |GARZOTA 3.63 3.23 3.22 3.36 3.76 3.72 3.68 3.72 3.54
16/10/2007 8.5 M [COMERCIAL [TEJAS 3.79 3.83 3.92 3.85 3.70 3.83 3.63 3.72 3.78
04/11/2008 7.4 F | COMERCIAL |GARZOTA 4.34 421 418 424 3.82 3.75 3.63 3.73 3.99
01/12/2007 8.4 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 3.29 3.00 3.00 3.10 3.80 3.73 3.73 3.76 3.43
01/12/2007 8.4 M | COMERCIAL [ TEJAS 4.07 3.50 3.83 3.80 3.86 3.78 3.68 3.77 3.79
21/07/2009 6.7 M | COMERCIAL |[POLARIS 3.29 3.00 2.92 3.07 3.89 3.75 3.70 3.78 3.42
09/11/2009 6.4 M |COMERCIAL | TEJAS 3.80 3.72 3.75 3.76 3.80 3.85 3.72 3.79 3.77
11/06/2009 6.8 F |COMERCIAL [CEIBOS 3.71 3.17 3.33 3.40 3.84 3.83 3.71 3.79 3.60
06/11/2008 7.4 M | COMERCIAL | CEIBOS 3.75 3.58 3.78 3.70 3.87 3.75 3.77 3.80 3.75
06/10/2008 75 F |COMERCIAL |TEJAS 3.86 3.67 3.50 3.67 3.84 3.83 3.77 3.81 3.74
18/08/2008 7.6 M | COMERCIAL [ CEIBOS 3.21 3.17 3.17 3.18 3.90 3.86 3.73 3.83 3.51
21/06/2011 4.7 M | COMERCIAL [ CEIBOS 3.14 3.08 3.00 3.08 4.02 3.80 3.68 3.83 3.45
05/10/2009 6.5 M |COMERCIAL | GARZOTA 3.96 3.70 3.93 3.86 4.04 3.75 3.72 3.84 3.85
06/02/2013 31 M | COMERCIAL | CALIFORNIA 3.07 3.08 3.08 3.08 3.83 3.86 3.90 3.86 3.47
06/10/2014 1.4 M |COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.81 3.30 3.45 3.52 3.87 3.90 3.85 3.87 3.70
16/07/2011 4.7 M | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.61 3.33 3.35 3.43 3.83 3.93 3.88 3.88 3.66
21/08/2012 3.6 M | COMERCIAL | CALIFORNIA 3.71 3.50 3.17 3.46 3.89 3.90 3.87 3.88 3.67
22/10/2008 7.4 F | COMERCIAL |CEIBOS 3.29 3.08 3.17 3.18 3.93 3.93 3.82 3.89 3.54
27/03/2012 4.0 M | COMERCIAL | GARZOTA 4.40 4.07 3.83 4.10 3.99 3.87 3.83 3.90 4.00
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08/10/2008 7.5 F COMERCIAL | POLARIS 3.21 3.25 2.83 3.10 3.94 3.87 3.88 3.90 3.50
15/05/2012 3.8 M COMERCIAL | TEJAS 371 3.75 3.75 3.74 3.94 3.95 3.80 3.90 3.82
08/04/2008 8.0 F COMERCIAL | TEJAS 3.64 3.58 3.50 3.58 3.94 3.98 3.77 3.90 3.74
01/03/2002 14.2 M COMERCIAL MUCHO LOTE 4.03 3.33 3.50 3.62 3.99 3.97 3.75 3.90 3.76
02/06/2009 6.8 M COMERCIAL |PPG 4.00 3.50 3.67 3.72 4.06 3.85 3.82 3.91 3.82
15/05/2012 3.8 M COMERCIAL | GARZOTA 3.79 3.58 3.00 3.46 3.84 3.87 4.02 3.91 3.68
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.07 3.17 3.17 3.13 4.01 3.93 3.78 3.91 3.52
15/03/2011 5.0 M COMERCIAL | CALIFORNIA 3.29 2.75 2.67 2.90 3.91 3.95 3.87 3.91 3.41
08/10/2008 75 M COMERCIAL | MUCHO LOTE 4,57 4.02 3.72 4.10 4.01 3.97 3.75 3.91 4.01
18/12/2013 2.2 M COMERCIAL | TEJAS 4.14 3.75 3.67 3.85 3.87 3.92 3.95 3.91 3.88
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | CEIBOS 4.36 3.75 3.83 3.98 3.99 3.83 3.93 3.92 3.95
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | GARZOTA 3.76 3.85 3.60 3.74 4.24 3.78 3.75 3.93 3.83
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | CALIFORNIA 4.57 4.42 4.50 4.50 3.91 3.97 3.90 3.93 4.21
16/06/2009 6.8 M COMERCIAL | GARZOTA 371 3.50 3.67 3.63 4.02 3.92 3.85 3.93 3.78
09/05/2014 1.8 M COMERCIAL | MUCHO LOTE 4.00 3.57 3.70 3.76 3.99 3.98 3.82 3.93 3.84
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | CALIFORNIA 2.86 2.50 2.17 251 3.97 3.93 3.90 3.93 3.22
10/06/2011 4.8 F COMERCIAL | CALIFORNIA 3.64 3.50 3.75 3.63 3.97 3.90 3.93 3.93 3.78
01/06/2008 7.8 M COMERCIAL | CEIBOS 3.09 3.00 3.08 3.06 3.94 3.94 3.93 3.94 3.50
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL | CALIFORNIA 4.57 3.83 3.50 3.97 3.94 3.95 3.93 3.94 3.96
08/10/2013 2.4 M COMERCIAL | GARZOTA 4.16 4.00 3.82 3.99 431 3.74 3.80 3.95 3.97
20/06/2012 3.7 M COMERCIAL | POLARIS 3.14 2.92 2.75 2.94 4.00 3.93 3.93 3.96 3.45
16/10/2007 8.5 M COMERCIAL | MUCHO LOTE 4.53 3.92 3.75 4.07 4.01 3.98 3.90 3.97 4.02
25/08/2011 4.6 M COMERCIAL | TEJAS 3.57 3.50 3.50 352 4.00 3.92 4.00 3.97 3.75
22/08/2012 3.6 M COMERCIAL | CALIFORNIA 4.14 3.75 3.67 3.85 3.99 4.00 3.95 3.98 3.92
01/02/2007 9.2 M COMERCIAL | CALIFORNIA 3.86 4.00 3.75 3.87 4.03 4.02 3.90 3.98 3.93
07/10/2009 6.5 M COMERCIAL | POLARIS 4.14 3.67 3.83 3.88 4.04 3.75 417 3.99 3.93
27/07/2008 7.7 F COMERCIAL | CEIBOS 3.21 3.25 3.17 3.21 4.00 4.00 4.02 4.01 3.61
17/11/2008 7.4 F COMERCIAL | PPG 4.00 3.83 3.83 3.89 4.23 4.00 3.95 4.06 3.97
16/01/2003 13.3 M COMERCIAL |PPG 3.86 3.50 3.83 3.73 4.33 4.02 3.87 4.07 3.90
16/11/2009 6.4 M COMERCIAL |PPG 4.00 3.67 3.83 3.83 4.30 4.00 3.98 4.09 3.96
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL |PPG 4.00 3.50 3.67 372 4.41 3.97 3.98 4.12 3.92
27/07/2009 6.7 M COMERCIAL |PPG 2.89 2.83 2.87 2.86 4.47 4.00 3.92 4.13 3.50
01/10/2003 12.6 M COMERCIAL | GARZOTA 4.09 4.08 3.97 4.05 4.14 3.97 4.33 4.15 4.10
01/05/2005 11.0 M COMERCIAL |PPG 4.14 3.92 3.83 3.96 4.44 4.03 4.00 4.16 4.06
01/05/2005 11.0 M COMERCIAL |PPG 4.00 3.50 3.83 3.78 4.41 4.07 4.03 4.17 3.97
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02/05/2012 3.9 M COMERCIAL PPG 3.86 3.67 3.67 3.73 4.46 3.97 4.20 4.21 3.97
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL CEIBOS 3.01 2.96 2.97 2.98 4.23 4.25 4.17 4.21 3.60
10/11/2011 4.4 M COMERCIAL CEIBOS 3.07 2.98 3.67 3.24 4.33 4.28 4.07 4.23 3.74
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL GARZOTA 4.14 4.03 4.12 4.10 4.37 4.07 4.27 4.23 4.17
19/12/2013 2.2 M COMERCIAL PPG 3.57 3.00 3.00 3.19 4.54 4.13 4.08 4.25 3.72
08/06/2009 6.8 M COMERCIAL PPG 4.00 3.50 3.83 3.78 4.54 4.20 4.05 4.26 4.02
01/12/2007 8.4 M COMERCIAL PPG 4.00 3.50 3.67 3.72 4.53 4.11 4.18 4.27 4.00
25/08/2011 4.6 M COMERCIAL MUCHO LOTE 4.86 4.83 4.83 4.84 4.86 4.33 3.83 4.34 4.59
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CARGO: CAJERA

EVALUACIONES DE DESEMPENO PUNTAJE

TIEMPO EN PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO PROMEDIO
IN(FB.RDEESO LA SEXO AREA SBE ggggo ACTITUD DESEMPENO | HABILIDAD E'Z\'OEEO ACTITUD DESEMPERNO | HABILIDAD JZUOLl';) PR%"ED'O
EMPRESA ENERO 2015 | ENERO 2015 | ENERO 2015 JULIO 2015 | JULIO 2015 JULIO 2015
23/11/2009 6.3 F | COMERCIAL | TEJAS 3.50 3.83 3.00 3.44 3.43 3.57 3.52 3.50 3.47
03/10/2011 45 F | COMERCIAL | TEJAS 3.71 3.67 3.67 3.68 3.51 3.63 3.45 3.53 3.61
06/10/2014 1.4 M | COMERCIAL | GARZOTA 4.16 3.62 3.83 3.87 3.73 3.60 3.52 3.62 3.74
12/04/2012 3.9 F | COMERCIAL | GARZOTA 2.94 3.63 2.97 3.18 3.72 3.77 3.52 3.67 3.42
25/06/2012 3.7 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.14 3.17 3.00 3.10 3.94 3.68 3.59 3.73 3.42
03/10/2011 4.5 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.93 3.50 3.75 3.73 3.01 3.88 3.67 3.82 3.77
17/09/2008 7.5 F | COMERCIAL | TEJAS 357 3.63 3.50 3.57 3.91 3.85 3.77 3.84 3.71
01/12/2007 8.4 F COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.46 3.08 3.08 3.21 3.96 3.92 3.72 3.86 3.54
07/07/2009 6.7 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.81 3.70 3.62 3.71 3.83 3.98 3.80 3.87 3.79
01/12/2007 8.4 F | COMERCIAL | GARZOTA 3.86 3.69 3.73 3.76 4.07 3.68 3.88 3.88 3.82
18/02/2014 2.0 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.36 3.45 3.53 3.78 3.93 3.85 3.90 3.89 3.84
28/01/2014 2.1 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.70 3.48 3.68 3.62 3.95 3.86 3.89 3.90 3.76
05/02/2014 2.1 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.71 3.27 3.68 3.55 3.84 3.98 3.88 3.90 3.73
25/06/2012 3.7 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.14 3.75 3.50 3.80 3.87 3.95 3.90 3.91 3.85
12/04/2012 3.9 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.17 3.00 3.42 3.20 3.86 4.00 3.88 3.91 3.55
16/10/2007 8.5 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.59 3.20 3.22 3.33 3.99 3.97 3.80 3.92 3.63
16/09/2008 7.5 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.11 3.80 3.17 3.69 3.94 3.97 3.87 3.93 3.81
11/07/2011 4.7 F | COMERCIAL | MUCHO LOTE 3.80 3.67 3.75 3.74 3.86 3.08 3.08 3.94 3.84
19/05/2014 1.8 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 457 4.08 3.83 4.16 4.07 4.03 4.02 4.04 4.10
12/04/2012 3.9 F | COMERCIAL | PPG 4.00 3.67 3.67 3.78 4.21 4.00 3.95 4.05 3.92
11/06/2009 6.8 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 3.84 3.33 3.58 3.59 4.10 4.03 4.05 4.06 3.82
25/09/2008 7.5 F | COMERCIAL | CALIFORNIA 4.71 4.50 4.00 4.40 4.14 4.05 4.12 4.10 4.25
03/10/2011 45 F | COMERCIAL | CEIBOS 3.19 3.30 3.35 3.28 4.16 4.11 4.08 4.11 3.70
27/11/2012 33 F | COMERCIAL | PPG 4.14 3.83 3.83 3.94 4.27 4.13 3.95 4.12 4.03
12/04/2012 3.9 F | COMERCIAL | PPG GOMEZ 4.29 3.83 3.83 3.98 4.44 4.05 4.00 4.16 4.07
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07/08/2012 3.6 F COMERCIAL | TEJAS 3.71 3.83 3.83 3.79 4.39 4.28 4.15 4.27 4.03
01/12/2007 8.4 F COMERCIAL | PPG 4.00 3.83 4.00 3.94 4.60 4.33 4.02 4.32 4.13
07/08/2012 3.6 F COMERCIAL | GARZOTA 4.54 4.30 3.98 4.28 4.70 4.12 4.38 4.40 4.34
14/02/2013 3.1 F COMERCIAL | POLARIS 3.84 3.30 3.68 3.61 4.80 4.72 4.72 4.74 4.18
18/12/2013 2.2 F COMERCIAL | LIBERTAD 4.29 4.33 4.67 4.43 4.90 4.73 4.70 4.78 4.60
18/12/2013 2.2 F COMERCIAL | POLARIS 4.10 3.68 3.45 3.74 4.96 4.70 4.77 4.81 4.28
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EVALUACIONES DE DESEMPENO OBSERVACIONES PARA CAPACITACION

CARGO: AUXILIAR GENERAL DE SERVICIOS.

OBSERVACIONES ENERO 2015 CAPACITACIONES ENERO 2015
Mejorar el servicio al cliente
Liderazgo, Servicio al Cliente Servicio al Cliente
Mejorar su cordialidad Técnicas de Servicio al Cliente
Es muy temperamental, Falta que trabaje en equipo con sus compafieros de area. BPM, Atencion al Cliente, Ventas
Mayor concentracion en su trabajo, Ser solidario con sus compafieros Marketing y Ventas, 1SO, BPM
Mejorar los tiempos de trabajo Servicio al Cliente, ISO
Ser obediente en las indicaciones que se le da Servicio al cliente
Debe mejorar su actitud, ser mas proactivo Ventas y Servicio al Cliente
Ser mas servicial
Controlar su temperamento Servicio al cliente
Mejorar la atencion al cliente Atencion y Servicio al Cliente
Ser mas proactivo
Es una excelente colaboradora Ventas
Debe ser més atento con el cliente BPM, Atencion al Cliente
El colaborador tiene buena predisposicion de aprender y avanzar, cumple con las tareas asignadas BPM, Atencién al Cliente
Es una persona muy pasiva, Buen colaborador BPM, Servicio al cliente, Marketing

Es muy buen colaborador, Es cordial

Que buena disposicion en cumplir sus labores

Es atento con los clientes

Mayor comunicacion con sus superiores Servicio al cliente, Normas ISO, BPM
Mejorar en el merchandising y controlar la rotacion de los productos Servicio al Cliente, Ventas, Merchandising
Hacer su trabajo con precision y orden Servicio al Cliente, Manejo de quejas

Ms comunicacién con el cliente de las promociones BPM, Trabajo en equipo, Servicio al Cliente
Mas comunicacion con los clientes en promociones BPM, Trabajo en equipo

Ser expresivo con los clientes Servicio al Cliente

Tener masinterés en aprender un poco mas

Comunicacion con los clientes tipos de promociones BPM, Trabajo en equipo, Servicio al Cliente
Asesorar mejor al cliente Atencion al Cliente
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EVALUACIONES DE DESEMPENO OBSERVACIONES PARA CAPACITACION

CARGO: ESPECIALISTA

OBSERVACIONES ENERO 2015

CAPACITACIONES ENERO 2015

Debe mejorar su actitud , ser mas proactiva y cordial

Ventas y Servicio al Cliente

No receptar propinas, No favorecer a los clientes perjudicando a la empresa

Ofrecer alternativas de productos al cliente, Ser mas comunicativa con el cliente

Técnicas de Ventas

Puntualidad, Concentracién

Servicio al Cliente

Mejorar limpieza en el area

Mejorar el orden y limpieza, Tener mejor comunicacion con jefe, comparieros y clientes

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Debe comunicar a los clientes las promociones y descuentos. Mejorar el orden y limpieza

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Atencién y Comunicacion al cliente

Servicio al cliente, BPM, I1ISO

Ser mas expresiva con clientes

Servicio al Cliente

Ofrecer alternativas de productos al cliente, Ser mas comunicativa con el cliente

Atencién y Servicio al Cliente

Mas comunicacién con compafieros, Mas caracter y Liderazgo

Servicio y Atencion al Cliente

Compromiso con la empresa,

Servicio al Cliente

Liderazgo

Servicio al cliente, BPM, ISO

Mayor compromiso para realizar su trabajo

BPM, Trabajo en equipo

Pulir o mejorar su capacidad de atencion al cliente

Técnicas de Ventas

Mejorar el caracter con sus compafieros, Mas trabajo en equipo

BPM, Trabajo en equipo

Ser mas cordial, ofrecer alternativas de productos

Técnicas de ventas

Mejorar la predisposicion hacia el cliente, Ofrecer opciones de compra

Técnicas de Ventas

Mas orden y limpieza en su area de trabajo

Servicio al cliente

Ser mas proactivo en su area

Técnicas de ventas

Comunicacion con el cliente, indicar las promociones y descuentos. El orden y limpieza en el area de carniceria.

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Comunicacién con sus compafieros, Trabajar en equipo, Orden y Limpieza

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Agilidad en el cumplimiento de tareas encomendadas

Ventas, Servicio al Cliente

Ser proactivo con los clientes, Ofrecer alternativas de productos

Técnicas de Ventas

Ser expresivo con los clientes

Tener mas iniciativa, creatividad en el area de trabajo.

Servicio al cliente, Ventas

Comunicacion con el cliente

BPM, Servicio al Cliente
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Ser mas comunicativo, Mas Liderazgo

Servicio al Cliente

Debe ser més atento en el cuidado del producto, Orden y Limpieza

BPM, Servicio al Cliente, Ventas

Mayor comunicacién con el cliente en promociones

BPM, Trabajo en equipo

Compafierismo Espiritual

Madurez Espiritual

Deben mejorar en su actitud hacia el cliente

Curso de atencién y servicio al cliente

Agilidad en el desarrollo de sus labores, responsabilidad

Servicio al Cliente, Ventas

Debe ser mas firme en caracter, Deberia ser un lider por los afios que tiene en carniceria

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Liderazgo

ISO, BPM

No ser distraido tener agilidad con sus funciones

Ventas, Seguridad Alimentaria

Limpieza del area

Compartir conocimientos con su grupo de trabajo

Ventas, Liderazgo

Mas trabajo en equipo y Comunicacién con el cliente

BPM, Trabajo en equipo

Debe ser méasagil, ordenado en el area de carniceria. Comunicacion con el cliente

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Agilidad en el trabajo y compromiso

Servicio al Cliente, Motivacion Personal

Mas agilidad al momento de realizar sus labores

Ventas, Servicio al cliente

Ser masagil en su atencion al cliente, Ofrecer alternativas de productos

Curso de Técnicas de Ventas

Trabajar con mas comunicacion hacia nuestros clientes

Ventas

Mejorar limpieza del area

Tener mas compromiso con la empresa, mejor servicio al cliente

Servicio al Cliente

Comunicacion con el cliente, Cuidar la merma de los productos

BPM, Atencion y Servicio al Cliente

Muy Distraido

Servicio al Cliente, Ventas

Realizar sus funciones con mas esmero

Ventas

Mejorar el temperamento con los clientes

Ventas, Servicio al cliente

Prestar mas ayuda a sus compafieros

BPM, Trabajo en equipo

Ser mas cordial, ofrecer alternativas de productos

Atencién y Servicio al Cliente

Trabajo en equipo con sus comparieros

BPM, Trabajo en equipo

Mas comunicacién con los clientes

BPM, Trabajo en equipo

Mejorar el trabajo en equipo con sus compafieros y mejor comunicacion

BPM, Trabajo en equipo

Mas trabajo en equipo y mejorar el orden en su area de trabajo

BPM, Trabajo en Equipo

Mejorar en actitud y cordialidad al cliente

Servicio y Atencidn al Cliente

Mejorar orden y limpieza

Liderazgo, Atencion al Cliente

Servicio al Cliente, Liderazgo

Mas trabajo en equipo en su area

BPM, Trabajo en equipo, Atencién al cliente

Ser mas comunicativo en el trabajo

BPM, Trabajo en equipo

Puede mejorar su actitud, que se enfogue en el servicio al cliente

Servicio y Atencidn al Cliente

Ser cordial, Ofrecer alternativas de productos

Técnicas de atencion y Ventas

Limpieza y orden en el area

Mas comunicacién con los clientes, Trabajo en equipo

BPM, Trabajo en equipo
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EVALUACIONES DE DESEMPENO OBSERVACIONES PARA CAPACITACION

CARGO: CAJERA

OBSERVACIONES ENERO 2015

CAPACITACIONES ENERO 2015

Tiene que mejorar en caracter y no ser distraido

Servicio al cliente

Deberia mejorar en su caracter

BPM, Trabajo en equipo, |dentificacién de Billetes falsos

Servicio al cliente, Concentracion en el trabajo

Alinearse a los reglamentos de la empresa

Servicio al Cliente

Cordialidad y amabilidad en su area

Curso de Ventas y Atencion al Cliente

Comunicacién con el cliente

Ventas, Atencion al cliente

Puntualidad, Comunicacién con el cliente

Servicio al cliente

Ser mas atenta, indicar y comunicar al cliente de las promociones

BPM, Atencién al Cliente, Ventas

Mejorar actitud con el cliente, comparieros.

BPM, Servicio al cliente

Mejora imagen

Servicio al Cliente

Comunicacién con el cliente

Ventas

Servicio al Cliente, Conocimiento del producto

Venta y servicio al cliente

Debe comunicarse con sus compafieros, Ser mas firme con el personal

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Atencién al cliente

Ventas

Revisar minuciosamente el producto, No dejarse llevar por lo que dice el cliente

BPM, Atencién al Cliente, Ventas

Debe ser mas atento en el area de caja. Comunicacion con los clientes

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Comunicacién con el cliente

Ventas, Servicio al cliente

Tener mejor comunicacion con el cliente

Servicio al cliente, BPM, Ventas

Tiene muy buena predisposicion

Técnicas de ventas, Comunicacion

Comunicar a los clientes sobre las promociones

BPM, Trabajo en equipo, Identificacion de billetes falsos

Es muy confiada. Comunicacion con el cliente

BPM, Ventas, Servicio al Cliente

Comunicacién con los clientes, Agilidad

Ventas

Mejorar su trato y cordialidad

Atencion y Servicio al Cliente

Conversar con los clientes de promociones y descuentos. Mas trabajo en equipo

BPM, Trabajo en equipo

Mayor comunicacién con el cliente en ofertas y promociones

BPM, trabajo en equipo

Mejorar el trabajo en equipo con sus compafieros

BPM, Trabajo en equipo, Identificacion de billetes falsos

Mas trabajo en equipo con sus compaifieros y comunicacion

BPM, Trabajo en equipo, |dentificacién de Billetes falsos

Ser mas expresiva con clientes
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