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RESUMEN

La capacitacion del personal en las organizaciones, es considerada de vital
importancia para el desarrollo exitoso de las mismas y a su vez permite a sus
trabajadores desempefiarse correctamente en las funciones para las cuales fueron
contratados. Las empresas deben considerar en sus planes organizacionales
disponer de recursos humanos capacitados, que permita avanzar al ritmo de los
cambios cientificos y tecnoldgicos, lo cual contribuye a incrementar la
productividad. Los problemas de rendimiento laboral y baja productividad del
area de ventas en la empresa CLX Naguanagua C.A., conlleva a inferir la
existencia de debilidades en el conocimiento y habilidades de los trabajadores en
concordancia con las exigencias del cargo que ocupan. La investigacion se basa en
un estudio de tipo descriptivo — No experimental. El instrumento a utilizar sera el
Cuestionario y Observacion Directa para la deteccion de necesidades de
adiestramiento elaborado por Calzadilla (2016) adaptado por la autora donde su
objetivo principal es conocer las debilidades del proceso de adiestramiento en la
empresa objeto de estudio. Luego se empled una Matriz y el Diagrama de Pareto,
la cual permitié conocer las debilidades y fortalezas que inciden en proceso de
deteccion de necesidades de adiestramiento para luego disefiar un plan de
adiestramiento que contribuyan a mejorar el desempefio, la calidad y competencia
laboral. La muestra de estudio estara compuesta por 10 trabajadores de ambos
sexos en edad comprendida entre 20 y 32 afios del area de ventas de la empresa
CLX Naguanagua, C.A.

Palabras Clave: Productividad, Adiestramiento, Deteccion de necesidades de

adiestramiento.
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INTRODUCCION

La capacitacion es el medio que permite a los empleados obtener o
reforzar los conocimientos, habilidades y destrezas para desarrollar sus
actividades de manera eficaz y productiva. Por esa razon, en la actualidad ha
cobrado relevancia y constituye uno de los procesos mas importantes como parte
de la gestion de recursos humanos.

En el mundo del trabajo las organizaciones realizan planificaciones a nivel
estratégico, tactico y operativo, influyendo significativamente aquellas
planificaciones desarrolladas para gestionar el recurso humano con alto grado de
eficiencia y crecimiento constante, por eso hoy dia el gran desafio de la gestién de
recursos humanos de planear, organizar y desarrollar todo lo concerniente al
individuo en el hecho social trabajo va mas alla de proceso como reclutamiento y
seleccion de personas, disefio y organizacion de cargos, aquellas actividades
dirigidas a los sistemas de recompensa, remuneracion Yy beneficios,
mantenimiento de relaciones laborales, seguridad y calidad de vida, que a su vez
constituyen un conjunto de subsistemas que conjugan armoniosamente el capital
mas importante de cualquier organizacion como lo es el capital humano.

Uno de los pilares fundamentales que permite el éxito o fracaso de las
organizaciones, se enfoca en el desempefio de las actividades llevadas a cabo por
el personal que la integra, de alli se desprende la importancia de mantener
constantemente actualizados y capacitados a los trabajadores, permitiendo el
correcto desenvolvimiento de las responsabilidades asignadas.

En este sentido, las empresas deben tomar en cuenta la necesidad de
generar frecuentemente actividades de adiestramiento dirigidas a sus trabajadores,
con la finalidad de brindar herramientas, habilidades y destrezas que permitan el
buen desempefio de las funciones que se llevan a cabo para una buena gestion
empresarial.

Es apropiado destacar, que el proceso de diagndstico de necesidades
constituye la primera y mas importante fase del proceso de adiestramiento, ya que
radica que la estructura del programa de adiestramiento se basa en las necesidades
reales, permitiendo la identificacion de brechas de competencias y/o problemas de
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desempeiio de los colaboradores que comprometen la eficiencia de la
organizacion y que pueden ser resueltos convenientemente a través del
adiestramiento.

El presente estudio se enfoca en elaborar un Plan de Adiestramiento
Continuo basado en el enfoque de productividad laboral, dirigido a los
trabajadores del Area de Ventas Online en la empresa CLX NAGUANAGUA,
C.A, ubicada en la ciudad de Valencia en el Estado Carabobo, que ofrezca
incrementar los conocimientos, habilidades y destrezas del personal de la empresa
en un proceso de mejora continua para lograr la calidad, el desempefio y
competencias en el actual mundo globalizado.

Para desarrollar este estudio, se realizd una investigacion de campo de
naturaleza No Experimental-Descriptiva, a través de un cuestionario estructurado
para determinar el nivel de capacitacion de los trabajadores del Area de Ventas
Online de la empresa objeto de estudio, lo que sirvid de diagnostico para sustentar
la elaboracion del Plan de Adiestramiento Continuo.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se propone una
estructura conformada por cuatro (4) secciones, cuyos objetivos se presentan de
manera detallada a continuacion:

En el Capitulo I, parte inicial del abordaje investigativo, tratara sobre el
planteamiento del problema del tema escogido, los objetivos de la investigacion,
formulacién y su justificacion.

En el Capitulo Il se sustenta de manera tedrica la investigacion,
presentandose los antecedentes, bases tedricas y conceptos basicos, que permitiran
al lector obtener informacion precisa para la comprension de la investigacion
realizada.

En el Capitulo 111 trata sobre las bases metodoldgicas empleadas durante
el proceso de investigacion, definiendo de esta manera la naturaleza, el tipo y
disefio adoptado en la investigacion. En el mismo se presenta el instrumento de
recoleccion de datos y poblacion de estudio, ademas de todas las técnicas de
andlisis manejadas durante todo el proceso investigativo.
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En el Capitulo 1V, se muestran los resultados obtenidos y el andlisis
descriptivo de los mismos, a partir de los cuales se establecen las conclusiones
pertinentes y el planteamiento de las recomendaciones para la propuesta del Plan
de Adiestramiento Continuo para impulsar la productividad en el area de ventas
de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente se observa como las empresas exigen que las personas posean
conocimientos suficientes, cuenten con las habilidades necesarias y manejen los
procedimientos que consideran necesarios para alcanzar el éxito. Este éxito
dependera de la efectividad de todos para alcanzar los objetivos de la empresa y
esto solo se logra contando con las personas que tienen dichos conocimientos,
destrezas y conocen los métodos para realizar su trabajo. En este sentido,
Chiavenato 1. (2009), sostiene 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 consecucién de los objetivos
organizacionales. El propoésito del adiestramiento es aumentar la productividad de
los individuos en sus cargos, influyendo en su comportamiento. (p 386).”

La importancia del adiestramiento radica en que permite transformar a los
trabajadores nuevos y también antiguos, convirtiéndolos en trabajadores
capacitados, por lo tanto las empresas tienden a perfeccionar sus sistemas de
formacion y adiestramiento a fin de generar, mantener o incrementar la
adaptabilidad, el rendimiento y la rentabilidad organizacional. Estos esfuerzos
solo serian posibles si se potencian todos los recursos de la empresa orientados
hacia ese destino.

Desde esta perspectiva, el adiestramiento constituye un elemento de mucha
importancia para el logro de la mision y estrategia de cualquier empresa o
institucién, actualmente los avances de la ciencia, los avances tecnoldgicos, el
crecimiento de las organizaciones y la demanda creciente de los clientes y
usuarios, hacen que los individuos dentro de las empresas o instituciones, estén
permanentemente sometidos a procesos de aprendizaje que los conduzcan a estar

actualizados o prepararse para un futuro a corto, mediano y largo plazo, y esta
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preparacion continua, sélo se logra a través de un sistema de adiestramiento
eficaz.

El diagnoéstico de necesidades de adiestramiento es el primer paso para
obtener un plan de mejora, este es considerado como un proceso continuo que
permite diagnosticar en el individuo las necesidades de adiestramiento en
conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para desempefar
eficientemente el puesto de trabajo, esto con el propdsito de transformar a las
organizaciones no solo mas productivas y eficientes, sino ademas convertirse en
organizaciones capaces de evolucionar y adaptarse a cualquier cambio necesario
para mantenerse en el tiempo de manera inteligente y posible en el desarrollo
integral de la sociedad en la que esta inmersa.

Para el autor Chiavenato I. (2007) “la deteccion de las necesidades es la
primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagndstico preliminar que se
precisa hacer”.

Por lo anteriormente expuesto, es necesario llevar a cabo un seguimiento
constante dirigido al desempefio del recurso humano con que cuenta la empresa
atendiendo las inquietudes que se puedan presentar por parte de los trabajadores,
detectando las necesidades de formacion presentadas para que los mismos puedan
cumplir a cabalidad las funciones para las que fueron dispuestos dentro de sus
diferentes cargos, entre otros.

Es por ello que el objeto de estudio de la presente investigacion fue el
Departamento de Ventas Online de la organizacion CLX NAGUANAGUA C.A,
donde se realizan las labores referentes a las ventas de las tiendas CLX, distribuidores
de la marca Samsung a nivel nacional, a traves de plataformas virtuales. Por lo tanto
los trabajadores que integran el Departamento de Ventas Online de la empresa CLX
NAGUANAGUA, C.A, deben manejar los conocimientos necesarios para que las
labores pertinentes del area se cumplan de la mejor forma y poder generar el
porcentaje de ventas esperado, sin embargo a través de un proceso de observacion
directa y cuestionario estructurado realizado por la autora, se determind que el
personal que labora en el Departamento de Ventas Online de la empresa CLX

NAGUANAGUA, C.A, poseen pocos conocimientos del area donde existe el cargo
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de Asesor Integral, lo cual es necesario para desempefiar de manera dptima su cargo y
generar las ventas necesarias para la organizacion; el proceso de adiestramiento no se
encuentra alineado a las necesidades que apoyen la ejecucion de estrategias de
negocio, es decir, no esta vinculado a las metas, planes y objetivos de la empresa y de
los trabajadores. Lo anteriormente expuesto trae como consecuencia que las
operaciones que se realizan no sean eficientes, generandose deficiencia en los
procesos técnicos productivos, ya que no se cuenta con el personal capaz de generar
valor agregado a la organizacion, dado que no se utilizan técnicas, métodos ni
seguimiento para la deteccion de necesidades de adiestramiento que permita captar
las necesidades reales del personal. Esta situacion afecta al grupo de trabajo en la
ejecucion efectiva de las tareas propuestas, la calidad del trabajo, atencion al cliente y
productividad de los trabajadores en su area.

Por lo cual es pertinente la planificacién de un régimen de capacitacion
que permita al recurso humano que integra esta importante area de la empresa
obtener los conocimientos basicos y avanzados de acuerdo al cargo que estan
desempefiando, que permitiran a los usuarios tener una buena toma de decisiones
y mejorar el desempefio de sus labores siendo més productivos.

De este modo, se plantea disefiar un plan de adiestramiento continuo en el
area de ventas enfocado a la productividad, con el fin de determinar los factores
que inciden en el mismo, de esta manera identificar las necesidades y
oportunidades de mejora y proponer recomendaciones para determinar un plan de
mejora en el proceso de adiestramiento la organizacion que esté direccionados a
una mejora continua en el desenvolvimiento de los nuevos trabajadores en el area.

Partiendo de la problematica anteriormente expuesta, el interés de esta
investigacion radica en la siguiente interrogante:

Formulacion del Problema: ;Como se puede mejorar el proceso de
adiestramiento en la empresa CLX NAGUANAGUA C.A, que permita optimizar
el desempenio, la calidad de trabajo y la competencia del talento humano en el area

de ventas?
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1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo general:

Proponer un plan de adiestramiento continuo en el area de ventas en la
empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, que permita mejorar el desempefio, calidad de
trabajo y competencia del talento humano, contribuyendo asi al mejoramiento de los

procesos de trabajo en la formacion y desarrollo del personal.

1.2.3 Objetivos especificos:

Diagnosticar el estado actual del proceso de adiestramiento de personal en la
empresa CLX NAGUANAGUA, C.A.

Identificar las necesidades y oportunidades de mejora del proceso de
adiestramiento de personal en la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A.
Disefiar un plan de adiestramiento continuo que permita mejorar el
desempefio, la calidad y competencias en el area de ventas en la empresa
CLX NAGUANAGUA, C.A.

1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Disponer de los mejores talentos, es un exigencia del mundo actual, un
personal motivado, adiestrado y comprometido son los que pueden hacer que las
organizaciones se adapten a las nuevas circunstancias que se presentan tanto a nivel
interno como externo de la organizacion.

A nivel empresarial, esta investigacion servira como un soporte para la
institucion objeto de estudio ya que por medio de ésta, se podran percibir las
necesidades de adiestramiento de su personal, aportando datos relevantes para su
estudio y reflexion; siendo sus principales beneficiarios tanto los trabajadores como la
organizacion. Asi mismo, con base a este estudio, se disefiara una propuesta de plan

de adiestramiento que contribuyan a mejorar los conocimientos, habilidades y
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actitudes del personal, y puedan desempefiarse de mejor manera ante los retos diarios
que deban confrontar teniendo una mejora en la productividad de la organizacion.

Ahora bien, la capacitacion no solo tiene importancia en el ambito laboral,
también genera impacto en lo social, ya que al mantener a los individuos que integran
la organizacion, capacitados para ejecutar tareas en el ambito laboral y a su vez
contribuir con su formacion profesional, se mantendra la educacién permanente, lo
cual es vital para un crear un modelo de sociedad, de igual manera, mientras mas y
mejor sea el nivel de formacion que tenga los trabajadores estos se convertiran en
eficaces multiplicadores de la informacion que satisfaga a todos los trabajadores de la
empresa y a su vez en la ejecucién de las tareas que conllevan al cumplimiento de las
metas establecidas.

La realizacion de esta investigacion establece como relevancia fundamental la
capacitacion de los trabajadores y trabajadoras dentro del area de ventas online de la
empresa CLX NAGUANAGUA enfocado a fomentar la productividad en los
trabajadores, generando iniciativas por parte de los empleadores para mantener una
continua preparacion dentro de sus areas de trabajo y se convierta en un requisito
indispensable en el trascender de las organizaciones con su recurso humano.

Por su parte, desde el punto de vista metodoldgico, el estudio permite aplicar
unas serie de pasos de manera sucesiva para la caracterizacion, analisis y
comprension de un problema particular, lo que propiciarad la profundizacion del
estudio del caso especifico aqui presentado y convertirlo en un material en referencia
tangible con el proposito de alcanzar para él las soluciones necesarias.

Finalmente su desarrollo contribuira a la ciencia como instrumento de
exploracion para futuras investigaciones dentro del area de administracion de recursos

humanos y carreras afines.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

El presente capitulo muestra un registro tedrico que permitio la produccion
del conocimiento para el desarrollo y comprension del tema, presentando una gama
de bases tedricas, legales e investigaciones previamente que guardan relacién con la

presente y busca sustentar la pertinencia del fenémeno a estudiar.

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacién se establecen datos referenciales de investigaciones
efectuadas a traves de trabajos de tesis de grado y otros estudios, con la finalidad de
ampliar la capacidad de andlisis sobre el tema que se ha planteado en relacion a los
procesos de capacitacion.

Palacios (2018), egresado de la Universidad César Vallejo, ubicada en
Chimbote, Perd, en su tesis titulada: “LA CAPACITACION Y SU RELACION
CON LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL
AREA DE MARKETING Y PROMOCION DE LA UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO CHIMBOTE-2018", para optar el grado académico de Maestro en
Administracion de Negocios. La poblacion estuvo conformada por 13 colaboradores
del area de Marketing y Promocién de la Universidad César Vallejo. Se aplicé como
técnica de uso para recopilar los datos la encuesta para ambas variables, en cuanto a
el instrumento de analisis de datos se utilizo la estadistica descriptiva e inferencial
primeramente se realizd el procesamiento y tabulacion en Excel, luego se empleo el
programa SPSS para la estadistica. Esto arrojo como resultado, que: 1) La capacidad
de personal se relaciona significativamente con la productividad laboral de la
empresa UCV Chimbote, 2018, 2) La capacitacion del area de marketing y
promocion de la UCV Chimbote 2018 esta en un nivel regular y bueno, 3) Se
determind que la productividad laboral esta en un nivel malo y bueno.

El aporte que realiza a la presente investigacion consiste en que

recomienda un plan de capacitacion que permita incrementar la productividad de
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los trabajadores, enfocandose en la concientizacion por parte de los colaboradores
y puedan observar la importancia de capacitarse por lo que ha servido como
aporte documental al desarrollo de la misma, asi como para las bases tedricas que
las sustentan.

Beatriz Umifia (2017), egresada de la Universidad Autonoma del Peru,
ubicada en Lima, Perd, en su tesis titulada: “PLAN DE CAPACITACION Y EL
DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA SERPETBOL PERU SAC. -
SAN BORJA 2016, para optar el grado académico de Licenciada en
Administracion. La poblacion estuvo conformada por 36 colaboradores de ambos
sexos. Para esto se utilizo el instrumento de la encuesta con escala tipo Likert y un
cuestionario. Los resultados fueron que un 36.1% presenta un nivel desfavorable
con respecto a la Capacitacion del Personal, asi mismo un 50% de los
colaboradores de la empresa Serpetbol Pert S.A.C. presentan un nivel regular con
respecto al desempefio laboral, con la cual se acepta la hipdtesis alterna, es decir,
el Plan de Capacitacion si se relaciona significativamente con el desempefio
laboral.

Este antecedente se relaciona con el trabajo de investigacién ya que la
capacitacion influye en el desempefio laboral de los trabajadores y deja en
evidencia que si no existen planes de capacitacion y entrenamiento de acuerdo a
las necesidades detectadas con previa evaluacion, esta tendrad incidencia en el
cumplimiento de sus funciones de trabajo de manera negativa, afectando su
desempefio laboral.

Paredes y Reategui (2017), egresadas de la Universidad Privada de
Pucallpa, ubicada en Pucallpa, Perd, en su trabajo de grado titulado:
“CAPACITACION EMPRESARIAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA AMERICAN METAL S.A.C. DEL
DISTRITO DE CALLERIA- PUCALLPA, 2016”, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion de Negocios. La poblacion estuvo
constituida por 20 trabajadores en la empresa American Metal S.A.C., del distrito
de Calleria - Pucallpa 2016. El instrumento de recoleccion de datos utilizado, fue

un cuestionario estructurado de preguntas cerradas. De acuerdo con los resultados
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se pudo comprobar que la capacitacion empresarial tiene una influencia positiva
en la gestion administrativa, de tal forma que el consumidor percibe la buena
gestidn y servicio, sobre todo percibe que la empresa cumple con lo ofrecido.

Este trabajo de grado es aporte a la presente investigacion, ya que
evidencia como la capacitacion empresarial posee gran influencia con el
desarrollo de las habilidades gerenciales; liderazgo, direccién eficaz, efectividad
en el manejo del talento humano, relaciones interpersonales, buen clima laboral,
reduccion del estrés laboral, disminucion del ausentismo e incremento de la
satisfaccion de los consumidores y sugiere la implementacion de programas de
capacitacion para que el personal siga encaminado a realizar un trabajo eficiente y
en equipo.

Parra (2016), egresada de la Universidad de Carabobo, en su trabajo de
grado titulado: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN EL
SUBSISTEMA DE ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO DE UN
SUPERMERCADO UBICADO EN NAGUANAGUA  ESTADO
CARABOBO?”, para optar el titulo de Licenciada en Relaciones Industriales. En
la investigacion se contd con una poblacion de 154 empleados que laboran en la
empresa. Se manejo la técnica de entrevista semi estructurada de 18 preguntas
abiertas al Gerente de Talento Humano de la empresa para asi obtener
informacion de la situacion actual de la gestion de recursos humanos con respecto
al subsistema de adiestramiento. Para efectos del segundo objetivo de la
investigacion, se escogio la técnica de la encuesta con 25 items de 5 opciones de
respuesta que permitio obtener la opinion de los trabajadores, para la recoleccion
de datos se utilizd como instrumento el cuestionario cerrado policotomico, tipo
Likert enfocado a la gestién de recursos humanos en cuanto al subsistema de
adiestramiento. Obteniendo como resultado que la empresa no realiza un plan de
formacion de recursos humanos, lo que conlleva a debilidades en la planificacion,
inventario de personal, deteccion de necesidades de adiestramiento, planificacion,
gjecucion y evaluacion.

Este antecedente se relaciona con mi investigacion porque se analiz6 y

evalio la gestion de recursos humanos en el subsistema de adiestramiento,
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teniendo un resultado negativo en cuanto su gestion, consecuente a esto se refleja
debilidad por lo cual se debe realizar un diagndstico de deteccion de necesidades
de adiestramiento para asi poder aplicar un plan de adiestramiento enfocado en las
necesidades de la empresa y asi obtener una mejora en su productividad.

Castro y Cuevas (2014), egresadas de la Universidad Central de
Venezuela, ubicada en Caracas, Venezuela, en su tesis para optar el titulo
profesional de Licenciatura en Educacion, Mencion Desarrollo de los Recursos
Humanos, titulada: “PROPUESTA DE CAPACITACION PARA EL
MANEJO DEL SISTEMA DE APLICACIONES Y PRODUCTOS (SAP).
UN ESTUDIO DE CASO EN UNA OFICINA DE NOMINA Y PAGO”. La
poblacion objeto de estudio de la investigacion estard representada por 40
personas que forman parte de la Oficina de Nominas y Pagos, distribuidas en las
diferentes Coordinaciones que conforman la unidad. Se empled la técnica de la
observacién y entrevista. Los resultados arrojados por el instrumento de
recoleccion de datos aplicado, que el 64% del personal no han recibido
capacitacion en cuanto al manejo de SAP por parte de las unidades encargadas de
esta labor.

El aporte de esta investigacidbn es que propone una propuesta de
capacitacion basado en las necesidades detectadas en la investigacion, lo cual
generaria cambios significativos en el desempefio de las funciones asignadas a
cada uno, logrando asi alcanzar los objetivos de tanto del area como de la

organizacion.

2.2 BASES TEORICAS

Todo trabajo de grado debe estar basado en teorias que ya existen, que
apoyen el estudio, Balestrini (2008:43), expresa que estas son: “Un cuerpo de
ideas explicativas coherentes, viables, conceptuales y exhaustivas, armada ldgica
y sisteméaticamente para proporcionar una explicacion envolvente pero limitada,

acerca de las causas que expliquen la formula del problema de la investigacion”
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Al respecto, se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion,
partiendo de, la deteccion de las necesidades de adiestramiento, modelos de

deteccidn de necesidades, adiestramiento del personal, ventas entre otros.

2.2.1 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

En el contexto de la administracion moderna, el recurso humano se
encuentra integrado por las personas que llevan a cabo un trabajo determinado que
le ha sido encomendado y a su vez guarda una estrecha vinculacion con los
objetivos y metas que persigue la organizacion para la cual labora. Representa su
fuente de riqueza demas alto valor pues de ellos depende en gran medida la puesta
en marcha de las diferentes tareas que se necesitan para cumplir con las
actividades de la empresa.

Dentro de esta perspectiva, para el funcionamiento de cualquier
organizacion, el recurso humano tiene especial significado; es el elemento que
acciona, combina y utiliza los demas recursos para generar el bien o servicio
deseado.

Siguiendo las ideas anteriores, Arias Galicia (2007) explica: “El esfuerzo
humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacion si el
elemento humano esta dispuesto a proporcionarlo, la organizacién marchara; en
caso contrario, se detendra. De aqui que toda organizacién debe prestar primordial
atencion a sus recursos humanos” (p.32).

En funcion de ello, la persona no solo es considerada como un hacedor de
productos en el cumplimiento de sus funciones, sino que este concepto formula
una visién amplia y completa acerca de todos los elementos que integran al
trabajador como ser humano en sus diferentes facetas. En consecuencia, el talento
humano cumple con un papel protagénico en la evolucion de cada organizacion y
por lo tanto tiene una importante incidencia en la sociedad actual, debido a que en
el ejercicio de sus funciones, el empleado debe ser considerado como el garante
del éxito de la empresa, por lo que una gerencia eficiente debe ser capaz de

optimizar las condiciones de trabajo y por lo tanto la calidad de vida de sus
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funcionarios, dejando clara cada una de las tareas a cumplir por éstos,
disminuyendo asi la posibilidad de confusiones y ambigliedades en su ejercicio
profesional.

Dentro de esta perspectiva, es importante destacar el alto costo que tienen
los recursos humanos para la organizacion, asi como la obtencion de los
candidatos mas idoneos en funcion de los requerimientos y aspiraciones
especificas de la empresa.

De alli que su administracion permite optimizar un mejor aprovechamiento
del recurso humano dentro de cualquier organizacién, en beneficio de ella, del
individuo y de la sociedad, debido al rol determinante que tienen en el proceso

administrativo y su incidencia en el éxito o fracaso de la misma.

2.2.2 PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS

La planeacion de recursos humanos es el proceso de anticipar y prevenir el
movimiento de personas hacia el interior de la organizacion, dentro de ésta y hacia
fuera. Su propdsito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea posible,
donde y cuando se requieran, a fin de alcanzar las metas de la organizacion. La
planeacion de recursos humanos, también denominada planificacion de la plantilla
o0 del personal, es un proceso que permite situar el namero apropiado de personas
calificadas en el puesto adecuado y en el momento oportuno. Por otra parte,
también puede ser definida como el sistema que permite ajustar la oferta a los
fines y metas dela organizacion.

Al respecto, Bohlander (2000) explica que: “La planeacion de Recursos
Humanos es una técnica que permite determinar de manera sistematica la
provision y demanda de empleados que requiere una organizacion” (p.27).

En este contexto, la planeacion ha sido siempre un proceso esencial de la
administracion. El creciente énfasis en la planeacion de recursos humanos se torna
especialmente critico cuando las organizaciones proyectan realizar funciones,

crear nuevas sucursales, recortar personal o clausurar instalaciones de operacion.
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Estas ideas son respaldadas por Alles (2005):“La planeacion de Recursos
Humanos persigue alinear el &rea con las metas de la organizacion” (p.91),

Lo que le da al trabajador un rol protagonico como recurso vivo dentro de
la institucion con la intuicion y capacitacion necesaria para promover el éxito de
ésta. Se trata de asegurar las necesidades de personal en funcion de secundar los
planes generales de la empresa.

No obstante, implica el desarrollo profesional, humano y econémico del
personal mediante un proceso constante de valoracion, capacitacion, promocion y
seguimiento, ya que es necesario mantener su caracter esencial dentro de la
empresa, entendiendo que éste es el motor que la ayuda a avanzar en el camino

hacia sus objetivos.

2.2.3 CAPACITACION

Segun el autor Chiavenato (2007): “La Capacitacion es el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio
del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcion de objetivos definidos”.

En tal sentido la capacitacion refiere a las actividades planificadas que
apuntan hacia el desarrollo de cada individuo para satisfactoriamente sus
necesidades personales y profesionales, dichas actividades deben poseer objetivos
claros que permitan dar al proceso un orden logico y sistematico, generando asi
ambientes de aprendizajes donde no solo el individuo protagonista del proceso sea
beneficiado, sino también la organizacién donde se desempefia.

Resulta pertinente revisar a Dessler (2001), quien define que la
capacitacion consiste en: “...Proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las
habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. La capacitacion, por tanto,
podria implicar mostrar a un operador de maquina cémo funciona su equipo, a un
nuevo vendedor como vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo

supervisor como entrevistar y evaluar a los empleados.” (P. 249)
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Segun la definicion establecida por este autor, la capacitacion se centra en
brindar herramientas necesarias a los integrantes de una organizacién, ya sean
antiguos o de ingresos recientes, que les permitan llevar a cabo el desempefio de
sus funciones de manera correcta, haciendo uso de técnicas y metodos que
faciliten el desarrollo de las actividades que les han sido asignadas de acuerdo al
cargo obtenido dentro de la empresa.

Es decir, la capacitacion representa el ambito educativo que es llevado a
cabo en las organizaciones, para preparar y reforzar las habilidades de los
trabajadores respecto a las funciones que deben ejecutar en las mismas, esto con la
finalidad de resolver una situacion generada por la falta de conocimientos y a su
vez para evitar la consecucion de estas necesidades a futuro que impidan el

desarrollo eficaz de las metas y objetivos planteados.

2.2.4 ADIESTRAMIENTO

Una de las interpretaciones mas claras del adiestramiento es la que
presenta la American Society For Training and Development (ASTD) cuando dice
que “El adiestramiento es una actividad apropiada cuando existe una deficiencia o
un potencial de deficiencia en cuanto al rendimiento en el trabajo”.

Esta definicion mas que explicar el proceso de adiestramiento en si, se
refiere a los motivos que generan la necesidad de aplicar una via de solucién a un
problema cuya raiz se centra en el trabajo. El adiestramiento es una actividad
continua y sistematica, que tiene como fin obtener del personal un incremento de
su eficiencia, tanto en su trabajo actual como en su trabajo futuro, a través de la
instruccion y la préctica, tratando de lograr el perfeccionamiento de habitos
apropiados, en lo concerniente al pensamiento, la accion, las habilidades, los
conocimientos y actitudes.

Puede decirse, por tanto que el adiestramiento es consecuencia del trabajo.
Es el producto derivado de la conjuncion entre las metas y los resultados; lo que

significa que el adiestramiento implica perfeccionamiento.
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2.2.5 FINALIDAD DEL ADIESTRAMIENTO

De acuerdo a Chavez (2002), en este sentido la implantacion de programas
de adiestramiento constituye, sin duda, un factor determinante en el mejoramiento
de los niveles de productividad, lo cual implica la puesta en practica de un
conjunto de elementos que favorecen de manera contundente el desenvolvimiento
laboral de los trabajadores, a través del suministro de un conjunto de herramientas
que faciliten la realizacion de las actividades, mediante el desarrollo intensivo y
continuo de habilidades y aptitudes que favorezcan el logro de los objetivos
establecidos para alcanzar la eficiencia organizacional.

El adiestramiento tiene una finalidad especifica dentro de la empresa.
Tiene que suministrar una experiencia que desarrolle o modifique el
comportamiento de los empleados de tal forma que lo que el empleado realiza en
su trabajo sea eficaz para los fines y objetivos de la empresa, la buena utilizacion
del mismo en la industria moderna y en los negocios requiere, ante todo, que se le
conceda a su verdadero significado. No se trata de un fin en si mismo, sino de un
medio.

Es necesario recalcar la importancia del adiestramiento en las
organizaciones, debido a que es en ellas donde se encuentra el recurso humano ha
adiestrar. Su mérito descansa en:

a) Un incremento en la productividad.
b) Reduce la necesidad de supervision.
c) Reduce los accidentes.

d) Mejora la estabilidad en la organizacién y su flexibilidad

2.2.6 IMPORTANCIA DEL ADIESTRAMIENTO EN LAS
ORGANIZACIONES

Cada dia se le otorga mayor importancia al adiestramiento como
herramienta organizacional para alcanzar el logro de los objetivos y el nivel de
competitividad deseado. Segun Villegas (1997:212), el adiestramiento es: “El

proceso que consiste en lograr cambios en el comportamiento humano de un

30



individuo a menudo, aplicada a la adquisicién de pericias limitadas, con un
alcance hacia tareas especificas”.

El adiestramiento a todos los niveles constituye una de las mejores
inversiones en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar
para el personal. Para tal efecto el Adiestramiento debe situar las experiencias de
aprendizaje hacia lo positivo complementandolas y reforzandolas con actividades
planeadas, Stoner (2006:62), indica que: “En el adiestramiento se proponen
mantener y mejorar el desempefio actual en el trabajo”.

Por lo sefialado, las principales razones para aplicar un adiestramiento
sistematico, podria ser: aumento de la produccion, mejoras de la calidad del

trabajo, entre otros factores.

2.2.7 VENTAS

“Las ventas son un proceso. Un proceso completamente predecible. Sigue
los pasos y cerraras negocios. Omite los pasos y perderas”. Jeffrey Gitomer. Las
ventas han demostrado a lo largo de los afios su vital importancia en las empresas,
esta comprende la influencia para empujar a los clientes a la compra a través del
esfuerzo de miembros individuales de la organizacion de ventas

En la mayoria de las empresas, la venta incluye la mayor parte del
mercado ya sea bajo el término de dinero empleado o de gente colocada. El
adiestramiento para las ventas comprende 3 aspectos:

1. Organizacion de un equipo de ventas.
2. Incrementar la productividad de las ventas.
3. Dirigir el crecimiento de las ventas.

La importancia de la fuerza de ventas radica en que esta representa el
departamento con mas poder en la organizacion, pues es la caja registradora que
permite que una empresa tenga ingresos, el motor de produccién, la fuerza de
ventas es toda la empresa, pues de su desarrollo y efectividad depende la
rentabilidad de la empresa, como es mas rentable fidelizar a un cliente que

encontrar uno nuevo.
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El objetivo del adiestramiento no es solamente identificar oportunidades,
sino a ayudar a otros a verlas, y desarrollar las habilidades para crear y ejecutar
planes de accién de ventas que respondan a las oportunidades que han sido
descubiertas y requieren capacitacion. La capacitacion en temas ventas es un
proceso que brinda herramientas nuevas a los vendedores que les ayudaran a
vender mas y mejor.

Esto repercute directamente en los resultados de tu empresa. De hecho,
otro de los objetivos principales de una capacitacion en el area de ventas es

aumentar el volumen de ventas del negocio.

2.2.8 PROCESO DE DETECCION DE NECESIDADES

Para Sutton (2001), establece que es la primera etapa del sistema de
Adiestramiento y Desarrollo en el proceso de deteccion de necesidades de
adiestramiento, consiste en determinar con precision las carencias de
conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes de un individuo o conjunto de
ellos, que les impide desempefiarse con efectividad en su puesto de trabajo. Es
decir, la necesidad, es la ausencia de las herramientas cognoscitivas,
psicomotrices y afectivas, segun corresponda, que evitan que el individuo ejecute
correctamente las labores asignadas.

Por otra parte Dessler y Varela (2011: 238), sefialan que: “El diagndstico
de necesidades de adiestramiento es el primer paso del sistema de adiestramiento
y desarrollo, es determinar qué adiestramiento necesitan los trabajadores, si acaso,
se requiere. Algunos llaman a esto el proceso de “determinar la carencia de
habilidades”.

Este tema es desde un punto de vista logico, la primera fase del proceso al
que debe ajustarse el fendmeno de la educacion dentro de la empresa, y resulta
obvio, pues se trata de las funciones de prevision y planeacion del proceso
administrativo. Sin la investigacion previa de las necesidades, no se podra pensar
si quiera, en la programacion de un curso. En este orden de ideas el adiestramiento

tiene basicamente dos razones de ser; por un lado, satisfacer necesidades presentes
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de las empresas, con base en conocimientos y actitudes y, por otro, prever

situaciones que se deban resolver con anticipacion.

2.2.9 TECNICAS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE
ADIESTRAMIENTO

Existen diferentes técnicas para determinar las necesidades de
adiestramiento para Blanco (2000), son las siguientes:

1. Observacion: es un instrumento que permite percibir lo que ocurre
a su alrededor.

2. Cuestionarios: es un formulario impreso o escrito usado para reunir
informacion sobre las necesidades de adiestramiento.

3. Entrevistas: método que permite obtener informacion verbal del
sujeto.

4. Evaluacion del Desempefio: mediante la evaluacion del desempefio
es posible descubrir no so6lo a los empleados que vienen ejecutando
sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino también
averiguar qué sectores de la empresa reclaman una atencion
inmediata de los responsables del adiestramiento.

5. Reuniones Interdepartamentales: discusiones interdepartamentales
acerca de asuntos concernientes a objetivos empresariales,
problemas operacionales, planes para determinados objetivos y

otros asuntos administrativos.

2.2.10 PLAN DE CAPACITACION

Idalberto Chiavenato, autor de reconocido prestigio en el area de recursos
humanos, define el Plan de capacitacion como: “Un proceso a corto plazo
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas
obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en funcion de objetivos

definidos”.

33



Se trata, en definitiva, de concretar cémo, cuando y quiénes van a
participar en acciones de capacitacion para mejorar sus competencias Yy
habilidades como parte de la busqueda de la mejora continua del capital humano.

La importancia de los programas de capacitacion radica en el hecho de que
los individuos que se beneficien tendran una larga 0 mediana permanencia dentro
de la organizacion; estos permiten que la organizacion cuente con un personal
altamente calificado.

En otras palabras Chiavenato (2000, p.558), establece que: “Su
importancia reside en el alcance de los objetivos de la organizacion,
proporcionando oportunidades a los empleados de todos los niveles para obtener
el conocimiento, la préactica y la conducta requeridos por la organizacion.”

En este sentido, la capacitacion no es un gasto, sino una inversion cuyo
retorno es bastante compensatorio para la organizacion. Con la aplicacion de la
capacitacion, el fin ultimo de toda organizacién es mejorar en todo su ambito la
ejecucion de su mision y permitir que se lleve a efecto con plena disposicién y

armonia.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

2.3.1 ADIESTRAMIENTO

Es un conjunto de actividades de aprendizaje presénciales y de vivencia
directa con propdsitos y objetivos bien definidos, llevadas a cabo en grupos y

ejecutadas por unos instructores y facilitadores.

2.3.2 CAPITAL HUMANO

Es el conocimiento que los individuos adquieren durante su vida y que

usan para producir buenos servicios o ideas en el mercado o fuera de él.
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2.3.3 CONOCIMIENTO

Es la aplicacion especializada de informacion que realiza una persona.

2.3.4 DESEMPENO ORGANIZACIONAL

Comprende el proceso gestionable que integra una serie de componentes,
tales como el talento, la estructura, el ambiente de negocios y los resultados

esperados en la organizacion.

2.3.5 DIAGNOSTICO

Un diagnostico son el o los resultados que se arrojan luego de un estudio,
evaluacion o andlisis sobre determinado ambito u objeto. El diagnostico tiene
como proposito reflejar la situacion de un cuerpo, estado o sistema para que luego
se proceda a realizar una accién o tratamiento que ya se preveia realizar o que a

partir de los resultados del diagnostico se decide llevar a cabo.

2.3.6 EFICIENCIA

Capacidad de reducir los recursos usados para alcanzar los objetivos de la

Organizacién "hacer las cosas bien”.

2.3.7 FORMACION

Proceso sistemético, en el cual se adquiere y se desarrolla
permanentemente conocimientos, destrezas y actitudes para la realizacion humana

y participacion activa en el trabajo productivo y en el entorno social.
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2.3.8 PLAN DE ADIESTRAMIENTO

Es un medio a través del cual se imparte una serie de conocimientos
habilidades y destrezas, con el fin de que los individuos que sean adiestrados,

mejoren y aumenten su calidad como persona y como profesional.

2.3.9 PLAN DE CAPACITACION

Es la descripcion detallada de un conjunto de actividades de instruccion-
aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una serie de

objetivos previamente determinados.

2.3.10 PRODUCTIVIDAD

Es un indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos

utilizados con la cantidad de produccién obtenida.

2.3.11 PROCESO

Conjunto de acciones interrelacionadas e interdependientes que conforman
la funcion de administracion e involucra diferentes actividades tendientes a la
consecucion de un fin a través del uso éptimo de recursos humanos, materiales,

financieros y tecnologicos.

2.3.12 RECURSO HUMANO

Personas con las que una organizacion (con o sin fines de lucro, y de
cualquier tipo de asociacién) cuenta para desarrollar y ejecutar de manera correcta
las acciones, actividades, labores y tareas que deben realizarse y que han sido

solicitadas a dichas personas.
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2.3.13 TECNICAS

Abarca un conjunto de reglas, normas o protocolos que tiene como
objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de las ciencias, de
la tecnologia, del arte, del deporte, de la educacion, de la investigacion, o en

cualquier otra actividad
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

Para el abordaje del problema planteado, se hizo necesario establecer el
propdsito de la investigacidn, el cual es de caracter aplicado.

La presente investigacion tiene entre sus objetivos proponer un plan de
capacitacion al personal, para lo cual se tuvo que identificar las necesidades de
formacion, describir el tipo de capacitacion que recibe el personal, y determinar
los beneficios de la formacion.

De acuerdo a lo antes expuesto, la investigacion es tipo descriptiva. Segun
Hurtado J. (2008): “Tiene como objetivo la descripcion precisa del evento de
estudio. Este tipo de investigacion se asocia al diagndstico. En la investigacion
descriptiva el proposito es exponer el evento estudiado”.

Esta investigacion se sitta bajo el enfoque cuantitativo por su esencia en la
medicion y establecimiento de patrones constatables, es por ello que su disefio se
clasifico de acuerdo a su lineamiento, en este caso posee un disefio no
experimental, segun lo plantea el autor Balestrini (1997): “...Es posible situar
dentro de los disefios de campo, otra clasificacion, los no experimentales en el
cual se ubican los estudios exploratorios, descriptivos, diagndsticos, evaluativos,
causales, donde se observan los hechos estudiados tal como se manifiestan en su
ambiente natural y en este sentido, no se manipulan de manera intencional las
variables...”(p.132)

El estudio esta enmarcado bajo la modalidad de investigacion de campo,
debido a que el proceso de recoleccion de datos es directamente realizado donde
ocurren los hechos o manifestaciones, sin manipular o controlar variables, donde
se busca desarrollar un plan de mejora para solucionar la problematica planteada
en el departamento de Ventas Online de la empresa, CLX NAGUANAGUA, C.A.

Se puede concluir que es una investigacion, No experimental-descriptiva.

38



3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 POBLACION

Es importante tener en cuenta la poblacién con la que se llevara a cabo el
proceso de investigacion, considerando los elementos y factores que se plantean,
Arias (2006) expresa que: “La poblacion es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion.” (p. 81).

Por lo tanto, la presente investigacion tendra como objetivo de estudio los
diez (10) trabajadores del departamento de ventas online ubicado en la Sala de
Experiencia de CLX NAGUANAGUA, ubicada en el Hesperia WTC.

3.2.2 MUESTRA

La muestra no es mas que una porcion representativa de los elementos que
componen la poblacion o universo, segun Arias (2006): “Es un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”.

Para efectos de esta investigacion, la muestra del grupo de estudio sera
igual al total de la poblacion, compuesta por un total de diez (10) trabajadores de
ambos sexos con edad comprendida entre 20 y 32 afios pertenecientes al
departamento de ventas online en la Sala de Experiencia de CLX
NAGUANAGUA, ubicada en el Hesperia WTC.

3.2.3 CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA MUESTRA

Segun los objetivos que se desean alcanzar, se escogio de la muestra las
unidades representativas a partir de las cuales se obtuvieron los datos que permitio
extraer las caracteristicas que definen la poblacion que se investiga. Por lo que, de
acuerdo al tipo de sujetos, a las necesidades y limitaciones de esta investigacion,

se escogid la muestra tomando en cuenta lo siguiente:

a) Edad comprendida entre 20 y 32 afios.
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b) Sexo femenino y masculino.
c) Laborar en el departamento de ventas online en la sala de experiencia de la
empresa CLX NAGUANAGUA, ubicada en el Hesperia WTC.
Como el criterio de seleccion para la muestra fueron caracteristicas basicas
del departamento objeto de estudio, los datos poblacionales no presentan
esquemas correspondientes, por tal razon el método utilizado es No Probabilistico

Intencional.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos Hernandez, Fernandez y Batista (2014):

“Lo definen como una recoleccion de datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir las variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado.”

En el proceso de investigacion se encuentra una fase que determina las
técnicas de recoleccion de datos, las cuales sirvieron para dar respuestas a las
interrogantes que se plantearon, en este sentido Palella y Martins (2006), exponen
que: “Las técnicas de recoleccion de datos, son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion” (p.126).

Tomando en cuenta la definicion antes citada, de las técnicas que se
utilizard para los efectos de este estudio, es de un cuestionario estructurado, y la
técnica de observacion directa ejecutada por la autora; A continuacion se detallan

las técnicas a utilizar en la investigacion:

3.3.1 OBSERVACION DIRECTA

La técnica de observacion directa es aquella en la cual el investigador
recopila informacion mediante el uso de su propia observacion y perspectiva. Para
Méndez (2009): “La observacion directa es el proceso mediante el cual se
perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un
esquema conceptual previo y con base en ciertos propdésitos definidos

generalmente por una conjetura que se quiere investigar”.
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La ventaja principal de esta técnica, radica en que los hechos son
percibidos directamente, sin ninguna clase de intermediacion, con el investigador
colocado ante la situacion estudiada tal como ésta ocurre naturalmente. Es decir,
permite al obtener informacion fiable que no se podria obtener por otras técnicas y
a su vez, se adquiere informacion sobre la forma en que se efectlan los procesos y
actividades.

Para efectos de la investigacion, la técnica de observacion directa se aplico
directamente al personal que labora en el Departamento de Ventas Online, de la
empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, y de esta forma identificar las actividades
que se desarrollan en el proceso de ventas, siendo de forma no estructurada debido
a que se ejecuta en base a los objetivos de la investigacion pero sin disponer de
una guia predisefiada que especifique los aspectos a ser observados y a su vez, es
una observacidn participante ya que el investigador anteriormente forma parte de
la comunidad o medio donde se desarrolla el estudio. Entre los elementos que se
utilizaran en la observacion seran: libreta de campo o cuaderno de notas para

almacenar la informacion de lo observado por escrito y determinar la situacion.

3.3.2 CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

Segun Zapata (2006): “Plantea que el disefio del cuestionario presupone
estructurar un conjunto de cuestiones que estan en el planteamiento del problema,
pero que concreta las ideas, creencias o supuestos que tiene el investigador”.

El investigador formula preguntas referentes a su objeto de investigacion y
trata de contestarlas desde su reflexion, supuestos o hipétesis que fueron la base
para disefiar su esquema conceptual en cuanto a las diferentes dimensiones de su
objeto de investigacion. Para Tamayo y Tamayo (2012): “Es la composicion de
una serie de item, preguntas estructuradas, formuladas y rellenadas por un
empadronador frente a quien se responde”.

En este caso, se aplicard un cuestionario estructurado con preguntas
cerradas a la muestra seleccionada, compuesta por el talento humano que labora

en el Departamento de Ventas Online de la organizacion objeto de estudio, para
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describir la situacion actual del proceso de adiestramiento, asi como identificar los
aspectos que debe contener dicho proceso. Con los resultados obtenidos, se
realizard un andlisis de los factores internos que inciden en el proceso de
diagnostico de necesidades de adiestramiento en el area donde se aplica dicho

instrumento.

3.4 FASES METODOLOGICAS

En relacién con las implicaciones del desarrollo de la labor investigativa,
es necesario establecer una metodologia con la finalidad de poder detallar todos
los elementos relacionados para el cumplimiento de los objetivos especificos y
por ende, el objetivo general.

El presente trabajo estara estructurado en tres fases, las cuales tratan
precisamente de diagnosticar, identificar y definir las oportunidades de mejora en
el departamento de ventas online de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, con
el objetivo de desarrollar un plan de capacitacién continuo para mejorar el

desemperio, la calidad y competencias del talento humano.

FASE I: DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL PROCESO
DE ADIESTRAMIENTO EN EL AREA DE VENTAS EN LA EMPRESA
CLXNAGUANAGUA, C.A.

Para alcanzar este objetivo especifico se realizd el diagnostico de la
situacion actual del proceso de adiestramiento del area objeto de estudio.

Se llevd a cabo a través de la técnica de observacion directa, donde se
describi6 de manera detallada como se realizan las acciones de todas las
actividades que conforman el departamento de Ventas Online, como lo es todo el
proceso de realizacion de una venta, que incluye la atencion al cliente, la
comunicacion con las tiendas foraneas, el manejo del sistema A2 donde se
encuentra el inventario y se emiten las facturas, asi como también el manejo del
sistema SIRENA donde se concretan las ventas con los clientes, para un mejor

panorama de la situacién actual.
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Ademas, se aplicd un cuestionario estructurado elaborado por la autora, de
preguntas cerradas como herramienta de recaudacion de informacion
especificamente dirigido al talento humano que labora en el departamento de
Ventas Online de la organizacion, con el objetivo de verificar el grado de
informacién que poseen en materia del adiestramiento del cargo que ocupan y

todos los procesos pertinentes del area.

FASE Il: IDENTIFICAR NECESIDADES Y OPORTUNIDADES
DE MEJORA DEL PROCESO DE ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL
EN LA EMPRESA CLX SAMSUNG, C.A.

En esta fase se analizaran las causas encontradas en el diagnostico, de
modo que se puedan identificar cuales son las principales causas que generan el
problema.

Es por ello que, su desarrollo serd guiado mediante el resultado del
diagnostico procedido de la fase anterior; utilizando para ello la elaboracion de la
matriz FLOA y el Diagrama de Pareto, donde se determina la brecha existente
entre el deber ser y la realidad existente en la organizacion.

Para asi finalmente identificar las necesidades y oportunidad des de
mejora, del proceso de adiestramiento en el area de ventas en la empresa
CLXNAGUANAGUA, C.A.

FASE I11: DISENAR PLAN DE ADIESTF}AMIENTO CONTINUO
QUE PERMITA MEJORAR EL DESEMPENO, LA CALIDAD DE
TRABAJO Y LA COMPETENCIA DEL TALENTO HUMANO EN EL
AREA DE VENTAS EN LA EMPRESA CLX NAGUANAGUA, C.A.

Se desarrollo la propuesta de un plan de adiestramiento contindo, tomando
en cuenta las necesidades de la empresa, de manera de que la propuesta sea
factible y permita mejorar el desempefio, la calidad y competencias laborales del
talento humano en el area de ventas en la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A.

El beneficio de esta propuesta tendra como resultado que la empresa

garantice un personal altamente capacitado, a su vez se estaria reduciendo las

43



pérdidas de personal, lo que generaria que la empresa aumente su productividad y

la calidad de sus servicios.

3.5 TECNICAS DE ANALISIS DE LOS DATOS

Con los resultados obtenidos, se realizé la organizacion y tabulacién de los
mismos para el analisis e interpretacion de los factores que inciden en el proceso
de diagnostico de necesidades de adiestramiento, se empleard para tal fin, la
Matriz FLOA y el Diagrama de Pareto.

3.5.1 MATRIZ FLOA

Gonzélez (2014), sefiala que: “La matriz FLOA es una herramienta de
analisis que puede ser aplicada a cualquier situacion, individuo, producto,
empresa, etc., que sea objeto de estudio con la finalidad de mejorar el logro de los
objetivos. Se trata de una composicion acrostica de las palabras: fortalezas,
limitaciones, oportunidades y amenazas.”

Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas de una empresa en particular y el entorno en el cual
compite. EI FLOA tiene multiples aplicaciones y puede ser utilizado como
herramienta por todos los niveles de la organizacion y en diferentes categorias de
analisis. Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis,
podran ser de gran utilidad para la formulacion de la propuesta de adiestramiento.

Dado que en este caso la herramienta FLOA se esta utilizando con fines
estratégicos, para una mejora continua y a largo plazo, esta enfocado solamente

hacia los factores claves para el éxito futuro de la organizacion.

3.5.2 DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Pareto es una grafica que permite detectar los problemas
gue tienen mas relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos
vitales, muchos triviales). Este principio sefiala que hay muchos problemas sin
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importancia frente a solo unos graves. Por lo general, el 80% de los resultados
totales se originan en el 20% de los elementos.

Los datos del cuestionario estructurado fueron procesados a través del
diagrama de Pareto, en el cual se agruparon los datos de las respuestas obtenidas
por el personal al que se aplico la herramienta, posterior a esto se ordenaron los
datos y afadieron los valores porcentuales, para finalmente agregar los
porcentajes acumulados y describir graficamente los resultados obtenidos.

A través de la aplicacion de estas herramientas, se facilitara el Proceso de
Deteccién de Necesidades del Adiestramiento para luego disefiar un plan de

adiestramiento que contribuyan a mejorar e impulsar la productividad laboral.

3.6 LIMITACIONES

Existen algunos referentes cientificos que apoyan y sustentan la
realizacion de esta investigacion; no obstante, se carecen de evidencias cientificas
obtenidas en entornos afines al desarrollo de planes de adiestramiento que
impulsen el desempefio del talento humano, lo que podria representar cierta
limitante. Es decir, la carencia de estudios como este en el disefio de planes de
adiestramiento podria representar una limitante; no obstante, se revisara referentes

investigativos afines para el progreso de esta investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se describen los resultados obtenidos durante el desarrollo
de la investigacién, dando asi cumplimiento a los objetivos trazados, los cuales
fueron estructurados mediante tres fases. La primera fase fue diagnosticar la
situacion actual del proceso de adiestramiento, utilizando para ello diversas
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos tales como: la observacion directa
y el cuestionario estructurado.

Posteriormente se realiz6 como segunda fase, un analisis a las necesidades
y oportunidades de mejora encontradas, haciendo uso de herramientas como la
matriz FLOA y el Diagrama de Pareto, con el propdsito de establecer conexiones
entre los hallazgos encontrados y las posibles causas que generan la problematica
gue se estudia.

Finalmente, se planted una estrategia de solucion viable garantizando asi
una propuesta que mejore el desempefio, la calidad y competencias del talento
humano en el area de ventas en la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A. A

continuacion se muestran los resultados obtenidos:

4.1 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL PROCESO DE
ADIESTRAMIENTO EN EL AREA DE VENTAS EN LA EMPRESA
CLXNAGUANAGUA, C.A.

El desarrollo de esta fase tiene como finalidad, visualizar la situacion
actual en el area de ventas online a traves de la observacion directa no
estructurada, realizando una descripcion del proceso y de los métodos de trabajo,
con el fin de obtener los datos sobre el proceso de adiestramiento y asi tener una
visién amplia de la misma.

Se aplicd un cuestionario estructurado al personal relacionado con el area
para poder obtener informacion sobre los procesos de adiestramiento del cargo

gue ocupan. A manera de reforzar el diagnostico, esta fase consistié en primera

46



instancia en la descripcion de los procesos, a través del disefio de los diagramas de

flujo del proceso de induccion y adiestramiento de la empresa.

4.1.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE INDUCCION

El proceso de induccion actual se realiza una vez el personal contratado
realiza su ingreso en la organizacion, inicialmente el asesor integral es presentado
al departamento y posteriormente los supervisores de piso se encargan de
presentarlo al resto de los integrantes del departamento de ventas online.

Una vez el nuevo ingreso se empiece a familiarizar con los espacios del
area (este departamento cuenta dos hileras de escritorios unidos), los supervisores
de piso se encargan de asignarle un asesor de ventas para su entrenamiento,
considerando su antigliedad y desempefio laboral en el area o siendo una decision
directa de los supervisores en turno.

Posterior a la seleccion de un asesor experimentado, el personal de nuevo
ingreso debe tomar asiento junto al asesor que le fue asignado, para que asi este le
indique todo el proceso de venta (Ver figura 1). ElI orden de dicha induccion
dependerd del nivel de capacitacion que tenga el asesor experimentado,
generalmente se inicia con la explicacion de los sistemas utilizados en el area,
como la aplicacion SIRENA, que es una aplicacion que se integra al Whatsapp
para una mejor respuesta en los pedidos y atencion al cliente, obteniendo asi una
mejor captacion de las ventas, al igual que el sistema A2, que es un sistema
integral de control administrativo para todas las empresas, en el cual se encuentran
los inventarios de las tiendas a nivel nacional, para tomar los pedidos tanto de las
tiendas del estado Carabobo como las tiendas foraneas, finalmente el Whatsapp
Business para mantener una comunicacion con las tiendas foraneas y realizar los
pedidos de las ventas online de clientes que se dirijan a tienda.

Ya descrito todo lo referente a las herramientas que se utilizan en el
proceso de ventas, el asesor experimentado debe explicar al nuevo ingreso, desde

como captar al cliente, hasta la generacion de la factura con exito.
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Esta induccion, se realiza de manera informal, solo es una observacion
directa del nuevo ingreso a todos los procesos pertinentes del cargo que ocupa,
este proceso de acompafiamiento se realiza durante aproximadamente tres dias,
luego de haber cumplido este tiempo el asesor de ventas se le asigna un escritorio
y usuario para aplicar lo observado en la induccion del asesor de mayor
antigliedad, y seguir desempefiando el cargo de forma independiente.

Captar el E> SfLei:cgrs lgrS] |:> Asesorar la
cliente quip compra

venta
" Concretar la Verificar
Emitir factura <:] venta <:] disponibilidad

N

Entregar a E> Despacho de EQ;L‘??)% i‘f'
administracion mercancia I::> aubo

Figural: Diagrama de flujo. Proceso de venta.
Fuente: Rodriguez (2021).

4.1.2 DESCRPCION DEL PROCESO DE ADIESTRAMIENTO

El adiestramiento es impartido por un supervisor de piso, es seleccionado
por el gerente de ventas, considerando el que tenga mas experiencia en el area y
mas conocimiento de los equipos que se ofrecen a la venta.

En este proceso se realiza una charla de aproximadamente una hora con
material de apoyo digital en una presentacion, donde el supervisor explica todas
las caracteristicas de los equipos que se ofrecen a los clientes, incluyendo el
significado de la nomenclatura de los cddigos de cada equipo, el material con el
que fueron fabricados, el disefio de los equipos, la capacidad de los equipos, la
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clasificacion de los electrodomésticos que se ofrecen al mercado, asi como
responder a las preguntas mas frecuentes de los clientes. Todo esto con el objetivo
de que el asesor integral tenga los conocimientos necesarios de los productos que
ofrece la empresa y asi poder llevar a los clientes una mejor asesoria para su
compra.

Este proceso se realiza una vez los supervisores de piso y el gerente de
ventas logran evidenciar una debilidad en la atencion al cliente mediante el
analisis de las respuestas de los asesores integrales a través de la aplicacion
SIRENA (ya que estos poseen el acceso a todos los usuarios), visualizar las
estadisticas del tiempo que se toman en responder las solicitudes de los clientes,
ademas de visualizar las quejas de los clientes a traves de las redes sociales de la

organizacion.

N
Analisis de la Debilidad .,
atencion al evidenciada del agﬂls(ic?:rﬁ?eﬂio
cliente proceso
/

Figura2: Diagrama de flujo. Proceso de adiestramiento. Fuente: Rodriguez (2021).

4.1.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Luego de la observacion directa no estructurada, y el cuestionario
estructurado aplicado al talento humano que labora en el area objeto de estudio, se
recabo la informacion necesaria para el diagnostico de la situacion actual del

proceso de adiestramiento.
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Observacion directa

Una vez observado el proceso adiestramiento e induccién, se encontraron

debilidades en los métodos de trabajo que promueven la deficiencia en los

procesos tecnicos productivos de la organizacion.

En primera instancia se observd que no existe un seguimiento continuo
con respecto al adiestramiento del departamento de ventas online, los supervisores
de piso no se preocupan por el constante aprendizaje del talento humano que
labora en el area de ventas online, una vez encuentran las debilidades en la
atencion al cliente es cuando proceden a actuar, de modo que esto introduce la
falta de compromiso para aplicar acciones ante las causas que generan la falta de
adiestramiento en el personal y la manera de cémo disminuirlo.

A falta del adiestramiento continuo, se suma la ausencia de una calidad en
atencion al cliente ya que generalmente existen clientes que solicitan informacion
que los asesores integrales no conocen y estos proceden en el mayor de los casos
no responder de inmediato la duda ya que deben consultar con algin otro asesor o
supervisor que si tenga la respuesta, y cuando no poseen alguien que tenga la
informacion correcta, este procede a evadir la pregunta o responder erroneamente,
por lo tanto esto genera molestia a los clientes tanto en el momento de concretar la
compra porque no notan una seguridad en la asesoria que indica el personal y
deciden declinar la compra porque pierden confiabilidad en el proceso y prefieren
buscar otras opciones, asi como cuando este recibe el equipo y se da cuenta que la
informacién dada por el asesor integral tuvo ciertos errores o debilidades, y el
equipo que recibe no es de su agrado o tiene caracteristicas que no le mencionaron
y no es compatible con lo que él buscaba generando asi un mal despacho lo que
genera problemas en el area de logistica y molestias en la venta, culminando asi
con la devolucion del dinero o cambio del equipo al cliente, llevandose una mala
experiencia de compra y no volviendo a solicitar los servicios.

En segundo lugar, se observé que el proceso de induccion no se encuentra
relacionado con el proceso de adiestramiento, ya que al personal de nuevo ingreso
solo se le realiza una especie de adiestramiento informal durante tres dias con un

asesor con mas antigiedad, los cuales no son suficientes para tener todos los
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conocimientos necesarios en el area y ser un asesor integral altamente capacitado
para desempefiar el cargo de manera idonea y generar una buena experiencia de
compra al cliente para que este siga generando ventas en la organizacion. Aunado
a lo anterior, basicamente el personal de nuevo ingreso desemperia el cargo bajo la
férmula de aprender en base a los errores, y adquirir la experiencia de una forma
no estratégica, ya que como se indicé anteriormente los adiestramientos solo se
realizan cuando se evidencia la debilidad en la atencién del cliente del
departamento en general y no se realiza cuando ingresa nuevo personal o de forma
continua para reforzar los conocimientos en el area de ventas, ya que
continuamente se estan creando nuevas estrategias de ventas y estan agregando
nuevos equipos al mercado.
Resultado del Cuestionario Estructurado aplicado al personal que
labora en el departamento de ventas online
El formato del cuestionario estructurado que se aplico se encuentra en el
anexo A, este cuestionario fue aplicado a la muestra seleccionada, los
cuales conforman un grupo de diez (10) personas, compuesto por los
asesores integrales que laboran en el departamento de ventas online. El
objetivo de esto fue obtener sus opiniones sobre el proceso de
adiestramiento actual; los resultados obtenidos del cuestionario se
muestran a continuacion:
1. EIl adiestramiento continuo y efectivo estimula la motivacion del

talento humano.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 10 100%
NO - -
TOTAL 10 100%

Tabla 1: Adiestramiento como motivacién del talento humano.
Fuente: Rodriguez (2021).
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Anélisis del resultado:

De acuerdo a los resultados 100% de las personas encuestadas considera
que el adiestramiento continuo estimula la motivacion del talento humano.

2. Se emplean instructivos para realizar un adiestramiento efectivo y

eficiente a largo plazo.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 6 60%
NO 4 40%
TOTAL 10 100%

Tabla 2: Aplicacion de instrumentos para el adiestramiento.
Fuente: Rodriguez (2021).

Analisis del resultado:

Segun los resultados de la encuesta aplicada al personal de ventas online,
un 40% de las personas indico que no se emplean instructivos en el departamento
para realizar adiestramientos efectivos a largo plazo, mientras que un 60%
expreso que si se emplean instructivos para un adiestramiento efectivo a largo
plazo .

3. Los procedimientos de adiestramiento en el area de ventas
presentan debilidades.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%

Tabla 3: Debilidad en el proceso de adiestramiento.
Fuente: Rodriguez (2021).

Analisis del resultado:

Como se observa en la Tabla 3, un 80% de las personas encuestadas en el
departamento de ventas online considera que existe cierta debilidad en los
procedimientos de adiestramiento en el departamento donde laboran, mientras que

el 20% considera que no existe debilidad en los procedimientos.
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4. El adiestramiento es importante para desarrollar eficientemente
las actividades.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 10 100%
NO - -
TOTAL 10 100%

Tabla 4: Importancia del adiestramiento.
Fuente: Rodriguez (2021).

Analisis del resultado:

Como se puede observar en la Tabla 4, un 100% de las personas que se les
aplico el cuestionario sefialan que el adiestramiento tiene una gran importancia en
el desarrollo de las actividades relacionadas con su puesto de trabajo, obteniendo
un total de respuestas afirmativas.

5. Se realiza un analisis de necesidades de adiestramiento en su
puesto de trabajo para recibir un adiestramiento adecuado.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 6 60%
NO 4 40%
TOTAL 10 100%

Tabla 5: Tabla 5: Analisis de necesidades de adiestramiento.
Fuente: Rodriguez

Anélisis del resultado:
El resultado obtenido indica que el 40% del personal encuestado sefiala

que no se realiza un analisis de necesidad de adiestramiento para recibir un
adiestramiento adecuado, mientras que un 60% demuestra que si se aplica.
6. Se lleva a cabo en la empresa un plan de adiestramiento anual.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%

Tabla 6: Plan de adiestramiento anual.

Fuente: Rodriguez (2021)
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Anélisis del resultado:

Como se observa en la Tabla 7, un 80% de las personas encuestadas en el
departamento de ventas sefialan que no se aplica un plan de adiestramiento anual
donde se refleje una estrategia continua, mientras que un 20% sefiala de forma
afirmativa.

7. Se utilizan procedimientos para la aplicacion de las técnicas de

deteccidn de necesidades de adiestramiento.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 4 40%
NO 6 60%
TOTAL 10 100%

Tabla 7: Procedimiento de aplicacion DNA.
Fuente: Rodriguez (2021)

Anélisis del resultado:

Como se puede observar, un 40% de las personas a las que se les aplico el
cuestionario en el departamento de ventas online, sefialo que no se aplican
procedimientos para la aplicacion de DNA, mientras que un 60% indica que si se
aplican procedimientos para el DNA.

8. Considera que el puesto que desempefia actualmente le permite

demostrar sus competencias profesionales y personales.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 3 30%
NO 7 70%
TOTAL 10 100%

Tabla 8: Competencias profesionales y personales.
Fuente: Rodriguez (2021)

Anélisis del resultado:
Como resultado se tiene que el 70% de los participantes en la encuesta
considera que no demuestran sus competencias profesionales y personales en el

cargo que ocupan, mientras que un 30% considera que el puesto que actualmente
ocupa le permite demostrar sus habilidades.
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9. Recibe atencion y respuesta rapidamente del supervisor inmediato,
al momento de comunicar situaciones que afecte su desempefio en

el cargo.
Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 4 40%
NO 6 60%
TOTAL 10 100%

Tabla 9: Atencion a situaciones que afecten el cargo.
Fuente: Rodriguez (2021)

Anélisis del resultado:

Como se observa en la Tabla 10, que un 40% del personal de ventas
online que se le aplico el cuestionario sefiala que recibe atencion y respuesta
rapidamente al momento de comunicar situaciones que afecte su desempefio en el
cargo, mientras que un 60% indica una respuesta contraria.

10. Las funciones asignadas actualmente corresponden a su puesto de

trabajo.
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%

Tabla 10: Funciones del puesto de trabajo.
Fuente: Rodriguez (2021)

Anélisis del resultado:

Se puede observar que, un 80% de la poblacion indica que las funciones
que ejerce corresponden a su puesto de trabajo, mientras que un 20%, considera
gue no ejerce actividades relacionadas a su puesto de trabajo.

11. Se siente identificado con la organizacién donde labora.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 3 30%
NO 7 70%
TOTAL 10 100%

Tabla 11: Sentido de pertenecia.

Fuente: Rodriguez (2021).
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Anélisis del resultado:

Como se observa en la Tabla 13, un 30% del personal encuestado sefiala
que si posee un sentido de pertenencia con la organizacion donde labora, mientras
que un 70% expresa que no se siente identificado con la empresa.

12. Considera que su nivel de desemperio es el mas adecuado para dar

un servicio de calidad.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Sl 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%

Tabla 12: Nivel de desempefio para un servicio de calidad.
Fuente: Rodriguez (2021)

Anélisis del resultado:
El 40% del personal encuestado considera que su nivel de desempefio es el
mas adecuado para dar un servicio de calidad, mientras que el 60% sefiala que el

nivel de desempefio no es el mas adecuado para dar un servicio de calidad

De acuerdo a lo expresado tanto en la observacién directa, como en el
cuestionario estructurado, queda entendido que la empresa objeto de estudio debe
analizar su proceso de capacitacion en los controladores de procesos, porque no se
arroja beneficios que permitan mantenerlos en el tiempo, debe analizarse
exhaustivamente porque no se lleva a cabo un seguimiento adecuado de la
gerencia y supervision en cuanto a puesta en practica en puesto de trabajo,
evaluaciones, asi mismo la gerencia de recursos humanos, no informa
detalladamente sus contenidos, y no implementa formatos acordes a la
capacitacion, incluso presenta fallas de comunicacién, teniendo distintas vias para

llevarlos cabo.
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4.2 IDENTIFICAR LAS NECESIDADES Y OPORTUNIDADES DE
MEJORA DEL PROCESO DE ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL EN
LA EMPRESA CLX SAMSUNG, C.A.

En esta segunda fase, se desarroll6 el analisis referente a los hallazgos
evidenciados en el proceso de adiestramiento que genera debilidades en la calidad,
productividad y desempefio del departamento de ventas online.

Para ello se recurrié al uso de herramientas de analisis como la matriz
FLOA, donde se muestran los factores vinculados a las causas encontradas en la
observacién directa no estructurada; luego, se presenté el Diagrama de Pareto, con
la finalidad de poder jerarquizar y determinar las causas criticas dentro del

proceso productivo, para finalmente, presentar las oportunidades de mejora.

4.2.1 RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA MATRIZ FLOA

En cuanto al objetivo 2. Identificar las necesidades y oportunidades de
mejora del proceso de adiestramiento del personal que labora en departamento de
ventas online de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A. Los resultados arrojan

lo siguiente:
INTERNO EXTERNO
Fortalezas Oportunidades
= Sentido de pertenencia Nuevas tendencias
hacfa la organizacion. tecnolGgicas en equipos.
O Disposicién del Notoriedad de la marca a
S personal en participar en nivel nacional.
| programas de - Utilizacién de nuevos
adiestramiento. canales para la venta.
T Estan establecidas las
| funciones y
Y responsabilidades del
personal.
@)
S
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Limitaciones Amenazas
Carecen de técnicas Entrada de nuevos
estratégicas para el competidores al mercado.
N proceso de - Cambios en las opiniones
E adiestramiento. de los clientes.
G El proceso de - Competen(;la actual
adiestramiento no esté agresiva.
A alineado con los
T objetivos y planes de la
organizacion.
I El proceso de
V adiestramiento no se
0 realiza de forma
continua para asegurar
S el constante aprendizaje.

Tabla 13: Matriz FLOA.
Fuente: Rodriguez (2021).

En el analisis se observ6 que la empresa presenta debilidades en cuanto al
proceso de adiestramiento, puesto que se carecen de técnicas de deteccion de
necesidades de adiestramiento. Asimismo, este proceso no esta alineado con los
objetivos y planes de la organizacion, asi como tampoco se tiene conocimiento de
las politicas y normas por la que se rige la organizacion para el adiestramiento del
personal. De igual forma, pocas veces se utilizan procedimientos para la
aplicacion de las técnicas del proceso de adiestramiento. Sin embargo, presenta
fortalezas, tales como sentido de pertenencia de los trabajadores hacia la
organizacion, asi como disponibilidad del personal en participar en programas de
capacitacion y adiestramiento para a fortalecer sus conocimientos, habilidades y

destrezas.

422 RESULTADOS DE LA APLICACION DEL DIAGRAMA DE
PARETO
De la informacion obtenida mediante el cuestionario estructurado y las

respectivas cantidades generadas y cuantificadas por cada una de las causas, se

realizaron las siguientes tablas, como complemento del Diagrama de Pareto:

58



ID
en
grafico

item

Enunciado

Frecuencia

Frecuencia
acumulada

Porcentaje
unitario
(%)

Porcentaje
acumulado
(%)

P1

El adiestramiento es
importante para desarrollar
eficientemente las
actividades

10

10

15

15

P2

El adiestramiento continuo
y efectivo estimula la
motivacion del talento
humano.

10

20

15

30

P3

10

Las funciones asignadas
actualmente corresponden
a su puesto de trabajo.

28

12

42

P4

Los procedimientos de
adiestramiento en el area
de ventas presentan
debilidades.

36

12

54

P5

Se emplean instructivos
para realizar un
adiestramiento efectivo y
eficiente a largo plazo

42

63

P6

Se realiza un analisis de
necesidades de
adiestramiento en su
puesto de trabajo

48

72

P7

Recibe atencion y
respuesta rapidamente del
supervisor inmediato, al
momento de comunicar
situaciones que afecte su
desempefio en el cargo.

52

78

P8

Se utilizan procedimientos
para la aplicacion de las
técnicas de DNA

56

84

P9

11

Se siente identificado con
la organizacion donde
labora.

59

89

P10

El puesto que desempefia
actualmente le permite
demostrar sus
competencias
profesionales y personales.

62

94

P11

Se lleva a cabo un plan de
adiestramiento anual.

64

97

P12

12

Considera que su nivel de
desempefio es el mas
adecuado para dar un
servicio de calidad.

66

100

TOTAL

66

100%

Tabla 14: Datos agrupados. Diagrama de Pareto.

Fuente: Rodriguez (2021).
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Datos recolectados
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P4

DIAGRAMA DE PARETO
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mmmm Datos recolectados === Porcentaje acumulado

Figura 3: Diagrama de Pareto.
Fuente: Rodriguez (2021).
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El objetivo de este andlisis es determinar el proceso que mas debilidad ha
tenido, y a su vez establecer las principales causas del problema objeto de estudio,
de tal forma que se pueda aplicar una metodologia adecuada al area y asi obtener
en cada analisis el verdadero factor que influye en las debilidades del proceso de
adiestramiento en el departamento de ventas online de la empresa de CLX
NAGUANAGUA, C.A.

Los resultados obtenidos en la encuesta realizada demuestran que el
proceso de adiestramiento en el departamento de ventas online de la empresa de
CLX NAGUANAGUA, C.A. es considerado importante por el 100% de la
poblacién encuestada, y este junto a un adiestramiento continuo inciden en 30%
que el desempefio de las actividades asignadas sea realizado de forma eficiente,
asi mismo el personal confirma que el proceso de adiestramiento posee
debilidades con un porcentaje de incidencia del 12 %. El uso de instructivo para
realizar un adiestramiento efectivo y eficiente a largo plazo 9 % y el andlisis de
necesidades de adiestramiento que también incide en un 9 % son las variables a
considerar para el disefio de un plan de adiestramiento continuo que impulse la
productividad, desempefio y calidad del talento humano el departamento de ventas
online de la empresa de CLX NAGUANAGUA, C.A.

Cabe destacar que al no contar el Departamento Ventas online de la
empresa de CLX NAGUANAGUA, C.A. de un plan de adiestramiento es viable y
factible la propuesta ya que significara la puesta en practica a corto plazo por la

organizacion.

4.3 DISENO PLAN DE ADIESTRAMIENTO CONTINUO QUE PERMITA
MEJORAR EL DESEMPENO, LA CALIDAD DE T'RABAJOY LA
COMPETENCIA DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE VENTAS
EN LA EMPRESA CLX NAGUANAGUA, C.A.

En la propuesta presentada en el siguiente Trabajo de Grado se pretende
exponer, la planificacion de un entorno de aprendizaje que permitird a los
participantes aumentar los niveles de conocimientos necesarios para desempefiar

funciones dentro del departamento de Ventas Online de la empresa CLX
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NAGUANAGUA, C.A, llevando a cabo el cumplimiento de los objetivos
establecidos y obtener los resultados deseados por el plan de adiestramiento.

4.3.1 PLAN DE ADIESTRAMIENTO

Hoy en dia para cualquier organizacion es vital llevar a cabo una adecuada
gestion de los Recursos Humanos para poder cumplir con su estrategia
empresarial y sus objetivos de crecimiento y desarrollo. Dentro de esa gestion de
Recursos Humanos, cobra especial relevancia la formacion del personal como
clave que permite a la empresa evolucionar y adaptarse tanto a los continuos
cambios y presion competitiva a la que hayan sido sometidos los mercados
empresariales, como a los cambios en los procesos internos, por ejemplo la
incorporacion de nuevas tecnologias y de personal.

En este sentido, la capacitacion de las personas basadas en las
competencias laborales requeridas por el cargo que desempefien, debe orientarse a
mantener tanto los conocimientos, como habilidades y actitudes. Donde los
conocimientos tedricos, practicos y estratégicos, las habilidades representadas por
el talento y las actitudes que implican atributos como el modo de pensar, la
iniciativa, entre otras, deben combinarse ante el trabajo lo que predice un superior
desempefio laboral.

La propuesta presentada, esta conformada por los objetivos, y el contenido
que se debe desarrollar, basado en el diagnostico de necesidades presentado en el
Capitulo anterior, con la finalidad de mejorar el desempefio, la calidad y
productividad del talento humano en el area de ventas online de la empresa CLX
NAGUANAGUA, C.A.

4.3.2 OBJETIVO

Capacitar al talento humano que labora en el departamento de Ventas
Online de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, con relacion a los

conocimientos y habilidades que requieren para el cargo que desempefian.
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4.3.3 JUSTIFICACION

Actualmente el personal adscrito al departamento de Ventas Online de la
empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, , refleja importantes deficiencias en los
conocimientos y procesos técnico productivos que rigen las actividades
pertinentes al cargo de Asesores Integrales que desempefian, trayendo como
consecuencia la repeticion de fallas y errores que se traducen en el constante
devenir de reclamos por parte de los clientes asi como, retrasos en la respuesta a
los mismos, errores en las respuestas y retrasos en la entrega del equipo en el
tiempo establecido debido a malos despachos.

Ante la situacién planteada, surge la necesidad de disefiar un plan de
adiestramiento continuo, dirigida al personal que integra el departamento de
Ventas Online de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, que permita atacar las
carencias que actualmente presentan, referente a los conocimientos en cuanto al
uso correcto de todos los instrumentos que se utilizan en el proceso de venta, para
optimizar el cumplimiento de los procesos de forma eficaz, brindando
herramientas que conlleven a la resolucion de problemas y adaptando la ejecucion

de las tareas al tiempo establecido.

4.3.4 FUNDAMENTACION

La propuesta disefiada se sustenta en los resultados obtenidos del
diagndstico obtenido a traves del analisis de los resultados de la investigacion de
campo, asi como en las bases teoricas recopiladas, las cuales fueron desarrolladas
en el Marco Teorico en el que se apoya la investigacion. Es por ello que se
identificaron las fortalezas y debilidades que posee el departamento para
determinar las estrategias mas convenientes para gestionar asertivamente la

estrategia para el proceso de adiestramiento.

4.3.4 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

Para el disefio de un plan de adiestramiento continuo que permita la

gestién del desempefio, la calidad y la productividad del personal que labora en el
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departamento de Ventas Online, implico el desarrollo de un conjunto de
actividades de capacitacion a través de las cuales los Asesores Integrales puedan
adquirir o reforzar conocimientos, habilidades y actitudes en aspectos
organizacionales, ocupacionales e individuales, que contribuyan positivamente al
logro de los objetivos y metas del departamento de ventas online y la empresa.
Con la informacion obtenida del diagndstico se procedid a elaborar el plan
en una estructura basica, y con dos tipos de formacion, de Desarrollo (actividades
de crecimiento personal), y Especifica (actividades mas técnicas del area). Al ser

un plan continuo se disefié de forma anual e intercalada.
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TIPO DE

ACCION FORMATIVA

COMPETENCIAS A

CONTENIDO DEL

DURACION (HORAS)

CAPACITACION GENERAR TALLER
Conocer los equipos
Alta capacidad en el que se ofrecen NOMENCLATURAY
area tecnoldgica Conocer las ESPECIFICACIONES
Habilidad de especificaciones DE EQUIPOS 4 HORAS
orientacion técnicas y SAMSUNG
caracteristicas de los
equipos.
Comunicacion Conocer estrategias y
Escucha activa técnicas de
E Asertividad negociacion. )
S El proceso de venta Ofrecer un servicio al TECNICAS DE VENTAS
P El proceso de cliente basado en los Y ATENCION AL 4 HORAS
E negociacion principios de calidad. CLIENTE
C|: Resolucién de Participar en
F problemas sﬂuaglones de
conflictos y toma de
: decisiones.
¢ Mejorar la
A comunicacion con los
clientes.
Manejo de Excel, Usar de forma eficiente
Word y Power el sistema a2.
Point. Mejorar la redaccion de PROGRAMAS
Destreza en sistema informes técnicos INFORMATICOS Y 4 HORAS
a2 Uso del programa SISTEMA A2
Habilidad en la Excel.
computadora Conocer atajos basicos
y el uso de la
computadora.

Tabla 15: Contenido de la propuesta. Adiestramiento especifico.

Fuente: Rodriguez (2021).
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TIPO DE
CAPACITACION

ACCION FORMATIVA

COMPETENCIAS A
GENERAR

CONTENIDO DEL
CONVERSATORIO

DURACION (HORAS)

OrmrOxxX>»u»v MO

Adecuacion al
trabajo o puesto
donde se desempefia
Formacion y
desarrollo personal
Inspirar al personal

Conocer nuestras
habilidades y destrezas
en el trabajo

Utilizar herramientas
para generar una
estabilidad mental

MOTIVACION Y EL
COMPORTAMIENTO

a ponerse metas Mejorar nuestro estilo ORGANIZACIONAL 4 HORAS
Disminuir la presion de vida
excesiva Aprender a trabajar
bajo presion
Obtener el mayor Brindar oportunidades
potencial de cada de desarrollo
uno de los Desarrollar el LIDERAZGO,
delegados. empoderamiento DELEGACION EFICAZ
Desarrollo del poder Utilizar herramientas E INTELIGENCIA 4 HORAS
de argumentacion para fomentar la EMOCIONAL
Administracion del capacidad de iniciativa
tiempo y autonomia
Contribuir al Conocer herramientas
disfrute de los de organizacion y
empleados planificacién TRABAJO EN EQUIPO
Rol de equipo Fomentar el trabajo en Y RELACIONES 4 HORAS

Estrategias para el
trabajo en equipo

equipo

Generar mejoras
individuales y
organizacionales

INTERPERSONALES

Tabla 16: Contenido de la propuesta. Adiestramiento de Desarrollo.

Fuente: Rodriguez (2021).
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ACTIVIDADES SEMANA

ENERO - Deteccion de Necesidades 2 Semana
de Adiestramiento
FEBRERO - Conversatorio 1: 3 Semana

MOTIVACION Y EL
COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

MARZO . Taller 1: TECNICAS DE 3 Semana
VENTAS Y ATENCION
AL CLIENTE

ABRIL - Conversatorio 2: 3 Semana
LIDERAZGO,

DELEGACION EFICAZ
E INTELIGENCIA

EMOCIONAL
MAYO -
JUNIO -
JULIO - Taller 2: PROGRAMAS 3 Semana
INFORMATICOS Y
SISTEMA A2
AGOSTO - Conversatorio 3: 3 Semana
TRABAJO EN EQUIPO
Y RELACIONES
INTERPERSONALES
SEPTIEMBRE - Taller 3: 3 Semana
NOMENCLATURAY
ESPECIFICACIONES DE
EQUIPOS SAMSUNG
OCTUBRE -
NOVIEMBRE -
DICIEMBRE -

Tabla 17: Estructura de la propuesta.
Fuente: Rodriguez (2021).

4.3.5 APLICACION DEL PLAN DE ADIESTRAMIENTO

El plan de capacitacion se implementara a través de la instruccion en un
area acondicionada, especificamente la sala de conferencias, en la cual los
instructores atienden una cantidad de participantes, por medio de presentaciones
digitales, que contengan informacidn tedrica e imagenes del tema a ensefiar, asi

como el reflejo de la utilizacion por parte de los instructores, igualmente, cada
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participante contara con una computadora que posea la aplicacion que se esta
ensefiando (si es el caso) para hacer seguimiento de las actividades a realizar.

En cuanto a los conversatorios la metodologia es la misma con la
diferencia de que el seguimiento de las actividades se realizara mediante la
observacién directa en todo el proceso anual y una evaluacién de desempefio al
finalizar el plan de adiestramiento continuo para determinar que los objetivos

fueron alcanzados.

4.3.6 PARTICIPANTES

Las personas que participaran en el plan de adiestramiento es el talento
humano que labora en el departamento de Ventas Online, el nimero de
participantes sera determinado por la cantidad de personas que se encuentren
laborando en el departamento, ya que independientemente de su nivel de

conocimiento, es importante reforzar el adiestramiento.

4.3.7 DURACION DE LA CAPACITACION

La duracion de este plan de adiestramiento estard determinado por la
estructura de la propuesta antes mencionada, y estara dividido de la siguiente
manera:

Induccién: Cabe destacar que estara serd siempre impartida cuando se

realicen nuevos ingresos, se manejara informacion basica para que este

inicie y pueda desempefiar el cargo con términos basicos y complementar
su adiestramiento con el contenido del plan de adiestramiento.

Deteccién de Necesidades de Adiestramiento: Este diagnodstico sera

realizado a través de la aplicacion de una Entrevista no estructurada y la

observacién directa, para asi poder evaluar el nivel de conocimiento de
cada uno de los Asesores Integrales del departamento de Ventas Online.

Talleres de formacion: Una vez obtenido el diagnostico se empezara a

aplicar el plan de adiestramiento disefiado, cada actividad tendra una

duracion de 4 horas mensuales. Ademas se integraran los adiestramientos
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de formacion obligatoria del Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo,
contemplados en el articulo 61 de la LOPCYMAT(Cronograma en Anexo
B) y su duracién contemplada en la Norma Técnica: Programa de
Seguridad y Salud en el Trabajo (NT-01-2008).

4.3.8 EVALUACION DEL PLAN DE ADIESTRAMIENTO:

En esta Gltima etapa del Plan de Adiestramiento, se evalta el impacto de
dicha formacién para determinar su efectividad, arrojando los resultados
necesarios en cuanto al mejoramiento del aprendizaje, comportamiento de los
empleados en el trabajo y la influencia en el desempefio final en la aplicacion de
los conocimientos en el puesto de trabajo.

Para determinar la eficacia del Plan de Adiestramiento, es necesario
recabar la informacion de varios dmbitos laborales, para ello se aplicara un
Modelo de Evaluacion de Desempefio ya disefiado por la empresa, tomando en
cuenta las actitudes, aprendizajes comportamientos y resultados obtenidos como
consecuencia de la aplicacion del plan..
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CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

Las necesidades de adiestramiento conforman el grupo de conocimientos,
habilidades, aptitudes y destrezas que el individuo no posee, y que deben ser
aprendidos por éste con la finalidad de lograr un desempefio exitoso en su cargo o
puesto de trabajo. Asimismo, permite reunir informacion necesaria para
programar el adiestramiento de manera Util y eficaz, tanto para el trabajador como
para la empresa.

La importancia de un Plan de Adiestramiento Continuo que impulse el
desempefio, la calidad y productividad del talento humano, radica en que este
permite al personal de la empresa desempefiar sus actividades con el nivel de
eficiencia requerido por sus puestos de trabajo, lo cual consecuentemente
contribuye a su autorrealizaciéon y al logro de los objetivos organizacionales.
Dentro de lo planteado se presentan las conclusiones, realizadas a partir del
alcance de los objetivos especificos:

De acuerdo al objetivo uno, el cual consistié en describir la situacion
actual del proceso de diagndstico de necesidades de adiestramiento al personal de
la empresa CLX NAGUANAGUA C.A, se concluyé que este proceso no esta
consono con los objetivos y planes de la organizacion, puesto que no se aplican
instrumentos para realizar un diagndstico individual organizacional para conocer
las necesidades reales de los trabajadores en sus puestos de trabajo. Del mismo
modo, los trabajadores no reciben un adiestramiento continuo y adecuado que
identifica las capacidades, habilidades, destrezas requeridas para la ejecucion de
su cargo.

Por otro lado, con respecto al objetivo dos, se identificaron las necesidades
y oportunidades de mejora del proceso de diagndstico de necesidades del
adiestramiento de la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A, concluyéndose que no
se emplean técnicas de deteccion de necesidades de adiestramiento, lo que no
permite conocer las debilidades y carencias del trabajador y poder tomar las
acciones y estrategias a seguir. Esto es debido, a que las politicas, normas y
procedimientos relacionados con el proceso no estan claramente definidas. Sin

embargo, se presentan fortalezas, tales como sentido de pertenencia de los
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trabajadores hacia la organizacion, lo que contribuye a que los trabajadores tengan
la disposicidn de cumplir a cabalidad con sus labores dentro de la organizacion.

Finalmente, de acuerdo a los resultados obtenidos de la Matriz FLOA para
conocer los factores internos y externos que inciden en el proceso de
adiestramiento y el Diagrama de Pareto aplicado al cuestionario estructurado,
cuyo analisis permitié formular recomendaciones que contribuyan a mejorar el
proceso de Adiestramiento en el area de Ventas Online. (Objetivo tres). Al
respecto, se sugiere a la empresa elaborar instrumentos para diagnosticar las
necesidades de adiestramiento, que permita la elaboracion de planes de
adiestramiento alineados a los objetivos de la empresa, previa revision de las
metas y objetivos trazados en el proceso de deteccion de necesidades de
adiestramiento. También, aplicar un programa continuo de capacitacion para los
nuevos colaboradores, para que estos se integren y se identifiquen con la empresa,
asi como establecer politicas y procedimientos para mejorar el proceso de
adiestramiento, lo que le permitird ser una empresa competitiva en el mercado.

De las conclusiones obtenidas en el presente estudio se presentan las
siguientes recomendaciones:

A. Revisar anualmente las descripciones de cargo para actualizar las
funciones, a fin de disminuir las disparidades presentes en cuanto a las
competencias y funcionalidades del cargo, para posteriormente elaborar un
manual de descripcidn de cargo propio de la empresa.

B. Elaborar los instrumentos necesarios para recabar la informacion para
realizar un adiestramiento eficaz.

C. Crear una base de datos con los requerimientos de cada cargo basada en
sus habilidades y destrezas, que permita evaluar al personal de la empresa
y dar seguimiento al comportamiento organizacional y sus competencias
laborales para asi identificar oportunamente al personal calificado y que se
encuentra apto para ocupar puestos de mayor responsabilidad,
promoviendo de esta forma la superacion del personal de la empresa.

D. Aplicar las evaluaciones correspondientes a cada evento de capacitacion
programado.
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E. Mantener constante comunicacion con el personal del departamento de
Ventas Online, para conocer las inquietudes y debilidades de estos en
cuanto a las funcionalidades del cargo que desempefian como Asesores
Integrales, que permita el mejoramiento de las habilidades para su correcto
desempefio.

F. El plan de adiestramiento debe hacer hincapiés en las necesidades de la
empresa. Tan pronto como sean detectadas las necesidades, se debe
acordar los objetivos de dicho aprendizaje, generar y coordinar las
acciones especificas de la capacitacion., ejecutar y realizar el programa, asi
como también medir y evaluar los resultados de efectividad del programa.

Finalmente, se recomienda que el Plan de Adiestramiento Continuo
presentado en este Trabajo de Grado, sea tomado en cuenta para su evaluacion y
aplicacion en el Departamento de Ventas Online de la empresa CLX
NAGUANGUA, C.A, con la finalidad de mejorar el desarrollo de las actividades
que son llevadas a cabo en esta importante area de la Empresa, permitiendo
también el cémodo desempefio de los mismos en cuanto a las funciones,
actividades y responsabilidades asignadas a cada uno, logrando alcanzar un clima
laboral favorable como consecuencia de esto en el departamento.
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ANEXO A

E UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ ’
a}:g ( UJJ\P

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES CS
LICENCIATURA EN RELACIONES INDUSTRIALES \ e ]

Estimado (a) participante:

El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacion sobre el
diagnostico del estado actual del proceso de adiestramiento en el area de ventas en
la empresa CLX NAGUANAGUA, C.A. Consta de una serie de preguntas
cerradas y abiertas. Al leer cada una de ellas, concentre su atencion de manera que
la respuesta que emita sea fidedigna y confiable. La informacion que se recabe
tiene por objeto la realizacion de un trabajo de investigacion relacionado con
dichos aspectos.

No hace falta su identificacion personal en el instrumento, solo es de
interés los datos que pueda aportar de manera sincera y la colaboracion que pueda
brindar para llevar a feliz término la presente recoleccion de informacion que se
emprende.

iMuchas gracias, por su valiosa colaboracion!

ALTERNATIVAS
ITEM AFIRMACION Sl NO

1 El adiestramiento continuo y efectivo estimula la

motivacion del talento humano.

2 Se emplean instructivos para realizar un adiestramiento

efectivo y eficiente a largo plazo.

3 Los procedimientos de adiestramiento en el area de ventas

presentan debilidades

4 El adiestramiento es importante para desarrollar

eficientemente las actividades.

5 Se realiza un anélisis de necesidades de adiestramiento en

su puesto de trabajo.

6 Se lleva a cabo un plan de adiestramiento anual.
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7 Se utilizan procedimientos para la aplicacion de las técnicas
de deteccion de necesidades de adiestramiento.

8 El puesto que desempefia actualmente le permite demostrar
sus competencias profesionales y personales.

9 Recibe atencion y respuesta rdpidamente del supervisor
inmediato, al momento de comunicar situaciones que afecte
su desempefio en el cargo

10 | Las funciones asignadas actualmente corresponden a su
puesto de trabajo

11 | Se siente identificado con la organizacion donde labora

12 | Considera que su nivel de desempefio es el mas adecuado

para dar un servicio de calidad

Fuente: Rodriguez (2021).
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ANEXO B

PROGRAMA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

| TRIMESTRE
SEMANA TALLERES MINUTOS
1 Efectos COVID-19 120
2 Primeros auxilios basico 120
3 Respuesta a emergencia (SISMO) 120
4 Respuesta a emergencia (EVACUACION Y RESCATE) 240
TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 10
SEMANA DDS MINUTOS

Trabajo en Equipo 25

1 El Fuego 25
Uso de los extintores 25
Ordeny limpieza 25
Ergonomia 25
Posturas Adecuadas 25

2 Levantamiento de Cargas 25
La motivacion Laboral 25
Accidentes e Incidentes 25

3 Accidentes de Trayecto 25
Peligro Vs. Riesgo 25

Clima Organizacional 25
Importancia de la comunicacion en el entorno laboral 25

4 el ruido 25
Seguridad Industrial 25
Proteccion de caidas 25

Dafos al oido por uso frecuente de audifonos 25

5 Uso cinturdn de seguridad 25
Higiene Sanitaria Vs Higiene Industrial 25
Alimentacion saludable 25
Sindrome del tinel carpiano 25

6 Trastornos musculo - esqueléticos 25
Sindrome del cuello del texto 25
Condiciones inseguras e insalubres 25
Cuidado al hacer levantamientos de cargas 25

. Posturas de trabajo 25
Higiene de las manos para prevenir el covid-19 25
Primeros Auxilios a una herida 25

TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 12
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Il TRIMESTRE

SEMANA TALLERES MINUTOS
8 El trabajo emocional 120
9 Tabaco y tabaquismo 120
10 Semana de la Seguridad y Salud Laboral 120
11 Objetos filosos y cortantes (Cuidado de las manos) 120
12 Brigada de emergencia 120
13 Extintor de seguridad 120

TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 12

SEMANA DDS MINUTOS

Cuida tu oido 20
3 Cuidado con el tipo de musica que escuchas 20
Importancia de la comunicacion en el entorno laboral 20
El compaiierismo y el respeto 20
Aseo en el trabajo 20
9 Analisis de trabajo 20
Identificacion de riesgo 20
Evaluacion de riesgo 20
Como afecta el consumo de alcohol tu organismo 20
Importancia de la integracion de personas con
10 discapacidad en el entorno laboral 20
Importancia de la comunicacion efectiva en el entorno 20
laboral
Desmotivacion laboral 20
Accidentes de Trabajo 20
1 Enfermedades Ocupacionales 20
Cultura Preventiva 20
Riesgos Eléctricos 20
Prevencidn de accidentes en las manos 20
12 Cultura preventiva 20
Primeros Auxilios a una herida 20
Manejo del tiempo 20
13 Grupo control y extincion de incendios 20
Grupo evacuacion y rescate 20
Grupo primeros auxilios 20
Equilibrio fisico y psiquico de brigadistas de emergencia 20
TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 8
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111 TRIMESTRE

SEMANA TALLERES MINUTOS
14 Las drogas Y el alcohol 120
15 Levantamiento de carga 120
16 Estilo de vida saludable 120
17 Uso de herramientas manuales 120
18 Objetos filosos y cortantes (Cuidado de las 120

manos)
19 SIN PRESENTACION 0
20 SIN PRESENTACION 0
TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 8

SEMANA DDS

Trabajo en Equipo 20
14 Clima Organizacional 20
Ambiente Favorable en el trabajo 20
Salud en el lugar de trabajo 20
Ordeny limpieza 20
Actos Inseguros 20

15 —
Condiciones Inseguras 20
Como prevenir accidentes de trabajo 20
Que son los reposos médicos 20
EI'IVSS 20
16 Como convalidar los reposos médicos 20
Enfermedades Ocupacionales 20
Seguridad en el uso de escaleras 20
17 como reportar un accidente de trabajo 20
Tiempo de reporte ante INPSASEL 20
Control de emociones 20
Proteccidn de caidas 20
18 Levantamiento de carga 20
Posturas adecuadas 20
Ergonomia 20
Procesos Peligrosos 20
Saneamiento bésico 20
19 Higiene personal 20
Aseo en el trabajo 20
Agotamiento laboral 20
20 Seguridad Eléctrica 20
Cuidado de la piel 20
Normas de convivencia en el trabajo 20
TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 9
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IV TRIMESTRE

SEMANA TALLERES MINUTOS
21 Analisis de riesgo de trabajo 120
22 Prevencion de accidentes laborales 120
23 Enfermedad Ocupacional 120
24 Sindrome del cuello del texto 119
25 Condiciones disergonomicas. Presentacion Unica 120

TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 10

SEMANA DDS MINUTOS

Accidentes de Trabajo 20

21 Enfermedades Ocupacionales 20

Cultura Preventiva 20

Riesgos Eléctricos 20

Higiene postural RECOMENDACIONES 20

27 Prevencidn accidentes de trayecto o in itinere 20

Prevencion de riesgos laborales 20

Inspecciones de seguridad 20

Condiciones Inseguras e Insalubres 20

Control de emociones 20

23 Importancia de la inteligencia emocional en el 20
trabajo

Bienestar fisico y emocional 20

Cuidado al hacer levantamientos de cargas 20

24 Posturas de trabajo 20

Salud Ocupacional (Recomendaciones) 20

Primeros Auxilios a una herida 20

Ergonomia en la oficina 20

Prevencidn accidentes en escaleras 20

23 Seguridad al estacionarse de reversa 20

Sindrome del cuello del texto 20

TOTAL HORAS DE ADIESTRAMIENTO 7

81




