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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objeto principal proponer disefiar un plan de
capacitacion para el mejoramiento de la calidad de servicio en el departamento de
recursos humanos de la empresa Nacional de Transporte S.A. (Filial De PDVSA). La
falta de conocimiento y formacion de los analistas en los distintos procesos, se
convierte en la problematica principal, ya que al desconocimiento basados en las
normativas internas de la organizacién, la participacion en la solucion de problemas
es nula en el mayor de los casos, a raiz de este vacidé de informacion se crea la
incertidumbre de no saber cdmo reaccionar al momento de enfrentar una estrategia
para el logro de los objetivos que se plantea el departamento de recursos humanos de
La Empresa Nacional De Transporte S.A. La investigacion se ubico en la modalidad
de proyecto factible. Asimismo, segun el nivel de conocimiento a obtener la
investigacion se tipifico como descriptiva. El disefio de la investigacion fue de
campo. La poblacion estuvo conformada por veinte (20) personas que laboran en en
el departamento de recursos humanos, de la Empresa Nacional de Transporte. (Filial
De PDVSA). Debido a que la poblacion en es este proyecto contemplo un numero
relativamente pequefio de elementos, se utilizo el cien por cien de la misma para la
muestra. Se emplearon como técnica la encuesta. Como instrumento un cuestionario y
una entrevista. Para finalizar, el plan de capacitacion para mejorar la calidad del
servicio pretende optimizar el desempefio del personal a través de las actividades y
estrategias previstas en el mismo. En tal sentido, la motivacion e interés del personal
constituye un factor determinante para el logro de los objetivos del plan

Descriptores: Adiestramiento, capacitacion, calidad de servicio, recurso humano



INTRODUCCION

La capacitacion le permite a las organizaciones mejorar la eficiencia de sus
empleados, elevar su calidad de vida y productividad de igual se puede decir que la
capacitacién consiste en mejorar las actitudes y aptitudes del recurso humano
permitiéndole detectar aquellas areas que presentan deficiencias en la organizacion.
De alli, que el area de recursos humanos deben considerar a los empleados como el
recurso mas valioso del programa e invertir en ellos, proporcionandoles
continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades. Esto se conoce como
desarrollo de personal e incluye aquellas actividades designadas a capacitar y motivar

al empleado para ampliar sus responsabilidades dentro de la organizacion.

Cabe sefialar, que desarrollar las capacidades del trabajador, proporciona
beneficios para los empleados y para la organizacion. Ayuda a los trabajadores
aumentando sus habilidades y cualidades y beneficia a la organizacion incrementando
las habilidades del personal de una manera costo-efectiva. La capacitacion haré que el
trabajador sea mas competente y habil EI proceso de capacitacion se encuentra muy
relacionado con los objetivos organizacionales. Del mismo modo, se necesita cierto
nivel de desempefio para que la organizacion alcance dichos objetivos, donde el
adiestramiento colabora para proporcionarle, métodos y herramientas para lograrlo.

Por otro lado, el presente estudio se encuentra estructurado de la siguiente manera:

En el Capitulo I: el Problema. El cual aborda el planteamiento, la

formulacién, el objetivo general y especifico y la justificacion.

En el Capitulo Il: el Marco Tedrico, esta basado en los antecedentes de la

investigacion, bases teoricas y bases legales.



En el Capitulo Ill: se encuentra la metodologia compuesta por Tipo de
Investigacion, Disefio de la Investigacion, Fases Metodoldgicas, Poblacion y Muestra,
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos y Técnicas de analisis de
informacion.

Capitulo IV: integrada por los resultados de la investigacion.

Capitulo V: llamada la propuesta, el cual contiene su descripcion, fines,

justificacidn, objetivos y desarrollo de la misma. Y por ultimo las referencias.



CAPITULO I

EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, es de resaltar que en los paises desarrollados se implementan
procesos de capacitacion y desarrollo en la gestion de talento humano, como
herramienta integral de mejoramiento del capital humano, de fortalecimiento de la
capacidad de los trabajadores y de actualizacion. Al respecto, Chiavenato (2009:236)
“la capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una organizacion orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes del colaborador.” En este sentido, la capacitacion es aquel proceso aplicado
de manera sistematica y organizada a las personas de manera que se puedan
desarrollar en ellas habilidades y destrezas necesarias para enfrentarse a los nuevos
procesos y técnicas de produccion.

De modo, que para las empresas u organizaciones, la capacitacion de personal
debe ser de suma importancia, ya que esta contribuye al desarrollo personal y
profesional de los individuos y a su vez causa beneficios a la empresa. Las empresas
u organizaciones deben contar con un personal calificado y productivo, lo cual
beneficia al mismo a la toma decisiones 6 solucién de un problema, aumenta la
satisfaccion en un puesto laboral ademas se desenvuelve en un campo amplio laboral

y elimina los temores a la incompetencia o ignorancia laboral.

Ahora bien, en Venezuela existen organizaciones que han implementado
nuevos procesos de adiestramiento a sus trabajadores, tales como Petrdleos de
Venezuela y sus Empresas Filiales, y aunque existen leyes y normativas que rijan este
proceso como la ISO 9000, INPSASEL, LOCTI, INCES, entre otras; las empresas lo
han visto mas como una necesidad que debe ser implementada para beneficio propio

en mejora de sus procesos internos. Por ello, no mantienen un control o supervision



de estos procesos de capacitacion y desarrollo, y aunque se invierte tiempo y capital
para llevarlos a cabo, no se conoce realmente de una manera clara y precisa la

efectividad de los mismos y que tan beneficiosos son para el recurso humano.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de personal debe ser de
suma importancia, ya que esta contribuye al desarrollo personal y profesional de los
individuos y a su vez causa beneficios a la empresa. Las empresas u organizaciones
deben contar con un personal calificado y productivo, lo cual beneficia al mismo a la
toma decisiones 6 solucién de un problema, aumenta la satisfaccién en un puesto
laboral ademas se desenvuelve en un campo amplio laboral y elimina los temores a la
incompetencia o ignorancia laboral. Segun, Storne (2010:452) afirma que: “en
cualquier institucién importante, sea empresa, organismo estatal o cualquier otra, la
capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cual los mejores

dirigentes han de dedicar enorme tiempo y atencién™.

En este sentido, la razén fundamental de por qué capacitar a los empleados
consiste en darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para
lograr un desempefio Optimo. Porque las organizaciones en general deben dar las
bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que
les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias. Y para esto
no existe mejor medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles

de motivaciones, productividad, integracion, compromiso.

Dentro de ese marco, se encuentra la empresa Nacional de Transporte, cuenta
con una gerencia de Recursos Humanos la cual es una gerencia de servicio, dentro de
ella se ejecutan diferentes procesos. El problema se plantea debido a que la
organizacion es una filial nueva y en crecimiento y solo cuenta con un total de 15
analistas de recursos humanos en la region centro, los cuales son los encargados de la
atencién oportuna a los trabajadores de la organizacion en cuanto a la administracion
de sus planes y beneficios, segun evaluaciones de desempefio realizadas al personal

encargado de esta atencion se observa mucha deficiencia en cuanto a la calidad de



servicio prestado, el motivo es la falta de formacion organizacional y el
desconocimiento de las normativas internas y manuales de procedimientos de cada

uno de los procesos que se realizan en cada area del departamento.

La falta de conocimiento y formacion de los analistas en los distintos procesos, se
convierte en la problematica principal, ya que al desconocimiento basados en las
normativas internas de la organizacion, la participacion en la solucion de problemas
es nula en el mayor de los casos, a raiz de este vacié de informacion se crea la
incertidumbre de no saber como reaccionar al momento de enfrentar una estrategia
para el logro de los objetivos que se plantea el departamento de recursos humanos de
La Empresa Nacional De Transporte S.A.

Como causa principales de esta situacion se encuentran las debilidades en la
aplicacion de los principios gerenciales, deficiencia en el desarrollo de politicas,
normas, planes de capacitacion, precario apoyo de la supervision al equipo,
debilidades en la evaluacion, retroalimentacion del personal administrativo y poco

estimulo gerencial hacia la participacion de logros de objetivos.

1.1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué estrategias se pueden implementar para mejorar la capacitacion de personal
de La Empresa Nacional de Transporte S.A.?

¢Qué actividades deben realizarse para el mejoramiento del personal de La
Empresa Nacional de Transporte S.A.?
1.1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Plan de capacitacién para el mejoramiento de la calidad de servicio en

el departamento de recursos humanos de la empresa Nacional de Transporte S.A.
(Filial De PDVSA).



1.1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Diagnosticar la capacidad y desempefio que posee cada trabajador en el
departamento de recursos humanos, de la empresa Nacional de Transporte. (Filial De
PDVSA).

Determinar cudles son las areas de mayor urgencia que requieren de un
adiestramiento y capacitacion en el departamento de recursos humanos, de la empresa
Nacional de Transporte S.A. (Filial De PDVSA).

Proponer la elaboracion de un plan de capacitacion para el mejoramiento de la
calidad de servicio en el departamento de recursos humanos de la empresa Nacional
de Transporte “S.A.” (Filial De PDVSA).

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Los procesos de capacitacion en la gestion de recursos humanos representan una
inversion para la formacion de capital humano, la cual es retornable en el corto,
mediano o largo plazo, de acuerdo con la planificacion, ejecucion y seguimiento que
realice la gerencia de recursos humanos de la empresa. La importancia de la presente
investigacién radica en que le permitira a la empresa objeto de estudio, determinar
mejoria en los procesos productivos, incremento de la calidad del servicio, mejora de
la productividad y desempefio laboral. De alli, que busca mejorar las capacidades
gerenciales, sobre los procesos, motivacién y las aptitudes sociales: empatia,
habilidad social, desempefiadas por las personas que laboran en la empresa
capacitandolos para desarrollar destrezas y competencias gerenciales en el trabajo de
forma eficiente y eficaz, ofreciéndoles conocimientos, destrezas y habilidades
gerenciales actualizadas sobre su labor que le permitird cumplir en un momento

determinado con funciones, como también con responsabilidades de mas alto nivel.



Esta investigacion se encuentra justificacion, ademas en su dimension
académica investigativa, ya que brinda aportes teoricos sobre adiestramiento, calidad
de servicio entre otros, y sirve de antecedentes a futuros trabajos que se presenten en
esta facultad de ciencias sociales y especificamente en la escuela de Relaciones
Industriales. Asimismo, se deja abierta la posibilidad a que otros investigadores
interesados en el tema puedan tomar como referencia bibliogréfica con la finalidad
de llevar a cabo, lo referente a la capacitacion, dado la necesidad de relacionar con
la propuesta de soluciones a problemas en la linea de investigacion Induccion de

Personal e Incidencias de la Induccién de Personal en el Desempefio Personal.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

En esta seccion se describiran las referencias bibliograficas y trabajos de
investigacion que preceden al presente estudio y en la cual se analizan las variables
relacionadas con la presente investigacion, las cuales brindan un sustento teérico al

tema de estudio.

2.1. ANTECEDENTES

Diaz y Torrealba (2017) “Un Plan Estrategia para el Mejoramiento del
Servicio de Atencion al Cliente del BFC Banco Fondo Comun Banco Universal,
agencia Valencia —Centro Valencia Edo Carabobo”. (U.C). El objetivo principal
del estudio es evaluar la calidad de atencion al cliente del BFC banco fondo comun
banco universal, la metodologia implementada en la investigacion fue de tipo
deductiva y se baso en disefio de campo , el cual permitio recabar informacién de
interés mediante la utilizacién de estrategias de recoleccion directa en la realidad
objeto de estudio y fue no experimental , las técnicas e instrumentos utilizados fueron
cuestionarios dirigidos a los clientes del banco y otros dirigidos a los empleados
especificos, se dieron respuestas de caracter dicotomico simplificando de esta manera
la investigacion , el andlisis de los resultados obtenidos permitié concluir que es muy
significativo la implementacion de mejorar la atencion al cliente en la agencia por lo
que se realizaron una serie de recomendaciones y lineamientos que consideran la
atencion al cliente en forma real y completa el estudio tomado como antecedente fue
de gran utilidad para la realizacion del presente trabajo de investigacion .

Sanchez (2016), elaboro un “Plan Estratégico que permita la Medicion de
la Eficacia del Adiestramiento, en la empresa Alcave de Venezuela.” Presentado

ante la UJAP para optar al titulo de Licenciada de Relaciones Industriales. Este



estudio se orientd a disefiar un plan de adiestramiento para la gestion de los recursos
humanos en la empresa Alcave, de manera que los empleados se sientan
comprometidos al realizar cualquier adiestramiento al que fuesen invitados y asi
poder generar soluciones y obtener productividad y eficiencia.

Metodoldgicamente, la investigacion se enmarca bajo un estudio de campo, ya
que constituye un proceso sistematico, rigoroso y racional de recoleccion,
tratamiento, andlisis y presentacion de datos basado en una estrategia de recoleccion
directa de la realidad de las informaciones necesarias para la investigacion. En este
estudio se tomo en cuenta como herramienta la observacion directa la cual permitid
estudiar, analizar y determinar la problematica existente. De igual forma se aplico la
técnica de la encuesta tipo cuestionario estructurado en ocho (8) preguntas cerradas
aplicada a una poblacién y muestra de veinte (20) trabajadores.

Ramirez Y Tang (2015), “Estrategias que le Permitan al Departamento de
Deteccion de Necesidades y Adiestramiento del Ministerio del Poder Popular
para la Energia y Petroleo (UDO)”, siendo su objetivo general disefar estrategias
que permitan obtener la mayor efectividad en el desarrollo y desempefio de sus
labores, a través de la maximizacién en la capacitacion y adiestramiento del personal
que labora en el departamento de deteccion de necesidades y adiestramiento dentro
del Ministerio Del Poder Popular Para La Energia Y Petroleo (MENPET).

La investigacion esta enmarcada bajo la modalidad de proyecto factible,
sustentada en una investigacion de campo de tipo evaluativo y con apoyo documental,
la poblacion quedd delimitada a 100 personas que conforman el departamento de
deteccion de necesidades y adiestramiento del ministerio del poder popular para la
energia y petréleo, distribuidos de la siguiente forma gerente de departamento, jefes
de unidad y seccion y personal que conforma la gerencia directivo, para recolectar la
informacion se llevé a cabo la observacion directa y un cuestionario con el uso de
escala de Likert de preguntas abiertas y cerradas que fue validado mediante la técnica

del juicio de experto, para determinar la validez del contenido.



Asi mismo, la confiabilidad del instrumento se midié mediante una prueba
piloto a la cual se le calculd el coeficiente alfa de Crombach, donde se obtuvo valores
de 0,71, valor este que permitid la aplicacion del instrumento, para el calculo de los
resultados se utilizd el Excel y por medio de estos resultados se concluyd, que la
implementacién de nuevas estrategias de capacitacion y adiestramiento, se produce
por causas de unas estrategias que debieron estar claras, definidas y distribuidas a

todos los que integran el personal del departamento.

De Amelio (2015), realizo un trabajo especial de grado titulado “Evaluacion
del Impacto de un Plan de Capacitacion caso SINCOR”. (LUZ) para optar al
titulo de Licdo. En Relaciones Industriales. La técnica metodoldgica implantada es la
de un estudio de caso, con un disefio de investigacién de campo no experimental de
tipo descriptivo. La investigacion ha mantenido la confidencialidad de los sujetos
miembros de la muestra de estudio asi como la de los empleados vinculados con este

trabajo.

Como conclusion la autora menciona que se utilizdé el modelo de evaluacion de
acciones formativas disefiado por Donald Kirkpatrick quien establece 4 modelos para
Ilevarlo a cabo: 1. Nivel de reaccion tiene como base un instrumento disefiado por la
empresa se midid el nivel de satisfaccion de los participantes. Luego el nivel 2 de
aprendizaje donde a través del disefio y aplicaciéon de una prueba de conocimiento se
obtuvo el promedio porcentual de aprendizaje. Seguidamente, se pasa a evaluar el
nivel 3 de conducta y por dltimo el nivel 4 de resultados junto con el retorno sobre la
inversion. Por lo tanto, su aporte para esta investigacion se fundamenta en plantear
los posibles modelos de evaluacion que permitiran brindar la informacion relacionada
con los beneficios del adiestramiento para el trabajador donde se parte de una

reaccion, aprendizaje, conducta y el resultado.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1 La Capacitacion.
Segun Chiavenato, (2007) la define como:

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y
permanente en el tiempo cuyo propoésito usual es la de
preparar, desarrollar e integrar el capital humanos al proceso
productivo, a través de la transmision de conocimientos,
desarrollo de habilidades, destrezas y actitudes necesarias
para optimizar el desempefio de los empleados en sus
actuales y futuros cargos y adaptarlos a los cambios. (p.324).

En este sentido, la capacitacion han cumplido una funcion de adaptacion
permanente de mejora de las competencias y calificaciones, para fortalecer la
situacion de competitividad de las instituciones asi como el empleo de las mismas,
una funcion de promocion social, personal de los trabajadores, aparte de una funcion
de actualizacion de la formacion de los representantes de los trabajadores en su
ambitos especificos que faciliten una mayor profesionalidad, una mejor integracion y
cohesion social en la instituciones.

Por su parte, Rodriguez (2007:249) indica que “la capacitacion busca lograr
ciertos objetivos”. De manera, que se podria hacer mencion el objetivo general que
consiste en conseguir adaptar al personal para el ejercicio de determinada funcién o
ejecucion de una tarea especifica en una empresa determinada. Entre los objetivos

particulares del adiestramiento se puede hacer mencién de:
Incrementar la productividad

Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o

funcionario.

Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar

puestos de mayor responsabilidad.

Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

11



Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias
mediante los intercambios personales que surgen durante la
capacitacion.

Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos
administrativos.

Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de
trabajo.

Facilitar la supervision del personal.

Promover ascensos con base en el mérito personal.

Contribuir a la reduccién del movimiento de personal.

Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.

Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la

organizacion y de la comunidad interna.

Segun, Robbins (2005) propone seis tipos de capacitacion:

1. Destrezas interpersonales: Liderazgo, entrenamiento,

destrezas de comunicacion, resolucién de conflictos, creacion de

equipos, servicio al cliente, conocimiento cultural y de la
diversidad, otras destrezas interpersonales.
2. Técnica: Capacitacion y conocimiento de produccion,
procesos de venta, tecnologia de la informacion, aplicaciones de
computo, otras destrezas técnicas necearias para realizar un
trabajo en particular.
3. Empresarial: Finanzas, marketing, optimizacién de procesos,
calidad planeacion estratégica, cultura organizacional.
4. Obligatoria gestion del desempefio: Cualquier capacitacion
que ayude a un empleado a mejorar su desempefio laboral.
5. Solucion de problemas y toma de decisiones: Definicion de
problemas, evaluacion de las causas, creatividad en el desarrollo
de alternativa, andlisis de alternativas, seleccion de soluciones.
6. Personal: Planeacion de carrera, administracion del tiempo,
bienestar, finanzas personales o administracion del dinero, como
hablar bien en publico. (p.156).

12



En tal sentido, hoy en dia en las empresas el estudio de las necesidades de
capacitacion resulta una tarea primordial como consecuencia de los continuos
cambios y avances tecnologicos, con evoluciones muy rapidas, tanto en
procedimientos como en los sistemas de trabajo; programas de Gestion de Calidad,
los cuales requieren: a) Alta participacion en la gestion de calidad, b) Compromiso de
los empleados, c) El desarrollo de una Politica de Gestion por Competencias, la cual
debe estar orientada hacia todos los trabajadores de la empresa.

2.2.2 Calidad de Servicio

Muchos estudios han comprobado, que los clientes insatisfechos pueden
procurar a muchas organizaciones perdidas en sus ingresos, asi lo expresa Shennan
citado por Tschohl (1991:25) presidente de los Hoteles Omni en Estados Unidos dice:
“los estudios han demostrado que los hoteles pueden perder hasta un 12% de sus
ingresos anuales debido a los clientes insatisfechos que deciden utilizar otros

hoteles”.

Esta afirmacion habla de la importancia que tiene la Calidad de servicio en las
organizaciones y en especial aquellas que tienen contacto directo con el cliente, como
es el caso de las distribuidoras de ventas de electrodomésticos, tal es el caso de
estudio de este proyecto. Por lo tanto el servicio que se le da a un cliente debe ser de
calidad dado que el cliente es el motor, de estas organizaciones, sin ellos la existencia
de las distribuidoras no tendrian sentido. Conforme a lo expuesto es necesario aclarar
que es la calidad de servicio; para Tschohl (1991:11) “es la orientacion que siguen
todos los recursos y empleados de una empresa para lograr satisfaccion de los
clientes”

El proceso de adiestramiento desarrolla capacidades, conocimientos,
habilidades, valores, y actitudes, que se adquieren por los recursos humanos mediante
el aprendizaje, se materializa por medio de los programas de capacitacion. Es de gran

importancia, que la capacitacion se fomente en el seno de las organizaciones y en los
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ambitos naturales de los recursos humanos y que se entienda como una necesidad y

una inversion.

La gestion de los recursos humanos contribuye ademas a la motivacion del
capacitado, la motivacion es un factor determinante en el éxito de la capacitacion; si
se considera que el capacitado debe tener interés y cierto nivel de necesidad para
adquirir conocimientos y habilidades, es decir, el nivel de aprendizaje individual se

afecta por el grado de motivacion que existe en cada individuo.

2.3. BASES LEGALES

Algunos trabajos de investigacion ameritan apoyarse de instrumentos
legales tales como. Leyes, normas, reglamentos, para su cabal desarrollo. En
este contexto, la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (2000)
publicado en gaceta oficial N°5.453 establece, lo siguiente en el capitulo V

de los derechos sociales y de la familia

Articulo 89: El trabajo es un hecho social y gozara de la
proteccién del Estado. La ley dispondrd lo necesario para
mejorar las condiciones materiales, morales e intelectuales de
los trabajadores y trabajadoras.

La Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras en el Titulo V
en su articulo 295 se expresa lo siguiente:

La formacion colectiva, integral continua y permanente de los
trabajadores y trabajadoras constituye la esencia del proceso social
del trabajo, en tanto que desarrolla el potencial creativo de cada
trabajador y trabajadora formandolos en, por y para el trabajo social
liberador, con base en valores éticos de tolerancia justicia, solidaridad,
paz y respeto a los derechos humanos.

Articulo 314. En todas las entidades de trabajo se deben facilitar las
condiciones para la formacion integral, continua y permanente de los
trabajadores y trabajadoras sobre los procesos productivos. La
formacion del trabajador y trabajadora no debe limitarse al
conocimiento de las técnicas y destrezas necesarias para la operacion de
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equipos y maquinarias, o la preparacién de materias primas e insumos
para la produccion.

Articulo 315. El Estado garantizara el reconocimiento académico de la
formacion de los trabajadores y trabajadoras a partir de las destrezas,
técnicas y conocimientos adquiridos durante su participacion en el
proceso social de trabajo.

Articulo 317. Los patronos o patronas facilitaran la formacion de los
trabajadores y trabajadoras en la entidad de trabajo, en el marco del
proceso social de trabajo.

Por su lado, la Ley del INCES gaceta oficial N° 6.155, Noviembre del 2014

establece lo siguiente en el decreto N°1414:

Articulo 5: El Instituto Nacional de Capacitacion y Educacién
Socialista tiene como funcion la formacion y autoformacion colectiva,
integral, continua y permanente de los ciudadanos y ciudadanas desde
la comunidad hasta las entidades de trabajo, para el encadenamiento
productivo, la estabilizacion y el desarrollo del proceso social de
trabajo.

Articulo 8: El Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion
Socialista tienen como competencia elaborar y ejecutar planes que
interrelacionen los programas nacionales de formacion con los planes
de formacion bianual de las entidades de trabajo y los proyectos de
formacion elaborados por las comunidades de acuerdo a sus
necesidades y potencialidades productivas.
2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Adiestramiento de personal: es un proceso por el cual la empresa desenvuelve las
habilidades y conocimientos de los empleados que laboran dentro de una
organizaciéon o empresa de manera que continten de una forma organizada, es decir,
volviendo de esta manera un trabajador diestro para desarrollar su labor.
Calidad: es una herramienta bésica e importante para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su
misma especie. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion
que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades.
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Deteccién: es la basqueda e identificacion de trastornos, inadaptaciones y
deficiencias. Para ello se aplican procedimientos de evaluacion a poblaciones
numerosas; una vez descubiertas y seleccionadas aquellas personas que inicialmente
cenen una deficiencia, son sometidas a una evaluacion mas detallada.

Deteccién de necesidades y adiestramiento: es una fase y una estrategia de
evaluacion diagnostica. Fase porque se ubica como la primera etapa dentro de la
planeacion normativa, estratégica y tactica de una intervencién preventiva; es la base
del disefio y la operacion de cualquier programa o proyecto. Estrategia porque
implica un conjunto de procedimientos de investigacién documental y de campo,
dirigidos a analizar en sus dimensiones reales al problema de interés, en el contexto y
en la poblacion objetivos. Delimita las caracteristicas, necesidades y demandas de la
poblacion objetivo y la distribucion del problema a través del tiempo, a fin de
incrementar la oportunidad y eficacia del plan de accion.

Desempefio laboral: como el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el
logro de las metas dentro de la organizacién en un tiempo determinado va a depender
de su comportamiento y de los resultados obtenidos.

Rendimiento laboral: es el conocimiento acerca de los efectos que produce el
ambiente fisico del trabajo en el rendimiento de los individuos. Los efectos del
ambiente fiscos sobre el rendimiento son substanciales, ya que determinan la
productividad, la eficiencia, la precision, la fatiga o el tedio.

Servicio: es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de
un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades que se pueden
planificar desempefiadas por un gran nimero de personas. Se define un marco donde
las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de
estas. Es el equivalente no material de un bien. Un servicio se diferencia de un bien
(fisico o intangible) en que el primero se consume y se desgasta de manera brutal
puesto que la economia social nada tiene que ver con la politica moderna; es muy
importante sefialar que la economia nacional no existe siempre en el momento en que

es prestado.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

1.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se ubica en la modalidad de proyecto factible, segun el
Manual de elaboracion de trabajos de grado de la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador UPEL; (2009:7), define el proyecto factible como: “la
elaboracion de una propuesta o de un modelo operativo viable, para aportar una
solucion posible a un problema de tipo practico para satisfacer las necesidades de un
grupo social. “Asimismo, segun el nivel de conocimiento a obtener la investigacion
se tipifica como descriptiva. Segun, Arias, (2006:41) opina sobre la investigacion
descriptiva: “Es el registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la
composicion o procesos de los fendmenos; trabajando asi, sobre realidades de hecho

y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta”.
3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es de campo, y representa la estrategia a cumplir
para desarrollar la investigacion; contiene de una manera estructural y funcional cada
etapa del proceso y depende del tipo de investigacion seleccionado. Al respecto,
Arias (2006:31), plantea que la investigacion de campo es: “aquella que consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna”. En lo citado se aborda que este tipo de disefio es el que permite recolectar la
informacion directamente del ambiente o campo de trabajo.

3.3. FASES METODOLOGICAS

Fase . Diagnostico la capacidad y desempefio que posee cada trabajador
en el departamento de recursos humanos, de la empresa Nacional de Transporte.
(Filial De PDVSA). Para llevar a cabo esta fase se determind la poblacion y muestra.
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De manera, que la poblacion o universo estd constituida por el conjunto de
individuos que pueden ser de utilidad para obtener informacion respecto a la
investigacion. De acuerdo con Balestrini (2008:137), la poblacién “puede estar
referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y
conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual serdn validas las
conclusiones obtenidas en la investigacion”. Por lo tanto en este estudio la poblacion
estara conformada por veinte (20) personas que laboran en en el departamento de

recursos humanos, de la empresa Nacional de Transporte. (Filial De PDVSA).

Asimismo, el procedimiento de muestreo que se utilizara es el no
probabilistico intencional debido a que la seleccion de los sujetos es realizada de
manera directa por el investigador. Es por ello, que la muestra no probabilistica es
definida por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003; p.144) como “también Ilamadas
muestras dirigidas que suponen un procedimiento de seleccién informal y un poco
arbitrario. Aun asi se utiliza en muchas investigaciones y a partir de ellas se hacen
inferencias sobre la poblacion”. Debido a que la poblacion en es este proyecto
contemplard un namero relativamente pequefio de elementos, se utilizaré el cien por

cien de la misma para la muestra.

Cabe sefialar, que en esta fase también se utilizd las técnicas e
instrumentos que permitieron recabar la informacion. En ese caso se emple6 una
encuesta y un cuestionario como instrumento. Por su parte, la encuesta, segin Sabino
(2006:106), es “un instrumento de investigacion descriptiva que precisan identificar a
priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion”. En tal sentido, es necesario especificar las respuestas
y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo. En lo que respecta al cuestionario. Arias (2012:74) menciona que: “se le
denomina cuestionario auto administrado, porque debe ser llenado por el encuestado

sin intervencion del encuestador.

18



Fase Il. Determinacion de cuales son las areas de mayor urgencia que requieren
de un adiestramiento y capacitacion en el departamento de recursos humanos,
de la empresa Nacional de Transporte S.A. (Filial De PDVSA). En esta fase se
hizo necesario utilizar las técnicas que permiten recolectar informacion relacionada
con la capacitacion del personal de la empresa objeto de estudio. De alli, que se
empleo una entrevista realizada a la gerencia.

Fase Ill. Proponer la elaboracion de un plan de capacitacion para el
mejoramiento de la calidad de servicio en el departamento de recursos humanos
de la empresa Nacional de Transporte “S.A.” (Filial De PDVSA). En esta fase se
encuentra la estructura del plan de capacitacion. El cual se encuentra constituido por

los siguientes aspectos:

Presentacion de la propuesta
Justificacion

Obijetivos de la propuesta
Fines del adiestramiento
Factibilidad

Desarrollo

(G e o o o e

Conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Fase I. Diagnostico la capacidad y desempefio que posee cada trabajador en el
departamento de recursos humanos, de la empresa Nacional de Transporte.
(Filial De PDVSA).

Items N°1. ¢El servicio prestado por la empresa es eficiente?

Si 8 10%
20 No 12 90%
Total 20 100%

Tabla N°1. Resultado del item N°1
Fuente: Hernandez (2018)

Craie 1, Seviopresa
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Analisis: En esta pregunta el 90% de los encuestados contestan que el servicio
prestado a los clientes no es eficiente. Pero un 10% dijo que si. Tales respuestas
demuestran que el personal presenta cierta debilidad que le impide llevar a cabo un

servicio eficiente.
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Items N°2. ;Se realiza adiestramiento constante en la organizacion?

Si 0 0%
20 No 20 100%
Total 20 100%

Tabla N°2. Resultado del item N°2
Fuente: Hernandez (2018).
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Anélisis: Para esta pregunta el 100% de los encuestados contestan que no se realiza
adiestramiento constante en la organizacion. Por lo tanto, Ilama la atencion para
activar un plan de adiestramiento en la organizacién. Para Evans y Lindsay (2008)
manifiesta que “los beneficios de la capacitacion y el entrenamiento con base en la
calidad supera los costos. La capacitacion y el entrenamiento se han convertido en una
responsabilidad esencial de los departamentos en la organizacién para una calidad total,
sobre todo porque los empleados requieren de nuevos conocimientos y habilidades
constantemente.
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Items N°3. ;Tiene capacidad de realizar el servicio prometido

correcta y continua?

de manera

Si 8 10%
20 No 12 90%
Total 20 100%

Tabla N°3. Resultado del item N°3
Fuente: Hernandez (2018)
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Grafieo 3, Caparidad e e el ervin,
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Analisis: Segun la grafica muestra que un 90% de los encuestados argumentan que

tienen capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta y continua. Sin

embargo, un 10% dijo que no. Lo que es preocupante para la organizacion debido a

que se requiere el compromiso por parte de todos los miembros de la misma. Esto se

puede logara proporcionando adiestramiento adecuado que permita desarrollar

habilidades y destrezas en el person

al
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items N°4. ;Tiene facilidad para establecer contacto con compafieros de

trabajo y jefes inmediatos?

Si 8 10%
20 No 12 90%
Total 20 100%

Tabla N°4. Resultado del item N°4
Fuente: Hernandez (2018)

Grafico N°4. Contacto con
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Anélisis: Un 90% de los encuestados contestan que no tienen facilidad para
establecer contacto con compafieros y jefes inmediatos. Pero un 10% dijo que si. Por
lo tanto, se deben implementar planes de adiestramiento que proporcionen
herramientas y desarrollen conocimientos, habilidades y actitudes que favorezcan el

desempefio del personal y promuevan las buenas relaciones interpersonales.
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Items N°5. ¢Posee la capacidad y conocimiento necesarios para desempefiar sus

funciones?

Si 12 90%
20 No 08 10%
Total 20 100%

Tabla N°5. Resultado del item N°5
Fuente: Hernandez (2018)

Grafico N° 3. Desempefo defunciones

Si
ENo

Analisis: Un 90% de los encuestados argumentan que poseen la capacidad y
conocimiento necesarios para desemperfiar sus funciones, a su vez, el 10% restante
respondié que no. Lo que demuestra la necesidad de capacitacion en el personal que
permita optimizar el desempefio del personal y por ende mejorar la calidad en el

servicio.
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items N°6. ¢Considera necesario mejorar o actualizar sus conocimientos en

algunas areas del trabajo?

Tabla N°6. Resultado del item N°6

Si 20 100%
20 No 0 0%
Total 20 100%

Tabla N°6. Resultado del item N°6
Fuente: Hernandez (2018)

Grafico N°6.Actualizar conocimientos
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Analisis: El 100% de los encuestados responden que considera necesario mejorar o
actualizar sus conocimientos en algunas areas del trabajo. En consecuencia, es
pertinente promover capacitacion que permita al personal actualizar sus

conocimientos en algunas areas de trabajo.

25



Fase Il. Determinacion de cuales son las areas de mayor urgencia que requieren
de un adiestramiento y capacitacion en el departamento de recursos humanos,
de la empresa Nacional de Transporte S.A. (Filial De PDVSA).

ENTREVISTA APLICADA A LA GERENCIA DE LA NACIONAL DE
TRANSPORTE S.A. (FILIAL DE PDVSA).

1) ¢Qué tan eficiente es el servicio que presta la organizacion?
R: se maneja una gran cantidad de clientes que requiere ser atendidos de manera
rapida y satisfecha.
ANALISIS: El nivel de exigencias es muy elevado y es necesario tener habilidad

para la atencion.

2) ¢Queé opina sobre el entrenamiento que se le aplican a los empleados?
R: Deficientes. Hace tiempo que no imparten capacitacion.
ANALISIS: Esto origina que el empleado no tenga la posibilidad de crecer y

absorber nuevos conocimiento lo cual es negativo para la organizacion.

3) ¢Como evallan las capacidades y habilidades del personal?
R: Se requieren de herramientas y estrategias que permitan mejorar el
desempefio del personal.
ANALISIS: se demuestra la debilidad de la organizacion en relacion a la

capacitacion y adiestramiento del personal.

4) ¢Qué areas se deberia mejorar en sus empleados?
R: las area que mas urgida se requiere para capacitar al personal seria servicio
al personal.
ANALISIS: Es necesario llevar a cabo un plan de adiestramiento que permita

mejorar la calidad en el servicio de la organizacion.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Hoy en dia las empresas desarrollan planes estratégicos basados en su mayor
capital: su recurso humano; debido a que el fortalecimiento y motivacion que pueda
tener dicho capital, genera un mayor impacto en los resultados de productividad.
Entre los planes més importantes estan los de adiestramiento. Para ello, se emplean
diversos métodos para detectar las necesidades existentes y futuras que puedan darse
en la organizacion, tanto como analizar los puestos de trabajo, como también el
evaluar el desemperfio de los empleados, para optimizar los recursos al maximo lo que
permitird mejorar la calidad del servicio. Tomando en cuenta lo anterior se llevo a
cabo la elaboracion de un plan de capacitacién para el mejoramiento de la calidad de
servicio en el departamento de recursos humanos de la empresa Nacional de
Transporte “S.A.” (Filial De PDVSA); en donde se obtuvieron los siguientes
resultados: necesidades en el area de conocimientos, actitudes, habilidades vy
destrezas para el personal.

PLAN DE ADIESTRAMIENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL
SERVICIO EN LA EMPRESA NACIONAL DE TRANSPORTE “S.A.”
(FILIAL DE PDVSA)

5.1.2 JUSTIFICACION
El adiestramiento debe hacerse con todo el personal de la empresa, en todos los
niveles y funciones. Mantenerlo implica una cantidad considerable de esfuerzo y
entusiasmo de quienes participan en la tarea, ademas de un costo que debe ser

considerado una inversion que capitalizaré dividendos a mediano y corto plazo, y no
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simplemente un gasto superfluo. Es necesario que el personal tenga espiritu de
cooperacion y que los dirigentes den su apoyo, ya que los jefes y supervisores deben

participar de manera efectiva en la ejecucion de la propuesta.

El adiestramiento ayudara al personal a mantener sus conocimientos y
actitudes al maximo nivel. El éxito de las estrategias para el servicio y trabajo en
equipo depende de la aplicacion de habilidades a través de talleres donde desarrollen
los conocimientos y mejoren sus actitudes. De manera, que el personal que completan
un programa de capacitacion intensivo en técnicas y métodos de desarrollo de
actitudes muestran aumentos en la calidad del servicio.

No se puede negar el hecho de que sin una buena actitud dentro de la
organizacion el rendimiento y cumplimiento de funciones no cumplira con los
objetivos esperados por la organizacion la empresa NACIONAL DE
TRANSPORTE “S.A.” (FILIAL DE PDVSA). Por esta razon, se hace evidente la
necesidad de capacitacion del personal. Para lograr cumplir con un plan exitoso de
adiestramiento la organizacion para ello, se han identificado tres (3) aspectos claves

para lograrlo:

— Roles: Claridad en la labor dentro de la organizacion

— Responsabilidades: Estar totalmente comprometido con la empresa, mediante la
labor diaria y toma de decisiones oportunas

— Rutinas: Ser totalmente disciplinado en el trabajo, ya que forma parte de un equipo

que requiere del aporte.

5.1.3 FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo su propdsito general impulsar la eficacia organizacional, el

adiestramiento se lleva a cabo para contribuir a:

Elevar el nivel de rendimiento del personal del departamento de Recursos

Humanos y con ello el incremento de la calidad.
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Mejorar la interaccion entre los empleados con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio.

Mantener al personal del departamento de Recursos Humanos sobre una
misma linea de trabajo y mejorar las relaciones de trabajo dentro de la

empresa.

5.1.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivo General

Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio, e
incrementar la motivacion del personal y hacerlo mas receptivo a la supervision y
acciones de gestion.

Objetivos Especificos

1. Proporcionar orientacion e informacion relativa al conocimiento, habilidades,

actitudes y destrezas para mejorar desemperio.

2. Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de
actividad, tales como servicio y trabajo en equipo.

3. Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento

colectivo.

5.1.5 FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA
Factibilidad de la propuesta

La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para
Ilevar a cabo los objetivos 0 metas sefialados, la factibilidad se apoya en los aspectos

bésicos: social, operacional, técnico, y econémica.
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Factibilidad Social

Este proyecto es factible socialmente, motivado a su impacto donde sera de gran
beneficio a la sociedad y a los miembros de la organizacidén, mas que nada seria de
que esta se acostumbre a reutilizar los nuevos cambios estructurales convirtiéndolos
en mejoras del recursos humanos.
Factibilidad operacional

Para la ejecucion del plan de capacitacion para mejorar la calidad en el servicio.
En tal sentido, la propuesta tiene factibilidad en cuanto del apoyo del nivel gerencial
y de quienes muestran su deseo de integrarse en las actividades propuestas con el fin
de mejorar la capacitacion del personal.
Factibilidad Técnica

La organizacion también cuenta con todos los recursos, materiales de oficina y
papeleria (hojas blancas, lapiceros, marcadores, resaltadores, fotocopiadoras, video
vean, impresoras, entre otros) para la ejecucion del plan de capacitacion por lo tanto,
es factible desde el punto de vista técnica.
Factibilidad Economica

La propuesta tiene como finalidad un plan de capacitacién para el

mejoramiento de la calidad en el servicio y la puesta en marcha de la misma, no
genera un costo, puesto que condicionalmente la organizacion cuenta con personas
calificadas que pueden desemperiar a cabalidad las funciones que le sean requeridas y

se cuenta con los recursos necesarias para desarrollar la misma.
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5.2. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS ‘

Las estrategias a emplear son.

- Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
- Socio dramas

- Realizar talleres

- Dindmicas de grupo

MODALIDADES Y NIVEL DE ADIESTRAMIENTO

Tipos de Capacitacion

Capacitacién Preventiva

- Adquirir conocimientos y actitudes

- Interaccion y trabajo en equipo, aplicando socio dramas enfocados
actividades diarias.

Capacitacién Correctiva

- Evaluacion de actividades diarias a través de aplicacion del programa.

- Con este programa evaluamos Roles, Rutinas y responsabilidades.
Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

Formacion

- Dominar nuevas estrategias de ensefianza.

- Mejora en el manejo de trabajo en equipo.

- Desarrollar actitudes de servicio al cliente.
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MODALIDADES Y NIVEL DE ADIESTRAMIENTO

Actualizacion
- Manejo de sistemas operativos.

- Topicos nuevos 0 modas gerenciales.(Coaching, inteligencia emocional).

Especializacion
- Claridad en sus atribuciones.

- Balance de sus rutinas de trabajo.

Niveles de Capacitacion
Tanto en los tipos como en las modalidades, el adiestramiento puede darse en

los siguientes niveles:

Nivel Basico
Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y actitudes
esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion de cada uno de los

integrantes del personal de la organizacion.

Nivel Intermedio
En este nivel se capacita en el plan de adiestramiento, su objeto es ampliar
conocimientos y perfeccionar actitudes con relacion a las exigencias de

especializacion y mejor desempefio en la ocupacion de las funciones.
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PLAN DE CAPACITACION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO

ESTRATEGI | ACTIVIDAD | METODOLOGIA RESPONSABLE

AS ES

Motivacion del | Realizar Video Motivacion. Gerente de recursos

personal reflexiones humanos y analista
de RRHH.

Métodos en la | Anecdotas Exposiciones Gerente de recursos

actualidad para
procesos
administrativos
, ventas y de
operaciones.

Videos
Reflexivos

humanos y analista
de RRHH.

Explicacion del

Dramatizaciones

Gerente de recursos

Como tema Evaluacién de | humanos y analista
ayuda la inteligencia Casos de RRHH.
inteligenci emocional Videos
a Lluvia de ideas
emocional Dado
en el pregunton
desarrollo
de trabajo.
Servicio a | Baul de ideas Sociodrama Gerente de recursos
clientes Resefas Me identifico | humanos y analista
internos y | historicas con.... de RRHH.
externos
Como Crucigramas Videos Reflexivos Gerente de recursos
brindar cruzados. Lista de Cotejo humanos y analista
Calidad en el de RRHH.
servicio.
El trabajo en La tela de Video Motivacion Gerente de recursos
equipo arafia Socializacion de humanos y analista
dentro de la Disco conceptos de RRHH.
organizacion | Pelota veloz
Beneficios PNI Dramatizacion Gerente de recursos
del trabajo Cambio de humanos y analista
en equipo roles de RRHH.

Fuente: Hernandez (2018).
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CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Actualmente se vive en un entorno global cada vez se exige mantener un
capital humano capacitado que cubra las expectativas del mercado laboral. De alli,
que este mundo cambiante ha llevado a las organizaciones a buscar nuevas formas de
atraer clientes y hacerlos sentir a gusto con el servicio que se ofrece, buscando
diferenciarse de las competencias y generar relaciones comerciales de largo plazo; es

decir lograr su lealtad.

Dentro de las organizaciones el propoésito de capacitar y aplicar un plan de
capacitacion debe de ser la adquisicion de habilidades, conocimientos, beneficios;
que se permiten a través de actividades planeadas para el personal de la empresa. Por
ello, el contenido del plan de adiestramiento se determinara de acuerdo con las
necesidades detectadas y los objetivos de aprendizajes que requieren mejorar. Con la
finalidad de suministrar conocimientos necesarios e influir en las actitudes de los

empleados.

Al mismo tiempo, mediante el plan de capacitacion debe estar enfocado en un
proceso continuo derivado de las necesidades de la organizacion. El cual debera
fomentar el desarrollo de habilidades y destrezas del trabajador con el propdésito de

incrementar la eficiencia en el puesto de trabajo.

Para finalizar, el plan de capacitacion para mejorar la calidad del servicio
pretende optimizar el desempefio del personal a través de las actividades y estrategias
previstas en el mismo. En tal sentido, la motivacion e interés del personal constituye

un factor determinante para el logro de los objetivos del plan.
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Recomendaciones

A continuacion se presentan recomendaciones dirigidas a la empresa
NACIONAL DE TRANSPORTE S.A. (FILIAL DE PDVSA) con el propdsito de

mejorar la calidad del servicio a través del plan de capacitacion:

@ Ejecutar el plan de capacitacion que brindan los elementos que se
identificaron: actitudes y conocimientos, para reforzar las necesidades que

presenta el personal.

@ Actualizar al personal en materia de sistemas operativas y sobre modas
gerenciales, para tener mejores resultados en la calidad del servicio. Y

supervisar su desempefio para verificar el complimiento de sus funciones.

@ Fomentar un cambio de actitud en el personal, a través de la propuesta,

haciendo que se involucre mas en la organizacion.

@ Es necesario promover el trabajo en equipo en el personal para llevar una
misma guia de desarrollo de habilidades, destrezas, conocimientos y actitudes,
esto permitira que la organizacion maneje los mismos lineamientos de calidad

de servicio.

@ Realizar un proceso sistematico de evaluacion del desempefio para monitorear
el rendimiento del personal, de esta forma crear planes de formacion
adecuados a las necesidades especificas de estos. En donde se describa la

programacion de cada tema y evaluacion del mismo plan.

@ Revisar los sistemas de retribuciones y buscar las opciones viables para la

organizacion que motiven el buen desempefio del personal.
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