7,

eanTiticr,
1

AOAD LA g,
& e

-

7

ra
k- I
£
2

4

.

+,  PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE PSICOLOGIA

*2uvn w

DECLARACION y AUTORIZACION

Yo, MELISA CAROLINA CISNEROS AULESTIA, C.C. 171431996-7, autora del
trabajo de graduacién intitulado: “DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION
BASADO EN GESTION DE DESEMPENO PARA LA EMPRESA QIFATEX EN EL
ANO 2014-2015”, previa a la obtencién del titulo profesional de Psicéloga
Organizacional, en la Facultad de Psicologia

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tiene la Pontificia Universidad
Catélica del Ecuador, de conformidad con el articulo 144 de la Ley Orgénica de Educacién
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de
graduacién para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacién de Ja Educacién
Superior del Ecuador para su difusién piblica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador a difundir a través de sitio
web de la Biblioteca de la PUCE el referido trabajo de graduacién, respetando las politicas
de propiedad intelectual de Universidad.

Quito, febrero 2015

1 -~

MELISSA CAROLINA CISNEROS AULESTIA
C.C. 171431996-7



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE PISCOLOGIA

PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

DISERTACION PREVIA A LA OBTENCION DEL TITULO DE PSICOLOGA
ORGANIZACIONAL

“DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION BASADO EN GESTION DE
DESEMPENO PARA LA EMPRESA QUIFATEX EN EL ANO 2014 —2015”.

MELISA CAROLINA CISNEROS AULESTIA

DIRECTOR:

Mtr. Luis Aguilar

2014



Dedicatoria

A mis padres por brindarme todo el amor y ensefiarme a hacer persistente para seguir mis

objetivos, y a mi abuelita Mariana que me ha cuidado y me ha hecho una gran persona.



Agradecimiento

A mis padres y tutor que me han brindado todo el soporte necesario para seguir adelante y

culminar un periodo tan importante en mi vida.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION ......couiuirrienitsiectssetsssese sttt sse st st ss st s st sssae s ssens s saessssns 1
CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO ......cccueerueerueereesseessnesseesseesseessesssnsssessassssssssssssenns 2
11 TIMA . i e e s 2
1.2 Datos de |2 OrganizaCion.........ccccuiieeeiiiee ettt e st e e e are e e e s bee e e et ee e e e nnraeeeenreeas 2
1.21 NOMDIE <.ttt sttt e b e sbe e sae e s e sabe e b e nee 2
1.2.2 ACTIVIA ...ttt ettt e e s et e s b e e naees 2
1.2.3 UDICACION ...ttt ettt ettt et s e s bt e e s bt e e abe e st e e sbeeesabeeeane 2

13 CaraCEEIISTICAS couveeeteeesiee ettt ettt ettt e sab e st e et b e e st e e bt e e sab e e s be e e sab e sbe e e ateesbeeenes 2
1.4 ESTAtULOS. .t 3
1.41 Y T[] o OO T USSP PRSP 3
1.4.2 AV o] o O O USROSV TUPPOPOPPR 3

1.5 (017 - 11 =10 4 I T TP PP PPPOPPPRPP 4
1.6 {61 01 (=) (o 1P PO PP 5
1.7 Planteamiento del Problema .........c.cociiiioiieiieiieneeeeeee et 6
1.8 ANTECEABNTES ..ottt ettt e st e e st e s e s re e e sb e e e sne e e s reesreeesaneenane 7
1.9 JUSHIFICACION et aee s 7
O K T @] o 1= 4 1Yo 1SRRI 9
00 O I R O] o = d )Y W CT= V=T - | TSRS 9
1.10.2  ODbjetivos ESPECITICOS....uuiiiiiiiiiiiciiiee ettt e ree e e e e e s abae e e areeas 9
CAPITULO 2: MARCO TEORICO......ccotrtrmrnrninineniinssssssssesitsssssssenesssssssssssssesssssssssssens 10
21 INEFOAUCCION <.ttt et sttt et e b e be e sbe e st e enbeenbeesbeesaeenas 10
2.2 FOIMIACION ..ttt ettt ettt h e sttt ettt e bt e s bt e s ateeateebe e bt e sheesaeesabesabe e beenbeesbeeeaeeeneean 11
2.3 Formacidn alineada con 1a Organizacion ..........ccceeeecieeieciiiee et e 12
24 Deteccion de Necesidades de FOrmacion .........coceeveereerienieniieneenee e 12
2.5 Tipos de deteccion de necesidades formativas. ........cccceeecieeiiciee e, 13
2.6 Herramientas para la Deteccion de Necesidades de Formacion .........cccccecvveeevcveeeeennen. 16
2.7 GeStiON del DESEMPEMO ....eeiieiiiieeecieeeeecteee ettt e et e e et e e e e ete e e e e s aaeeeeeabaeeeeaasseeesannaeeaeas 17
2.7.1 Objetivos de la Gestion del DeSEMPENO ......cccuuvieeeciiieeecieee ettt 18



2.7.2 Tipos de Evaluacion del desempefio ........cccvveieeiiiiicciiee e 19
2.7.3 Criterios de @ValUBCION ..ottt 20
2.7.4 ANALISIS A RESUITATOS ...ttt e e e et e a e e e e e e e e aaaaaaas 20

2.8 La evaluacion del desempefio como deteccién de necesidades para planes de formacién

21

2.9 Disefio de un Plan de FOrmMacion........c.coieeiieiieriieeieenee ettt 23
2.10 Evaluacion de 1a accion formativa........ccceeeceeeiiieniie e 25
2.10.1  REACCION ..eeiiieeiiie ettt ettt ettt ettt e st e st e e s bt e e sbe e e sabeesabeesseeesabeeeseeesaseesareeesaneesn 25

D O Yo T =1 o Ve [ [T PPNt 26
2.10.3  CONAUCEA ceiniiieiieeeee ettt e b e bt e bttt et e nbe e b e sreesaeeea 27
2.11 Retorno de 1a INVErsion (ROI) .......oocccuieeieiiieie ettt e et e e e e e e e e e arae e e e areeas 27
CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO ......ccceeeeeeuerneerecreereessesseseesssesssssesssessessesssssesnes 30
3.1 Etapa I: Aplicacion de la Evaluacién del Desempeiio Descendente.........cccoeeeeeveeeeenneen. 30
3.2 Etapa Il: Aplicacidon de la Evaluacion del Desempeno Ascendente.........cceeeeeevvveeeeeeeennn. 33
33 Etapa lll: Analisis de los Resultados de la Evaluacion Descendente ..........ccccccvvveeeeeeenn. 35
3.4 Etapa IV: Anadlisis de los Resultados de la Evaluacion Ascendente ...........ccoeeecvvveeeeeeennn. 38

35 Etapa V: Retroalimentacion de los Resultados de las evaluaciones ascendentes y

descendentes y Construccion del Plan de Desarrollo Individual (PDI).......ccccovveeeeiiiieeeeciieeeeee. 39
3.6 Etapa VI: Deteccién de Necesidades de Capacitacion Individuales. .......cccceeevevveeennnnenn. 41
3.7 Etapa VII: Deteccidn de Necesidades de Capacitacion Corporativas.........cccceeeecvveeeennneen. 47
CAPITULO 4: PLAN DE CAPACITACION.......c.ccuiiirrininncnccttssssssssesssssssssssssessssasssssssens 53
4.1 NOIrMas A& EJECUCION......ccoiiee ettt eetee e et e e e et e e e e eabae e e e eabaee e eeabaeeeeenrenas 53
4.2 Disefio de acciones formativas y PresupUESTO.......ccoccieeieciiieecciiiee e et e e 54
4.3 I V1L =T Lo T oY o T=T - [o [ SRR 62
4.4 PrOTUCEO ....eeiieiiie ettt ettt sttt s e e sae e et e e r e e sreesnne e 63
44.1 HIPOLESIS O SUPUEBSTOS ...vviiiiiiiieeiciiiee ettt et e e et e e e ette e e e s bte e e s ebaneessbeaeasennes 63
442 PreCONAICIONES .....ooueieiieieeteeee ettt e e b e e e 63
443 [aTe TTorTo [o] 4 T PO TOU ST OTRR 64
4.4.4 SOSTENIDIIAAD ..o e 65
4.4.5 Medios/ INSUMOS Y PreSUPUEBSTOS .......cceveeeereeeireeeteeeereeeereeeeteeeeteeeeteeeereeenseeesnreean 65
4.4.6 MONITOIEO ..ottt 66



4.4.7 (A1 [V Lol o ] o O 67

4.4.8 (DI {1 F= ) = [ [0 LTSRN 67
CAPITULO 5: CONCLUISONES Y RECOMENDACIONES........ccccvveeeeeereeeeeeesssesssssssnsessssssnne 68
5.1 (000] o Lol [V To] 0TI TP TR 68
5.2 [4o00) 0 4 T=T 0 o F= Lol o] s =TT 69
REFERENCIAS. ... cottitieieiettteteterererersesesesasesesesereresessssssssasssssesesesassssssasssssnsesesesessssasannnns 72

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Factores de la Evaluacion DeSCendente ............ocooeirerieiinineneeneseeee e 31
Tabla 2: Factores de la Evaluacion AscendenteTabla 2: ... 33
Tabla 3: Distribucion de JEFAtUIAS ..........ocviiiiiieicee e 35
Tabla 4: Escala de Medicion EV. DeSCENUENTE. .........coviiierieiieiieieerieriees e 36
Tabla 5: Tabulacion de Resultados Ev. DesSCendente...........cccocvveveireneenenenisc e 36
Tabla 6: Numero de colaboradores con desempefio N0 deseado ..........ccceeevererereseerienne. 37
Tabla 7: Resultados EV. ASCENUENTE ........ccooiiiiiiieiicie et 38
Tabla 8: Matriz de BreChaS.........coiieiiiie i 42
Tabla 9: Brechas POF CUDTIT ......eiuieiiee ettt nne s 42
Tabla 10: Brechas por CONOCIMIBNTOS ........coiviieiieieiie e sieeie e e eee e e ee e e ee e e 43
Tabla 11: Criterios de PrioriZaCion...........cccviiiiieeeieriese e se e sie e sre e ae e 44
Tabla 12: Priorizacion de ACCiONes FOrmMatiVas..........ccccvvvriiiieiieiieiese e 45
Tabla 13: ODJEtIVOS UNSL .......oiieiieecie et ee e e 47
Tabla 14: Analisis de ODJEtiVOS UNSL .......cccooveiiiiiiiie e 48
Tabla 15: Matriz de Acciones Formativas Organizacionales.............cccooevereneneninieiiennn. 49
Tabla 16: Plan de CapacitaCion TECNICO ........ccccveeerierierieresie et eee et 54
Tabla 17: Plan de Capacitacion COrporatiVo ..........ccccoeirerieirenieieesesesese e 60
Tabla 18: INQICAUOIES ....c..eeeieee sttt ente e eneenre e e eneennees 64
Tabla 19: INSUMOS Y PrESUPUESTOS ......cveveiiiiiiiieiieieie ettt 65

VI



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Organigrama QUITALEX .......cccueiieiieiiiiieseeie et nneas 4
Figura 2: Escala de Resultados Evaluacion de Desempefio ..........cocvveverireniennienienieiesenn, 39
Figura 3: Solicitud para programa anual de capacitacion (PAC). .....ccocevvrievienivsinsieeieenn, 52
Figura 4: Encuesta de satisfaccion de la capacitaCion...........cccoceveeiiiiciiiicnciescscee, 61
Figura 5: Evaluacion de Entrenamiento del Personal............ccccoooveiiiiiinininsiscneeee,s 61
Figura 6: Eficacia de 1a CapacitaCion ...........cccciiiiiiiiieiesee e 62

Vil



INTRODUCCION

En los afios 80 las organizaciones se centraban Unicamente en el crecimiento
econdmico y productivo dentro del mercado, pero durante estos ultimos afios varios
estudios han demostrado que uno de los factores méas importantes para el éxito y
crecimiento de una compafiia es su capital humano, ya que tiene habilidades,
conocimientos y caracteristicas que brindan movimiento y productividad a toda la

organizacion.

Las empresas multinacionales, han sido las principales organizaciones que han
tomado consciencia de la importancia del capital humano y han impulsado la basqueda de
herramientas que permiten contar con personas competentes para la organizacion, asi,
como también aquellas que brindan crecimiento y satisfaccion a sus colaboradores con el
fin de desempefiarse con eficacia en sus labores. En Ecuador existen varias organizaciones
que han logrado un éxito significativo, ya que han puesto en practica la gestion del talento

humano, teniendo asi colaboradores competentes y comprometidos con la organizacion.



CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO

1.1Tema

Disefio de un Plan de Capacitacion basado en Gestion de Desempefio para la empresa

Quifatex en el afio 2014 — 2015.

1.2Datos de la Organizacion

1.2.1 Nombre

Quifatex S.A

1.2.2 Actividad

Salud, consumo, distribucion, retail y logistica.

1.2.3 Ubicacion
La Oficina Matriz se encuentra ubicada en la Av. Galo Plaza Lasso 10640 y Manuel
Zambrano. Cuenta con sucursales en: Guayaquil, Cuenca, Manta, Machala, Ambato.

Cuenta con dos Centros de Distribucion en Quito y Guayaquil.

1.3 Caracteristicas

Quifatex es una empresa multinacional con un capital suizo, fue creada hace 36 afios.
Quifatex es una compafiia lider en representacion, importacion, fabricacion, distribucion,
mercadeo Yy asistencia técnica de productos farmacéuticos, consumo e insumos. (Quifatex,

2012).



La empresa ha crecido y se ha desarrollado durante los ultimos afios adjuntando a su
estrategia nuevas oportunidades de crecimiento con nuevas lineas de distintas areas de
comercializacion: veterinaria, materias primas para la industria farmacéutica y alimenticia,
maquinaria, productos farmacéuticos, productos de consumo Yy cuidado personal,

agricultura, entre otros. (Quifatex, 2012).

1.4 Estatutos

1.4.1 Mision:

“Mantener y ampliar nuestra cobertura de mercado por medio de la fuerza de ventas
profesional y competente. Adaptar constantemente nuestra estructura comercial a las
necesidades del mercado nuestros clientes y proveedores, buscando permanentemente el

beneficio de todos los participantes” (Quifatex, 2012).

142 Vision:
“Ser la opcion preferida para representar compafiias y marcas reconocidas en Ecuador.
Utilizar nuestras ventajas de conocimiento de mercado, distribucion y tecnologia a favor de

nuestras representadas” (Quifatex, 2012).

Quifatex (2012) es una empresa con objetivos y metas claras, para lo cual ha tomado
una metodologia de trabajo especial que consiste en guiarse por tres pilares (el desarrollo
de relaciones de confianza con clientes, la mejora continua en las operaciones y la gente);

y estrategias corporativas que son:



e Entender lo que necesitan los clientes y construir relaciones de confianza a largo

plazo.

e |Innovacion basada en

continuamente.

e Excelencia operacional para asegurar costos y precios mas competitivos.

las necesidades del

mercado, para seguir mejorando

e  Optimizar la generacién y uso de los recursos para seguir siendo un socio solido para

nuestros clientes.

e Gente y cultura como ventaja competitiva sostenible.

1.5 Organigrama

Gerencia General

Costa

Gerencia Regional

Promociény Publicidad

Tecnologia de la
Informacién

Finanzas y Control

RRHH

Proyectos

Legal, Regulatorios y
Q.A.

Unidad de Ventas

Unidad de Consumo
Marketing

Unidad de
Marketing Farma

| |
Unidad de
Servicios
Logisiticos

Retail
Farmacéutico

Figura 1: Organigrama Quifatex

Fuente: Quifatex (2014).




1.6 Contexto

Quifatex es una empresa que forma parte de un grupo corporativo llamado QUICORP,
lo que le ha permitido convertirse en una empresa multi-latina de primer nivel. Hoy cuenta
con operaciones en cinco negocios estratégicos y seis paises de la Region: Peru, Ecuador,

Bolivia, Colombia, Venezuela y Republica Dominicana. (Quifatex, 2012)

La actividad a la que se dedica la compafiia es diversa ya que esta cubriendo dos

sectores del mercado que son:

e Distribucién de productos de consumo masivo: alimenticios, ferreteria, papeleria,
mascotas, cuidado personal, hogar, bebidas, belleza.
e Distribucidon de productos farmacéuticos: medicamentos OTC (medicamentos de venta

libre), y medicamentos bajo prescripcion médica de diversas especialidades médicas.

Otra de las actividades que realiza la empresa es brindar servicio logistico, el cual
consiste en la recepcion del producto, almacenamiento, acondicionado, preparacion y
verificacion del pedido, y despacho del producto. El servicio logistico es cubierto para
ciertos laboratorios farmacéuticos como: Roche, Grdnenthal, Vanttive, Pfizer, Acino

Mepha, entre otros.

Quifatex al ser una empresa distribuidora, ha logrado obtener la Certificacion 1SO
9001, lo cual genera una gran expectativa dentro del mercado, ya que asegura una

excelente calidad de sus productos y servicios. Esto hace que sea una empresa competitiva



frente a otras empresas que brindan el mismo servicio de distribucion y logistica.

(Quifatex, 2012)

1.7 Planteamiento del Problema

Quifatex es una empresa Multinacional con un capital Suizo, lleva 35 afios dentro del
Pais, su crecimiento ha sido evidente durante este tiempo ya que ha logrado posicionarse
en el mercado de la distribucion, y contar con una Certificacién ISO, que asegura a sus

clientes calidad tanto en servicio como en los productos que ofrece.

Quifatex cuenta con una metodologia basada en competencias, lo que le ha permitido
durante la seleccion y contratacion contar con personal totalmente calificado y competente
para realizar las funciones asignadas al cargo a ocuparse. Pero a pesar de esto, la empresa
no ha tomado en cuenta diferentes factores, como por ejemplo contar con planes de
formacion que permitan desarrollar 0 mantener las competencias necesarias en el

colaborador.

Segun Becker, Huselid, y Beatty (2005), el capital humano contribuye al progreso
econdmico de las naciones y este capital puede incrementarse y desarrollarse mediante una
inversion en educacion y formacién empresarial que aumente y mejore los conocimientos y

la cualificacion de los individuos.

El proyecto se basa en la contribucién de un plan de formacion para los colaboradores,
que ayude a cubrir brechas existentes entre el perfil deseado y el perfil del colaborador y

de esta manera desempefie sus funciones eficientemente.



1.8 Antecedentes

Quifatex cuenta con una metodologia basada en competencias, lo que le ha permitido
durante la seleccion y contratacion contar con personal totalmente calificado y competente
para realizar las funciones asignadas al cargo a ocuparse, y de esta manera se ha asegurado
frente a la normativa ISO que los procesos que afectan a la conformidad con los requisitos
del producto estan siendo bien manejados, pero al pasar el tiempo, se ha podido evidenciar
que no es suficiente seleccionar al personal adecuado, sino seguir desarrollando estas

habilidades del colaborador para lograr una eficacia en los procesos.

Quifatex tiene una debilidad importante dentro de la gestion del desempefio, la cual es
no tomar acciones sobre los resultados encontrados en las evaluaciones de desempefio.
Tampoco cuenta con planes de formacién que permitan desarrollar o mantener las
competencias necesarias en el colaborador. Muchos de estos factores que no se han
tomado en cuenta dentro de Quifatex han generado insatisfaccién dentro de los
colaboradores, ya que, no encuentran un desarrollo adecuado dentro de la empresa y

tampoco se encuentran alineados con los objetivos y metas de la organizacion.

1.9 Justificacion

“El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser COMPETENTE con base a la educacion, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas” (Normativa ISO 9001:2008, p. 7). En la actualidad un colaborador



entrenado y capacitado cuenta con conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para

desempefiar con eficacia sus funciones.

“Una empresa que pierde toda su maquinaria, pero tiene la capacidad y el conocimiento
de su personal, puede volver a la actividad economica relativamente pronto. Sin embargo,
una empresa que pierde a sus empleados pero mantiene su maquinaria, puede que nunca se

recupere”. (Becker, Huselid, Beatty, 2005)

La presente disertacion busca implementar un plan de formacion en la organizacién, ya
que proporciona a los colaboradores la oportunidad de adquirir conocimientos, Yy
habilidades que aumenten su desempefio, les facilita una compresion mas clara de la
mision y objetivos de la empresa, aumenta su desarrollo tanto profesional como personal, y

les da un importante nivel competitivo en el mercado laboral.

Al gestionar la formacion, Quifatex conseguird un valor agregado y mayor
competitividad frente a otras empresas, ya que al tener colaboradores competentes y

entrenados el nivel de calidad en el servicio y producto entregado al cliente mejora.

La presente disertacion también representa un reto importante para la investigadora, ya
que, permitird la aplicacion de lo aprendido en la carrera de Psicologia Organizacional,
ayudarad a obtener nuevos conocimientos técnicos en vanguardia, al igual que permitira
establecer un enfoque diferente en la gestion del talento humano que buscara el desarrollo

personal y profesional de los colaboradores de Quifatex.



1.10 Objetivos

1.10.1 Objetivo General

Disefiar un Plan de Capacitacion basado en Gestion del Desempefio para los
colaboradores de la Unidad de Servicios Logisticos y Areas de Apoyo de la Empresa

Quifatex en el afio 2014 — 2015.

1.10.2 Objetivos Especificos

e Culminar el modelo de gestién del desempefio para los colaboradores de la Unidad de
Servicios Logisticos y areas de apoyo.

e Identificar brechas del perfil del colaborador vs el perfil deseado para realizar un
diagndstico de necesidades de capacitacion.

e Definir acciones de mejora como parte de un desarrollo individual, para los
colaboradores de la Unidad de Servicios Logisticos y areas de apoyo.

e Disefiar Planes de Formacion de acuerdo a las necesidades encontradas.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1Introduccién

En los afios setenta se realizaron estudios por parte de economistas para identificar los
factores que contribuyen al crecimiento econémico de los paises y detectaron la existencia
de dos elementos importantes que son: las competencias y la educacion o formacion del

colaborador. (Andreés, 2005).

Partiendo de este antecedente se puede determinar que en la actualidad el capital
humano se ha convertido en el factor méas valioso para el desarrollo y el crecimiento de una
empresa, es por esto que dentro de la gestion del talento humano se ha incorporado y
desarrollado metodologias que aseguren bienestar al colaborador tanto de desarrollo

personal, como econémico, académico y profesional.

Para poder ofrecer este bienestar global, es necesario contar con diferentes
herramientas que evallen o identifiquen factores de la eficacia del trabajo de cada uno de
los colaboradores, una de estas herramientas es establecer un proceso de gestion del
desempefio donde se puede identificar factores positivos de la gestién del colaborador,
como también factores que se deben mejorar como conocimientos, 0 competencias. Con
estos resultados es factible ofrecer planes de accién que ayuden a medir el progreso del

colaborador con los objetivos de la empresa. (HayGroup, 2013)

Segun lo expuesto se puede concluir que las organizaciones que invierten y gestionan

el talento humano se acercan a un camino de desarrollo y crecimiento, ya que, el capital

10



asignado para desenvolver acciones de mejora, retorna con grandes beneficios como son:
el logro de objetivos organizacionales, aumento de productividad, eficacia en las

funciones, disminucion en el nivel de ausentismo y rotacion.

2.2 Formacién

En los ultimos afios se ha verificado que la Formacion dentro de las empresas aporta un
nivel significativo para el desarrollo de las mismas. A continuacion se presenta diferentes

definiciones sobre la Formacion en la empresa:

La formacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo proposito es
mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la
modificacion y potenciacion de sus conocimientos, habilidades y actitudes. Desde el punto
de vista de la Organizacion, la formacion consiste en aportar experiencias de aprendizaje,
con el fin de mejorar el rendimiento individual mediante cambios en los conocimientos,

habilidades y actitudes. (Dolan, Cabrera, Jackson y Schuler, 2007).

Segun Andrés (2005) la formacion comprende todos aquellos procedimientos mediante
los cuales la organizacion trata de dotar, mantener e incrementar las competencias
profesionales que permitan a los empleados una efectiva realizacion de las tareas que
tienen encomendadas, asi como proporcionar su satisfaccion y desarrollo personal y
profesional, con el objetivo final de que la conducta resultante contribuya a la consecucién

de los objetivos y metas organizacionales.

11



Segun las definiciones sefialadas anteriormente se puede determinar que la formacion
es una accion que se refiere a la mejora o incremento de las habilidades, destrezas y
conocimientos necesarios para desempefiar un cargo concreto. Si esta formacion es

detectada adecuadamente permitira el logro de los objetivos organizacionales.

2.3 Formacion alineada con la Organizacion

La formacion puede constituir un objetivo estratégico y ser parte de lo que la empresa
es y quiere ser, por lo que es necesario que las acciones formativas y sus resultados estén
enfocados a las necesidades de la empresa y sus metas organizacionales, para esto se
recomienda que se realice una planeacién estratégica donde se revisen los
comportamientos a desarrollar o mantener para lograr los metas organizacionales.

(Betancourt, 2007).

En conclusién, la formacidn parte de una necesidad especifica de la empresa atada a los
objetivos establecidos en la organizacion, la cual debe ser organizada y gestionada de
manera precisa determinando los comportamientos o0 acciones que aportaran a la
consecucion de las metas, al igual que el desarrollo de un diagndstico de necesidades

especifico por unidades, areas y colaboradores.

2.4 Deteccion de Necesidades de Formacion

La deteccién de necesidades de capacitacion es el proceso de recolectar informacion

acerca de una necesidad organizacional expresada o inferida y que se supone puede ser
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resuelta con capacitacion. La necesidad puede ser un deseo para mejorar el desempefio

actual o corregir una deficiencia. (Barbazette, Jean; 2006).

“La deteccion de necesidades de formacion constituye el paso imprescindible en el
disefio de planes eficientes capaces de satisfacerlas. Una vez detectadas, permitiran disefiar

acciones formativas especificas”. (Andrés, Maria Paz, 2005).

Segun los dos autores mencionados anteriormente, se establece que la deteccion de
necesidades de formacion es un proceso que permite identificar acciones especificas sobre
aquellos puntos considerados como mejoras laborales o brechas halladas de los
colaboradores de una organizacion, mediante diferentes herramientas de medicion, por lo
tanto, esta deteccion de necesidades debe ser una gestion sistematica y organizada; para

asegurar los resultados esperados.

2.5 Tipos de deteccion de necesidades formativas.

Existen varios tipos de analisis que se desarrollan para la deteccién de necesidades
formativas, a continuacién se menciona los mas métodos que se alinean a las estrategias

organizacionales:

e La deteccidn estratégica de necesidades de capacitacion (DENEC) en base al modelo
de Retorno de Inversion (ROI): Sirve para detectar las necesidades de la organizacion
y vincularlas a acciones de capacitacion que contribuyan al logro de los objetivos

organizacionales. La DENEC visualiza a la capacitacion como una intervencion que
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tiene el propdsito de: contribuir con el logro de objetivos estratégicos en la

organizacion. (Moreno, 2011).

Las fases para realizar la DENEC segun el Instituto ROI (2011) son:

o Inicio formal: Obtener apoyo de la gerencia o direccidon, comunicar el proyecto a la
organizacion, definir los formatos, los tiempos y los responsables del proyecto.

o Informacion general de la organizacion: Revisar los objetivos estratégicos
organizacionales, revisar documentacion organizacional, revisar informacion relevante
de cada area, revisar planes de capacitacion anteriores.

o Informacion general de gerentes: En esta etapa se realizan entrevistas con los gerentes
y grupos focos con los jefes de area. En las entrevistas se debe analizar los siguientes
factores: objetivos estratégicos, metas, prioridades, principales dificultades y brechas a
cubrir en el area, principales dificultades y brechas a cubrir en el equipo, planes de
desarrollo en el area, expectativas sobre el proceso DENEC.

o Consolidacion de la informacion: Se consolida la informacion levantada en las
entrevistas con los gerentes para la elaboracién del plan de formacion.

o Validacion general: Se tramita la aprobacion del gerente de la cada area para que
decidan finalmente que cursos formativos contribuyen al logro de objetivos
estratégicos.

o Planes de evaluaciéon: Se definen las etapas de evaluacion para cada una de las
acciones formativas en base a los cuatro niveles de evaluacion de Kirkpatrick.

o Tareas en el corto plazo: Busqueda de proveedores, costos, fechas, aulas, materiales

didacticos.
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En base a lo expuesto es importante entender y comprender los objetivos o metas
organizacionales para dar una direccion a la gestion de la formacion a nivel de
corporacion, esto permite encontrar aquellos puntos a conocer, capacitar o reforzar en los
colaboradores, para que estos puedan contribuir al alcance de la vision propuesta por los
directivos de la organizacion. Incluso este analisis estratégico permitira realizar acciones

para demostrar el retorno de la inversion realizada en acciones formativas.

En conclusion es necesario que cada uno de los colaboradores conozca y se alinee a los
objetivos estratégicos, dirigiendo sus habilidades, destrezas y conocimientos a lo que se
debe alcanzar como organizacion en su lugar de trabajo. Los planes formativos son un

punto clave para la obtencion de la vision de la empresa.

e Analisis del talento humano: Este analisis proporciona informacion sobre las tareas
que deben efectuarse en cada puesto de trabajo (es decir, la informacién que contienen
los descriptivos de los puestos de trabajo), las habilidades necesarias para realizar esas
tareas y el nivel de rendimiento minimo aceptable. Estos tres elementos de
informacion pueden recabarse de forma independiente a partir de los empleados, de

los expedientes de personal o del personal de supervisién. (Dolan, et al, 2007).

El principal fundamento de este modelo radica en establecer las discrepancias que
existen entre lo que DEBE HACERSE y lo QUE REALMENTE SE HACE. Es decir,
compara una situacién con otra para definir las diferencias que seran las necesidades a
satisfacer. Desde este enfoque el proceso de valoracion de necesidades pretende
descubrir las necesidades que las personas tengan en realacion al descriptivo del cargo

(perfil real versus perfil deseado). (Reza, 2007).
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Los autores aportan que el analisis del talento humano permite comparar el perfil real
con el perfil deseado en un cargo determinado, para reforzar, capacitar o entrenar aquellas
competencias, 0 conocimientos considerados como brechas del colaborador, las cuales nos

permiten obtener un desempefio adecuado.

En conclusion este andlisis genera un ganar — ganar entre empresa y colaborador, ya
que, la organizacion aporta al crecimiento y desarrollo profesional del colaborador, lo que
genera una dedicacion mayor al trabajo y a la consecucion de objetivos estratégicos; a la
par que se asegura de un desempefio adecuado en las funciones entregadas. La empresa se
verd retribuida o recuperard la inversion a niveles de productividad y mayor competitividad
en el mercado laboral, lo que se podra mostrar mediante la metodologia de Retorno de la

Inversion (ROI).

2.6 Herramientas para la Deteccidén de Necesidades de Formacion

Segun Reza (2007) para determinar la situacion real dentro del analisis del talento

humano existen varias herramientas que se pueden utilizar como:

e Entrevista: Es un dialogo en el que a través de preguntas se pretende obtener
informacion sobre determinados aspectos de la organizacion con el fin de detectar
necesidades de capacitacion.

e Cuestionario: Es una herramienta estructurada, en la cual se formula preguntas
abiertas (comentarios) o cerradas (opcién multiple) para diagnosticar necesidades de

formacion especificas.
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e Evaluacion de desempefio: Es una herramienta disefiada con base en las descripciones
de puesto. Miden el nivel de conocimientos que un trabajador tiene con relacién a los
requerimientos de su puesto de trabajo. Mide datos acerca de los conocimientos,
habilidades y aptitudes que los trabajadores requieren para desempefiarse

correctamente en su puesto de trabajo. (Reza, 2007).

La Evaluacion de desempefio permite identificar brechas que tienen los colaboradores
en las competencias necesarias para la consecusién de objetivos, por esta razén la
herramienta debe estar alineada a dichos objetivos. Antes de definir las ventajas que brinda

este método es necesario conocer y enteder lo que es la Gestion del desempefio.

2.7 Gestidn del Desempefio

A continuacion, algunas definiciones acerca de la gestion del desempefio:

La gestion del desempefio es un procedimiento estructural y sistematico para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y si podra

mejorar su rendimiento futuro. (Dolan, et al, 2007).

La gestion del desempefio es el proceso por el cual se mide el rendimiento global del
empleado: dicho de otra manera, se mide su contribucion total a la organizacion, factor
que, en Ultima instancia, determina su permanencia en la empresa. La mayoria de los
empleados procuran obtener realimentacion sobre la manera en que desarrolla sus

actividades y el cumplimiento de las metas asignadas, mientras que los administradores
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tienen que evaluar el desempefio individual para decidir las acciones que deben tomar.

(Werther, Davis y Guzman, 2014).

Después de lo mencionado se determina que la gestion del desempefio es importante
dentro de las organizaciones para poder evaluar y medir el nivel de rendimiento de los
colaboradores en cargos especificos. Estas evaluaciones de desempefio ayudan a
diagnosticar e identificar puntos o factores por mantener, u oportunidades de mejora
dentro de la gestion organizacional y permiten generar espacios de retroalimentacion, en

los cuales es posible determinar acciones concretas para mejorar los resultados obtenidos.

2.7.1  Objetivos de la Gestidn del Desempefio

Segin Werther, et al. (2014) la gestion del desempefio busca proporcionar ventajas

tanto a nivel organizacional como para el colaborador. Entre estos se destaca:

e Mejorar el desempefio: A través de una retroalimentacion al colaborador sobre los
resultados de la evaluacion, se pretende llevar acabo planes de accién que ayuden a
mejorar el rendimiento.

e Necesidades de formacion y desarrollo: La aplicacion de la evaluacién permite
identificar aquellos factores por desarrollar (brechas) en el colaborador, detectando asi
planes formativos que permitan cubrir estas necesidades

e Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: Los resultados de la evaluacion
pueden indicar el potencial de un colaborador, con el cual se debe desarrollar mediante

planes de carrera y formacion.
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2.7.2 Tipos de Evaluacién del desempefio

Segun Dolan, et al. (2007) existen varios tipos de evaluacion que permite identificar el

rendimiento de un colaborador, las cuales son:

e Autoevaluacion: Es una herramienta en la que participa el colaborador calificando su
propio desempefio. Esta evaluacion puede ser subjetiva, ya que el colaborador puede
ser condescendiente en sus respuestas.

e Evaluacion por parte de los iguales: Es una herramienta que intenta medir el
desempefio de un colaborador a través de su par cuando el trabajo es grupal.

e Evaluacion por parte de los subordinados o evaluaciones ascendentes: Esta
evaluacion busca identificar la gestion de los lideres con sus colaboradores y generar
planes de accion que permitan que la interaccion entre jefe — subordinado sea solida.

e Evaluacion por parte de los clientes: Esta herramienta es aplicada a los clientes del
colaborador evaluado, pueden ser considerados clientes internos como externos, con el
objetivo de identificar e nivel de satisfaccion y proponer planes de accién en los
comportamientos del colaborador.

e Evaluacion 360: Es el conjunto de las herramientas antes mencionadas, lo cual
permite obtener una informacion mas clara y real acerca del desempefio del

colaborador en todos sus campos de accion.

Estos tipos de evaluacion tienen sus ventajas individuales, es necesario que la

organizacion tenga claro lo que quiere alcanzar mediante la gestion del desempefio para

elegir qué tipo de evaluacion se utilizard, pero se puede concluir que una de las
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herramientas mas adecuadas y de mayor fiabilidad es la Evaluacién 360, ya que permite

analizar de diferentes angulos o visiones el desempefio del evaluado para tomar acciones.

2.7.3 Criterios de evaluacion

Para realizar una gestion de desempefio eficaz se deben tener claros los criterios que se
mediran dentro de la evaluacion. Segin Aldana, Marisol (2010) los criterios a considerar

son:

e Desempefio de Tareas: Es la habilidad con la que los empleados realizan las
actividades detalladas en el descriptivo de cargo.

e Compromiso interpersonal: Es el compromiso del evaluado con la consecucion de
metas grupales, se evalla el aporte que realiza a sus compafieros.

e Compromiso organizacional: Son aquellas conductas destinadas a representar
favorablemente a la organizacion, apoyando su mision y objetivos.

e Iniciativa personal: Son aquellas conductas que generan un aporte adicional por parte

del evaluado a sus actividades diarias o actividades del area.

2.7.4 Anadlisis de Resultados

El analisis de los resultados lo realizan tanto el evaluado como el evaluador con el
objetivo de revisar los resultados obtenidos después de la medicion. Este analisis se realiza
mediante una entrevista con el colaborador, donde existe una retroalimentacion sobre su

trabajo y su potencial a futuro.
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La intencidn de la entrevista consiste en convertirla en un dialogo positivo que mejore
el desempefio. Este enfoque positivo también permite al empleado hacerse una idea global
de los aspectos fuertes y débiles en su desempefio, porque elimina la percepcion de que las

sesiones de evaluacion son completamente negativas. (Werther, et al, 2014).

2.8 La evaluacion del desempefio como deteccion de necesidades para

planes de formacion

El desempefio del colaborador esta determinado por las habilidades, conocimientos y
destrezas de un colaborador y por ende la formacion puede mejorarlo. Para proporcionar la
formacion adecuada es preciso conocer el nivel presente de rendimiento del empleado, asi

como cualquier aspecto insatisfactorio del mismo. (Betancur, 2007).

Segun lo expuesto anteriormente podemos determinar que las acciones de formacion
pueden identificarse en las entrevistas de retroalimentacion o de analisis de resultados del
desempefid. En estas entrevistas se analizara aquellas habilidades, destrezas o
conocimientos que se consideran deben mejorar, aquellas consideradas brechas del

colaborador.

“Las brechas de las competencias, son las barreras encontradas en las personas,
tecnologias, recursos, que dificultan que el desempefio actual logre mejorar de acuerdo con

lo esperado”. (Betancur, 2007).

En esta etapa se debera identificar cuales son los requisitos formativos para que los

colaboradores puedan realizar una tarea de manera eficiente. Para esto se toma en cuenta el
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analisis de adecuacion persona/ puesto (perfil real/ perfil deseado) comparando el nivel
requerido como en nivel real de cada una de las competencias identificadas. ES un punto

de referencia objetiva y medible para realizar el plan formativo.

Al tener los resultados de las evaluaciones del desempefio, e iniciar la etapa de
retroalimentacion de los resultados, la herramienta sugiere y permite realizar planes de
accion mediante un plan de desarrollo individual que permita identificar los puntos de

mejora del colaborador.

Un Plan de Desarrollo Individual es una herramienta que permite gestionar el
desarrollo del colaborador, en este se puede incluir aquellas brechas halladas sobre
conocimientos técnicos del puesto, y competencias requeridas del mismo. ES una
herramienta que determina el plan que cumplira una persona para adecuarse de una manera

Optima al cargo que ejecuta.

En base a los resultados de la evaluacion del desempefio, el colaborador con guia de su
jefe inmediato construyen y disefian el plan de desarrollo individual, el cual deberd
contener las acciones a realizarse tomando en cuenta los siguientes factores: ;cuando se
hard? y ¢como se van a medir los resultados?. Es necesario plantear objetivos medibles,
especificos, alcanzables, realistas y temporalizados, lo que permitird realizar un

seguimiento adecuando del plan propuesto.

La herramienta permite una forma de deteccion de necesidades de formacion
individuales, sin duda, la méas importante para el desarrollo del plan, ya que va orientada a

proporcionar a la persona las acciones formativas que resulten convenientes para su
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desempefio. Estas acciones formativas lograran una mayor adecuaciéon de la persona al
puesto de trabajo ya que ird directamente encaminada a potenciar los conocimientos o
habilidades. Por ello, se debera definir un plan especifico de formacion en el cual se

indiguen cursos, actividades, responsables y fechas.

2.9 Disefio de un Plan de Formacion

El plan de formacion tiene como propoésito que las personas que participan de la accién
de aprendizaje logren los conocimientos, las habilidades y la motivacion que les hace falta
para cerrar la brecha que existe entre lo que la poblacion a cubrir sabe hacer hoy y lo que

se espera gque haga en un futuro proximo. (Betancur, 2007).

Segun Kirkpatrich, (2007) el disefio del plan tendra varios pasos que cumplir para

contar un plan formativo eficiente, los cuales son:

o Definir los objetivos de aprendizaje: Una vez que se han determinado las necesidades
de formacion, es necesario fijar los objetivos. Tomando en cuenta los resultados a
lograr, las conductas y competencias necesarias y el nivel de desempefio que se espera

lograr.

Es necesario e indispensable plantear objetivos, ya que ayudan a determinar lo que se
espera del colaborador y lo que deben realizar para lograr los objetivos y también ayudan a
identificar criterios de evaluacion y los contenidos que se van a utilizar en una accion de

formacioén determinada.
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e Priorizar y seleccionar los temas del plan: Los temas deben ser los necesarios para
cumplir con los objetivos de aprendizaje y cerrar las brechas identificadas en las

personas a nivel de conocimientos o habilidades.

Una vez identificadas las acciones formativas deben ser ordenadas y priorizadas, ya
que ayuda a determinar aquellos cursos que son urgentes para la organizaciéon o para el
colaborador. Es necesario que al momento de priorizar una accion formativa también se
tome en cuenta qué capacitaciones son las que estdn aportando directamente a la
consecucion de objetivos estratégicos de la organizacion. La priorizacion también ayudara
a cumplir por etapas cada una de las acciones formativas, ya que al no realizarlo la

organizacion corre el riesgo de no cumplir con lo planificado por falta de tiempo.

e Definir las estrategias didacticas: Las estrategias didacticas constituyen un factor
esencial del proceso de aprendizaje, por lo que deben ser cuidadosamente elegidas y
validadas de acuerdo con los objetivos, las competencias que se quieren desarrollar,
las brechas mas criticas, el tiempo disponible, la poblacion a la que se dirigen y los

recursos que se tienen. (Betancur, 2007).

En conclusion las estrategias didacticas determinaran la forma en que se llevara a cabo
el aprendizaje de los colaboradores, es necesario que esto sea definido por cada uno de los
instructores que dictaran el curso tomando de base los objetivos que se quieren lograr en

determinada accion formativa.

e Difusion del plan de formacion: Es importante acompafiar un plan de capacitacion con
una campafia de comunicacion, ya que permite la difusion de lo que se planea hacer,
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los objetivos a lograr y hace un Illamado masivo a la participacion activa de los

colaboradores a los cursos, talleres, etc.

e Ejecutar el plan de entrenamiento o formacion: En esta fase se pone en préactica lo
planificado en acciones formativas. Es necesario que en cada una de los cursos el
instructor transmita los objetivos que se pretenden con dicha accion formativa, al igual
que el proceso de evaluacion o seguimiento que se realizara para determinar si la

brecha fue cubierta.

2.10 Evaluacion de la accion formativa

Es necesario que se implemente evaluaciones acerca de la accion formativa, porque
ayuda a determinar si la capacitacion aporté a cubrir una brecha en los colaboradores, al
igual que ayuda a medir en qué nivel la capacitacion esta aportando a la consecucion de

objetivos.

Kirkpatrick, (2007) propone una metodologia de evaluacién Ilamada los cuatro niveles
que brinda informacion concreta sobre el nivel de eficiencia y el impacto de la formacion a

los resultados y productividad de la empresa. Estos niveles son:

2.10.1 Reaccién

La evaluacion en este nivel mide como reaccionan los participantes ante la accion
formativa. Medir la reaccion es igual a medir la satisfaccion del cliente. (Kirkpatrick,

2007)
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A través de una herramienta de medicién como la Encuesta se puede evaluar el nivel de
satisfaccion del participante en el curso dictado. Esta evaluacion permite valorar factores
como: las instalaciones, el nivel de conocimientos y solvencia del instructor, el horario de
los cursos, metodologia de aprendizaje, break, etc. con el fin de mejorar las opciones

planteadas para futuras acciones formativas.

2.10.2 Aprendizaje

Esta herramienta permite identificar el aporte de las capacitaciones al incremento de los

conocimentos del colaborador.

Kirkpatrick, (2007) sugiere realizar en esta etapa evaluaciones de diagnostico y

evaluaciones posteriores a la accion formativa:

e Evaluacion diagndstica: Esta herramienta permite identificar el nivel real que tiene el
colaborador en manteria de concomientos, lo cual en base a los resultados permite
tomar decisiones acerca de las estrategias de aprendizaje que se realizaran en el curso.

e Evaluacion de aprendizaje porsterior al curso: Se realiza al final de cada
capacitacion, su objetivo es conocer el nivel y el incremento de aprendizaje de cada

participante con respecto a la evaluacion de diagnostico.
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2.10.3 Conducta

La conducta puede definirse como la medida en que ha ocurrido un cambio en el
comportamiento del participante como consecuencia de haber asistido a una accion

formativa. (Kirkpatrick, Donald; 2007).

Es una herramienta que permite conocer si los colaboradores estan aplicando los
conocimientos adquiridos en la capacitacion y se vera reflejada en la evaluaciéon y en la
eficiencia con la que realiza las actividades diarias, para lo cual se complementara esta

herramienta con una medicion del desempefio a los colaboradores

2.11 Retorno de la Inversion (ROI)

Los resultados presentados después de un programa de formacion demuestran el aporte
de la capacitacién a la consecucion de objetivos organizacionales, al igual que un aumento
de la produccién, mejora de la calidad, menores costos, reduccién de los accidentes
laborales, incremento de las ventas, reduccion de la rotacion del personal y varios factores

que representa un retorno a la inversion.

ROI es una herramienta de evaluacion de los programas de formacion y desarrollo, que
se implementan en organizaciones publicas y privadas. Esta estrategia es sistematica y se
caracteriza por tener continua planificacion, control y mejoramiento de las acciones de
intervencion o programas de capacitacion, para asi lograr fortalecer el capital humano e

incidir en los logros de negocio de cada organizacion. (Moreno, 2011).
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El autor sefiala que para que pueda haber una evaluacién de ROI, tiene que existir en
una evaluacién de impacto (satisfaccion) favorable, estos indicadores pueden ser costeados

y, debe existir un registro de los costos del programa.

Segun Phillips, Jack (2011) el proceso del ROI consta de las siguientes etapas:

e Planificacion de la Evaluacion: Formular objetivos y establecer planes de evaluacion.

e Recoleccion de datos: Recolectar datos durante la ejecucion del programa y recolectar
datos después de la ejecucion del programa.

e Analisis de Datos: Aislar los efectos del programa, convertir datos a valor monetario,
identificar costos del programa, identificar beneficios intangibles y calcular el retorno
de inversion.

e Comunicacién: Elaborar reportes y comunicar resultados

Los costos para calcular el retorno de la inversion son:

e Costos Directos: Salarios y prestaciones de los participantes o instructores internos,
honorarios de instructores externos, transporte, viaticos y hospedaje, alimentacion,
reproduccion de material didactico, renta de locales, alquiler de equipo.

e Costos indirectos: Salarios del personal del area, prestaciones del personal del area,

suministros y servicios (teléfono, agua, luz, etc.).

Una vez que han sido cuantificados los costos y los beneficios se procede al calculo del

ROI con la siguiente formula: ROI = beneficios netos / costos donde beneficios netos =

beneficios del programa — costos del programa. (Moreno, 2011).
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En conclusion la metodologia ROI ayuda a determinar el retorno de la inversion, en
cuanto a planes formativos, esto permite que el grupo gerencial de apoyo a este tiempo de

programas al ver y evidenciar los beneficios.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se detalla la metodologia, etapas y técnicas que fueron utilizadas en la
empresa Quifatex para realizar la Deteccion de necesidades de capacitacion. Este analisis
se ejecutd mediante la Gestion de desempefio y con el analisis de los objetivos estratégicos

de la Unidad de Servicios logisticos (UNSL).

Las herramientas de deteccidn, en particular las Evaluaciones de Desempefio, son
medios que se utilizan a nivel regional para realizar el disefio de un plan de capacitacion.
La Gerencia Regional de RRHH ha dispuesto que sea una metodologia global para la
deteccidn de necesidades adaptandola a la realidad de cada empresa, ya que permite cerrar
brechas en los colaboradores y por consiguiente el desempefio y la productividad del area o

unidad seran mas efectivos.

Finalmente se detallara las necesidades detectadas de formacion para la Unidad de

Servicios Logisticos (UNSL) y areas de apoyo.

3.1 Etapa I: Aplicacién de la Evaluacion del Desempefio Descendente

Quifatex tiene un proceso definido para la Gestion del desempefio (Anexo 1), el
mismo que contiene las politicas y metodologia a seguir para ejecutar la herramienta en la
organizacion. Este procedimiento estipula que una vez al afio se deben aplicar las
Evaluaciones del desempefio, tanto ascendentes como descendentes (autoevaluacion) a

todo el personal. Las evaluaciones descendentes miden los siguientes factores:
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Tabla 1: Factores de la Evaluacion Descendente

Trabajo en Equipo

Innovacion

Trabajo bajo presion

Orientacion al Cliente

Vision del Negocio

Perseverancia

Proactividad

Compromiso

Capacidad para sobreponer las metas en comdn a las propias,
cooperando tanto con el equipo de su area, asi como los de
otras areas o empresas del grupo, de manera asertiva, empética
y manteniendo una adecuada relacion.

Predisposicion a emprender acciones, crear oportunidades y
mejorar resultados apoyado en la autorresponsabilidad y la
autodireccion

Es la capacidad para responder y trabajar Optimamente en
situaciones de mucha exigencia, aceptando cambios y reformas,
adaptandose a ellos.

Capacidad y buena disposicion para comprender, ayudar, servir
y satisfacer necesidades de los clientes internos o externos.
Implica demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias
que los clientes y/o compafieros de trabajo puedan tener.
Asumir como un compromiso personal, el cumplir con los
pedidos, expectativas y mejoras en la atencién y el servicio.
Capacidad de entender los aspectos clave del negocio, los
clientes y del mercado, para formular e implementar estrategias
y alinear su gestion sobre la base de acciones que generen el
logro de los resultados de la empresa.

Es la capacidad de esforzarse y ser constante en lo que se
propone. Se compromete con las metas y no se detiene hasta
conseguir los resultados esperados.

Es la predisposicion de actuar con iniciativa en la toma de
decisiones y en el desarrollo de acciones creativas que busquen
mejoras.

Capacidad para identificarse tanto con el puesto de trabajo
como con la empresa y la corporacién, haciendo suyas las
metas y valores de los mismos, asi como teniendo la voluntad

de ejercer un esfuerzo considerable en beneficio de estos.
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FACTOR DESCRIPCION

Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e
ideas en forma efectiva con todo tipo de rangos jerarquicos. La
Comunicacion a todo nivel habilidad de saber cuando y a quién preguntar para llevar
adelante un proposito. Capacidad de escuchar al otro y
entenderlo.

Habilidad para dirigir o controlar situaciones empleando
Negociacion técnicas de "ganar - ganar”, planificando alternativas y

proponiendo los mejores acuerdos para ambas partes.
Capacidad de comprometerse activamente en el desarrollo y
motivacién de las personas a cargo, brindando feedback

Desarrollo de colaboradores a

oportuno, constructivo y especifico. Ensefiar con el ejemplo y
cargo transmitir conocimientos a sus colaboradores, delegando
funciones y haciendo seguimiento de las tareas encomendadas.
Habilidad para orientar la acciobn de grupos humanos,

Liderazgo Ejemplar o » ) ’
inspirando valores y conduciéndolos hacia una meta comudn.

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. (2014).

La evaluacién descendente fue aplicada a todos los colaboradores de la empresa tanto
de Quito, como de Guayaquil, siendo 642 colaboradores evaluados. De los cuales 300
colaboradores pertenecen a la Unidad de servicios logisticos (UNSL); y 100 colaboradores
de areas de apoyo (RRHH, Aseguramiento de Calidad, Compras e Inventarios (FICO), call

center).

Para iniciar el proceso de evaluacion en Quifatex se realiz6 una sociabilizacion de la
herramienta mediante correos a cada colaborador, en el cual se explicd el objetivo de la
herramienta, que es mejorar el desempefio de los colaboradores detectando oportunidades

de mejora; en este correo también se adjunt6 un link para el ingreso a las evaluaciones.
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La evaluacion descendente (autoevaluacion) (Anexo 2) estd compuesta por 48
preguntas que miden los factores antes mencionados. La herramienta es disefiada en la

empresa regional (Quimica Suiza Per() del grupo empresarial al que pertenece Quifatex.

Las evaluaciones de desempefio fueron aplicadas mediante la Intranet de la empresa, al
iniciar la sesién cada colaborador contaba con un manual que detallaba el manejo de la
herramienta (Anexo 3), es decir explica paso a paso el uso de la herramienta. Al finalizar la
evaluacion los colaboradores guardan sus respuestas y estas fueron enviadas a RRHH vy al

Jefe Inmediato de cada colaborador para el analisis de resultados.
3.2 Etapa Il: Aplicacidn de la Evaluacidn del Desempefio Ascendente

La evaluacién de desempefio ascendente es una herramienta, por la cual los
colaboradores califican la gestion realizada por su Jefe inmediato con la finalidad de

desarrollar un liderazgo efectivo. Los factores que mide esta evaluacion son:

Tabla 2: Factores de la Evaluacion Ascendente

FACTOR DESCRIPCION

Trabajo en Equipo Capacidad para sobreponer las metas en comdn a las propias,
cooperando tanto con el equipo de su area, asi como los de otras areas o
empresas del grupo, de manera asertiva, empatica y manteniendo una
adecuada relacion.

Capacitacion Coordina y promueve capacitaciones para si mismo y su equipo de

trabajo
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FACTOR

DESCRIPCION

Comunicacion

a Todo Nivel

Iniciativa/Innovacién

Liderazgo Ejemplar

Optimizacién de Recursos

Plan y Desarrollo de

Objetivos

Satisfaccion/Orientacion
al Cliente

Valores Corporativos

Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en
forma efectiva con todo tipo de rangos jerarquicos. La habilidad de
saber cudndo y a quién preguntar para llevar adelante un propdsito.
Capacidad de escuchar al otro y entenderlo.

Capacidad para idear soluciones nuevas y diferentes dirigidas a resolver
problemas o situaciones que se presentan en el propio puesto, los
clientes, la empresa y/o la corporacidn, con el objetivo de agregar valor
a los mismos.

Habilidad para orientar la accion de grupos humanos, inspirando

valores y conduciéndolos hacia una meta comun.

Administra de manera adecuada las herramientas del trabajo, al igual
que el personal bajo su cargo

Planifica con anticipacion las actividades del area y se anticipa a

cualquier problema o dificultad que se pueda presentar.

Capacidad y buena disposicion para comprender, ayudar, servir y
satisfacer necesidades de los clientes internos o externos. Implica
demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias que los clientes
y/o comparieros de trabajo puedan tener. Asumir como un compromiso
personal, el cumplir con los pedidos, expectativas y mejoras en la
atencion y el servicio.

Se maneja de acuerdo a los valores corporativos en cada una de sus

labores diarias. respeto, compromiso, innovacion, integridad

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. (2014).

La aplicacion de la evaluacion se realizd para todos aquellos lideres que cuentan con

cuatro personas bajo su cargo, esta particularidad se la realiza por lineamientos de la

empresa regional (Quimica Suiza - Peru).
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La evaluacion de desempefio ascendente (Anexo 4), contiene 48 preguntas que evaltan
factores relevantes del liderazgo efectuado y otros factores descritos anteriormente. La
herramienta fue enviada mediante un correo electrénico; y es aplicada mediante la Intranet
de la Empresa. La evaluacion es andnima para obtener respuestas objetivas. Se evaluaron a

58 Jefaturas con la siguiente distribucion:

Tabla 3: Distribucion de Jefaturas

UNSL 18
FICO 13
LEGAL 2
RRHH 1
TI 2
UNV 22

Nota. Fuente: Quifatex (2014).

Los resultados de la evaluacién son cargados en un sistema de tabulacion manejado por

Quimica Suiza Peru, los mismos que son enviados a RRHH Ecuador.

3.3 Etapa I11: Analisis de los Resultados de la Evaluacion Descendente

Dentro de los lineamientos del proceso de gestion de desempefio define que las escalas

de resultados son:
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Tabla 4: Escala de Medicion Ev. Descendente

ESCALA DEFINICION VALOR I
Excelente 3
B Muy Bueno 2
C Regular 1
D Insuficiente 0

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. 2014.

Una vez que la evaluacion fue aplicada se realiz6 una tabulacion de los resultados por

colaborador (Anexo 5), donde se detalla la siguiente informacion:

Tabla 5: Tabulacién de Resultados Ev. Descendente

Compromiso 7 3 A
Comunlcguon atodo 5 3 A
nivel
Desarrollo de 6 3 A
colaboradores a cargo

Desarrf)IIo de 4 3 A

relaciones
Innovacién 3 3 A
ALEJANDRO RENE Liderazgo ejemplar 5 3 A
CLAVIO PALLO Negociacion 2 3 A
Orientacion a 4 3 A

resultados
Orientacion al cliente 2 3 A
Perseverancia 2 3 A
Proactividad 2 3 A
Trabajo bajo presion 1 3 A
Trabajo en equipo 4 3 A
Vision del negocio 3 3 A
TOTAL 50 3 A

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.
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El objetivo de la tabulacion fue identificar los resultados de cada colaborador y la

puntuacion de cada uno de los factores evaluados.

Segun el proceso de Gestion del Desempefio de Quifatex el foco principal para el

analisis de los resultados, son aquellas evaluaciones con calificaciones globales de C y D.

Para el personal operativo, se tomaron en cuenta también los indicadores de gestion
manejados en la UNSL. Los indicadores de gestion son tres: Nivel de servicio, ERI
(Exactitud de Inventarios) y numero de incumplimientos al proceso realizado. Esta
informacidn es realizada una vez al afio por parte del Coordinador de datos e informacién

de la UNSL, y muestra el desempefio mes a mes de cada Auxiliar de Bodega. (Anexo 6).

Para el analisis de resultados de los Indicadores de Gestion se tomaron en cuenta a
aquellos colaboradores que obtuvieron resultados menores a 80,5. Se identificé a 275
colaboradores que no cumplen con el desempefio deseado entre evaluaciones de

desempefio e indicadores de gestion, con la siguiente distribucion:

Tabla 6: Numero de colaboradores con desempefio no deseado

UNSL 200
FICO 25
LEGAL 9
RRHH 5
TI 9
UNV 27

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.
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Este analisis permite realizar acciones sobre los resultados encontrados en los
colaboradores, ademas es base para la retroalimentacion que realiza el jefe inmediato a su

colaborador y para el disefio del Plan de desarrollo individual.
3.4 Etapa IV: Andlisis de los Resultados de la Evaluacion Ascendente

Los resultados de la evaluacion ascendente (Anexo 7) son enviados por la Empresa
Regional (Quimica Suiza — Peru) y contiene las calificaciones alcanzadas por cada lider en

cada uno de los factores medidos, de la siguiente manera:

Tabla 7: Resultados Ev. Ascendente

Ranking de : MARTINEZ VILLAGOMEZ XAVIER
[ ] Q U I ‘ O R P LEONARDO

Oficina : Tl

Empresa : QUIFATEX

Pais : ECUADOR
Resumen por Factor

Respondieron : 7 Periodo Evaluacion : 20122013

# Factor # Total A B c D A+B
1 Cap. Trabajo en Equipo 14 21.43% 28.57% 14.29% 35.71% 50.00%
2 | Capacitacién 21 0.00% 47 62% 14.29% 38.10% 47 62%
3 | Comunicacion 28 0.00% 50.00% 17.86% 32.14% 50.00%
4 |lniciativa en el Trabajo 21 4.T6% 57.14% 14.29% 23.81% 61.90%
5 |Liderazgo 49 0.00% 42 B6% 26.53% 30.61% 42.86%
& | Opfimizacion de Recursos 28 10.71% 46.43% 25.00% 17.86% 37.14%
7 | Plan. y Desarmrolle de Objetivos 35 0.00% 48.57% 28.57% 22.86% 48.57%
8 | Satisfaccidn al Cliente 28 3.97% 53.57% 17.86% 25.00% 37.14%
9 |Valores Corporativos 91 1.10% 54.95% 28.57% 15.38% 56.04%
Total General 315 2.86% 49.52% 23.4%% 24.13% 52.38%

Nota. Fuente: Quifatex, 2013.
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Segun el procedimiento de Gestion de desempefio de Quifatex, se analiza aquellas
evaluaciones donde el resultado ha sido menor a 80,5%. La escala de resultados es la

siguiente:

Excelente (90,6 a 100)

Muy Bueno (80,6 a 90,5)

Bueno (70,6 a 80,5)

Regular (60,6 a 70,5)

RAAR

Insuficiente (0 a 60,5)

Figura 2: Escala de Resultados Evaluacion de Desempefio

Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestidn del Desempefio, 2014.

Los resultados que no cumplen con el nivel de desempefio son analizados con los

gerentes, este analisis consiste en una entrevista de retroalimentacion con el colaborador.

3.5 Etapa V: Retroalimentacion de los Resultados de las evaluaciones
ascendentes y descendentes y Construccidn del Plan de Desarrollo

Individual (PDI)

En esta fase se realizd una investigacion bibliografica sobre las herramientas de
retroalimentacion utilizadas para los resultados de las Evaluaciones de Desempefio. Segun
las necesidades de la Empresa se decidié combinar la Entrevista de Solucion de Problemas

y el disefio de un Plan de Desarrollo Individual.
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Una vez que los resultados fueron entregados al jefe inmediato de cada colaborador, se
coordinaron entrevistas con aquellas personas que no cumplieron con el desempefio

deseado, con el fin de determinar acciones de mejora.

Para el manejo de las entrevistas, RRHH entreg6 a cada jefatura un Manual de
Retroalimentacion efectiva (Anexo 8), el cual contiene herramientas y sugerencias para
comunicar de manera adecuada los resultados detectados. El objetivo de dichas reuniones
es analizar el actuar del colaborador y su potencial a futuro, con el fin de llegar a acuerdos
entre supervisor y colaborador sobre maneras de reforzar, mantener y mejorar el

desempefio.

Durante cada una de las entrevistas realizadas por las jefaturas se mantuvo un esquema

similar que consistia en:

e Transmitir la informacion obtenida; donde las jefaturas comunicaban de manera
objetiva datos concretos del desempefio del colaborador, tratando de iniciar con
aspectos positivos y mostrando que aquellas puntuaciones bajas son oportunidades
mejora.

e Elaboracién del plan de accion: En el cual, el colaborador propone acciones para
mejorar su desempefio. Conjuntamente con su jefe inmediato, determinan fechas y
plazos de ejecucidn. Esta propuesta es el Plan de desarrollo Individual (PDI) (Anexo
9) que contiene datos personales del colaborador, planes de accion, tiempos,

responsables e indicadores a impactar.
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El plan de desarrollo individual (PDI) una vez elaborado fue entregado a RRHH; las
acciones de este plan ayudaron como insumo para determinar planes formativos para cada

uno de los colaboradores.

Realizar un plan de desarrollo individual (PDI) ayud6 a que cada colaborador se
plantee objetivos para su propio desempefio y aporten a la consecucion de objetivos
organizacionales. Es importante que al momento de construir el plan se muestre total

apoyo frente a las acciones propuestas, tanto por parte del Jefe Inmediato como de RRHH.

3.6 Etapa VI: Deteccion de Necesidades de Capacitacion Individuales.

Una vez que se recopild los planes de desarrollo individual; se utilizé la metodologia
de Analisis del Talento Humano para la deteccion de necesidades, para lo cual se
construy6 un cuadro en Excel llamada Matriz de Brechas (Anexo 10), que permite detallar
las acciones de formacion necesarias en competencias y conocimientos por cada

colaborador.

La Matriz contiene los siguientes datos: Nombres y Apellidos del colaborador, la
Unidad a la que pertenece, el area de trabajo, cargo, ciudad, los resultados de evaluacién
descendente, ascendente, brechas del colaborador, resultados de indicadores de gestion,
brechas en indicadores y la comparacién del perfil del colaborador con el perfil deseado

del cargo.
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Tabla 8: Matriz de Brechas

RESULTADO BRECHAS EN
GRUPO DE RESULTADO BRECHAS EN CONOCIMIEN

DE EVALUACION DE 6 BRECHAS EN NIVEL DE CONOCIMIEN TOS
NOMBR APELLID CEDULA EMPRES UNIDAD| AREA |CARGO | COLAB |CIUDAD DE EVALUACION | COMPETENCI DESMPENO INDICAD(C;R T0S (PERFIL POR
B 0s A ORADO DESEMPENO DE - AS REQUERIDO DE GESTION (<80,5% COMPETENCI
R DESCENDENT DESEMPENO INDICAD9R AS VS. PERFIL
E ASCENDENTE DE GESTION) REQUERIDO)

CHRISTI | CHAVEZ 2E409 QUIFAT FICO CONTR |SUPERV | ADMINI QuUITo c N/A N/A N/A N/A N/A EXCEL
AN |ALMEID EX OLDE | ISOR |STRATIV AVANZADO

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. (2014).

La recopilacién de brechas de competencias se realizé mediante los resultados del PDI,
donde se identificaron aquellos puntos que podian ser cubiertos mediante capacitacion, los

resultados fueron los siguientes:

Tabla 9: Brechas por cubrir

BRECHAS POR CUBRIR
Trabajo en Equipo

Liderazgo

Optimizacion de Recursos

Planificacion y Desarrollo de Objetivos

Satisfaccion al Cliente

Negociacion

Comunicacién a todo nivel

Valores Corporativos

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.

El cuadro muestra que existen ocho acciones formativas en cuanto a competencias, en
la deteccion se determind que 50 personas que realizaron el Plan de Desarrollo Individual

necesitan cubrir brechas con capacitacion.
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Se obtuvieron también brechas a partir de los indicadores de gestion no alcanzados. El
proceso se inicié con una reunién con las jefaturas de area para analizar a cada uno de los
colaboradores que no cumplieron con los indicadores. En esta reunion se analizo el cuadro
de resultados de indicadores y se determind si los incumplimientos fueron por
desconocimiento de los procesos 0 por casos que no se podrian cubrir con capacitacion
(atrasos al trabajo, enfermedad del colaborador, seguimiento por parte del jefe inmediato,

otros factores externos). El resultado que se obtuvo fue:

Tabla 10: Brechas por conocimientos

BRECHAS POR CONOCIMIENTOS

Proceso de Acondicionado

Proceso de Almacenamiento

Proceso de Despachos

Proceso de Logistica Inversa

Proceso de Preparacion

Proceso de Recepcion

Proceso de Verificacion

Uso De Radiofrecuencia

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.

En la deteccion se determind que 82 colaboradores requieren cubrir brechas de

conocimientos con respecto a los procesos de sus areas de trabajo.
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En la misma matriz descrita anteriormente se realiz6 la comparacion del perfil del
colaborador con el perfil deseado, la cual se realizd con ayuda de los descriptivos de cada

cargo Yy el file del colaborador al igual que el Plan de Desarrollo Individual.

Se detectaron 48 acciones formativas, las cuales formaran parte del plan de
capacitacion. La deteccion determina que 276 personas requieren cubrir brechas en
conocimientos técnicos del cargo que desemperfian. Estas acciones formativas se analizaron

y priorizaron para poder cumplir con el plan formativo.

Para priorizar estas acciones formativas fue necesario clasificarlas en base a los

siguientes criterios:

Tabla 11: Criterios de Priorizacién

PRIORIDAD DE CAPACITACION

Trimestre de

Prioridad Descripcion »
Programacion
. El desconocimiento o la no aplicacidon adecuada, Primer y Segundo
afecta a la organizacion Trimestre del afio

El desconocimiento o la no aplicacion adecuada, ) 3
2= Tercer Trimestre del afio
afecta a la UN/AS

El desconocimiento o la no aplicacion adecuada, ) N
3= Cuarto Trimestre del afio
afecta el rol del colaborador

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. 2014.
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Bajo estos criterios se obtuvieron veinte acciones formativas de priorizacion 1, diez y

seis con priorizacion 2 y doce con priorizacion 3, como lo muestra la tabla 12.

Tabla 12: Priorizacion de Acciones Formativas

Administracién de personal

Primer Trimestre

BPA

Considerado en el Plan Corporativo

COPCI

Primer Trimestre

Disefio de Procesos

Primer Trimestre

BPD

Considerado en el Plan Corporativo

BP de Documentacién

Considerado en el Plan Corporativo

BPM

Considerado en el Plan Corporativo

Capacitacién para Capacitadores

Primer Trimestre

Cobranzas

Primer Trimestre

Conceptos contables

Primer Trimestre

Normativa sanitaria y regulatoria

Segundo Trimestre

Sistema de Gestién de Calidad

Considerado en el Plan Corporativo

Excel

Segundo Trimestre

Facturacién

Segundo Trimestre

Legislacion Laboral

Segundo Trimestre

Leyes vigentes para manejo de
productos farmacéuticos y consumo

Segundo Trimestre

Project

Segundo Trimestre

SAP

Segundo Trimestre

Técnicas de atencion al cliente

Segundo Trimestre

Técnicas de venta

Segundo Trimestre

Anélisis de Riesgos

Tercer Trimestre

Marketing

Tercer Trimestre

Ecuapass

Tercer Trimestre
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Conceptos de compras

Tercer Trimestre

GXP

Tercer Trimestre

Firewall

Tercer Trimestre

Auditores Internos

Considerado en el Plan Corporativo

Herramientas para anélisis de calidad

Considerado en el Plan Corporativo

Lay Outs almacenes

Tercer Trimestre

Manejo de Inventarios

Tercer Trimestre

ROI

Tercer Trimestre

Medicion de call center

Tercer Trimestre

Normas OSHAS Tercer Trimestre
BASC Tercer Trimestre
PMI Tercer Trimestre

Sistema Aranda

Considerado en el Plan Corporativo

Arquitectura de Licenciamiento y
Autorizaciones BSA

Cuarto Trimestre

AUTOCAD

Cuarto Trimestre

Ordenanzas municipales de
construccion y remodelacién

Cuarto Trimestre

Conocimiento avanzado de
arquitectura de hardware y software

Cuarto Trimestre

Ingles

Cuarto Trimestre

Radiofrecuencia

Cuarto Trimestre

Manejo de Desvios y capas

Considerado en el Plan Corporativo

manual de cargas

Cuarto Trimestre

Gestion de proyectos

Cuarto Trimestre

Validacion para sistemas
informéticos

Cuarto Trimestre

Regulacion Arancelaria

Cuarto Trimestre

Visio Intermedio

Cuarto Trimestre

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.
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3.7 Etapa VII: Deteccion de Necesidades de Capacitacion Corporativas.

Esta fase fue realizada mediante la metodologia DENC ROI que consiste en analizar
los objetivos organizacionales para proponer acciones formativas que ayuden a la

consecucion de objetivos.

La determinacion de los objetivos de la Unidad de Servicios Logisticos se realizé en
una reunion directiva con el Gerente de la Unidad y la Gerencia General. En dicha
entrevista se analiza las metas establecidas para la Organizacién en general y el aporte de

la UNSL para la consecucion de las mismas.

Una vez establecidos los objetivos estratégicos, se realizd una socializacién de la

informacion mediante las carteleras de la Unidad.

Antes de iniciar con el proceso de deteccion de necesidades, RRHH recopil6 los

objetivos propuestos por la UNSL que fueron:

Tabla 13: Objetivos UNSL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS UNSL

Implementar y mantener sistemas de mejoramiento continuo, fundamentados en nuestro
marco institucional y en nuestra forma de clientar, excediendo las expectativas de nuestros
clientes.

Mantener la exactitud de Registros de Inventarios en un porcentaje del 97,5%.

Mejorar el Nivel de Servicio al cliente externo en un 96,5%.

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.
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Para el andlisis de los objetivos se mantuvo una reunién con el Gerente General de la

Unidad de Servicios Logistico y las jefaturas de cada area. Durante la reunion se

analizaron e identificaron los indicadores que se utilizan, las metas que se desea alcanzar y

que acciones formativas segun lo experimentado en cada area podrian aportar para el logro

de objetivos de la Unidad de Servicios Logisticos. El analisis final fue el siguiente:

Tabla 14: Andlisis de Objetivos UNSL

nuestro marco institucional y
en nuestra forma de clientar,

certificacion 1SO

observaciones
en la auditoria

ACCIONES
OBJETIVOS INDICADORES METAS FORMATIVAS
* Realizar capacitacion
* Implementar y mantener acerca del Sistema de
sistemas de mejoramiento Tener un indice | Gestion de Calidad de la
continuo, fundamentados en de empresa.
Mantener la

* Capacitar en temas que
exigen las Auditorias I1SO a

* Mantener la exactitud de
Registros de Inventarios.

Valor en Inventarios
(Registros) ($)

Valor Total de

100% conseguir
un 97,5% en
exactitud de

excediendo las expectativas de ISO de un 4% todo el personal UNSL
nuestros clientes. *Cursos sobre la Normativa
ISO.
* Cursos sobre los procesos
ERI= manejados en
En base al J

Almacenamiento.
*Cursos de Compatibilidad
de Productos
*Cursos de Ergonomia

* Mejorar el Nivel de Servicio

al cliente externo en un 96,5%.

. .. inventarios , .
Inventarios (fisicos) * Cursos de Buenas Préacticas
de Almacenamiento
.. *Realizar cursos sobre
El servicio al , .
. Buenas Practicas de
cliente debe

Nivel de servicio

mantener un
96,%%, con un
indice de
reclamos del
3,5%

Manufactura, Buenas
Précticas de Distribucion
* Cursos sobre el Sistema
Aranda.
*Cursos sobre los
procedimientos de reclamos.

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.
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Sobre la base de los resultados del andlisis, RRHH mantuvo una reunion con los
instructores internos y jefaturas para definir los temas formativos en base a las acciones

detectadas por la gerencia de la unidad y los jefes de area.

Los instructores en la reunion llenaron un formato llamado Identificacién de acciones

formativas donde se levantaron los siguientes datos:

Tabla 15: Matriz de Acciones Formativas Organizacionales

Areas al que va

Acciones Formativas Aplicacion Aprendizaje -
dirigido
] Conocimiento del
Ejecutar el proceso de
B Montacargas,
Operacion de o ) i
y condiciones fisicas, Area de
Operacion segura de montacargas | Montacargas para ) )
o seguridad, Almacenamiento
prevenir riesgos L
mantenimiento y
laborales »
operacion.
) Técnicas para
Organizar los
mantener las cargas
productos en el palet .
] ) o de una paleta, peso Area de
Seguridad en los paletizados para optimizar el o )
) maxima de una Almacenamiento
espacio de

carga. Guia para una

almacenamiento L
correcta paletizacion

Desarrollar las o Supervisores de
_ Caracteristicas del | | .
herramientas y ) ] areas logisticas y
] ] ] auditor, equipo i
Formacion de auditores técnicas para la ) Area de
o auditor, etapas de )
realizacion de las o Aseguramiento
auditoria
auditorias internas de Calidad
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Acciones Formativas

Cadena de frio

Aplicacion

Preparar el producto
para transportarlo
bajo los estandares
establecidos

Aprendizaje

Monitoreo de la
temperatura y
documentacion,
plantas de
refrigeracion.
Logisticay
transporte de
productos
perecederos. Mejores
practicas en la
cadena de frio

Areas al que va
dirigido

Personal Cadena
de Frio

Buenas Practicas de Manufactura
(BPM), Buenas Practicas de
Almacenamiento (BPA) y Buenas

Aplicar las normas de
buenas practicas para
una correcta
manipulacion de

Normativa de BPM,

Todo el personal

Practicas de Distribucion (BPD) BPA, BPD. Logistico
- productos
de productos farmacéuticos y L
farmacéuticos y de
consumo
consumo.
Almacenar y prepara Tabla de
y prep compatibilidad para Area de

Compatibilidad de productos

el producto para
evitar la

contaminacion
cruzada

almacenamiento,
empague de pedidos
de productos
consumo y farma

Almacenamiento,
Preparacion y
verificacion

Capacitacion 1SO 9001:2008

Construir planes de
mejora continua para
cada proceso del
Sistema de Gestion de
Calidad

Normativas ISO
9001:2008 aplicada
en la empresa,
mision y vision,
politica y objetivos
de calidad.

Todo el personal
UNSL vy areas de
apoyo

Manejo de desviaciones, acciones
correctivas y preventivas

Desarrollar acciones
correctivas para las
observaciones
detectadas en la
auditoria ISO
9001:2008

Levantamiento de
desviaciones, analisis
de causa raiz,
planteamiento de
acciones preventivas
y correctivas,
seguimiento de
acciones, cierre de
acciones.

Supervisores de
areas logisticas

Sistema Aranda

Crear planes de
seguimiento a los
casos ingresados al
sistema.

Acceso al sistema,
Funcionamiento,
control y reportes

Asistentes de
Servicio al
Cliente - Call
Center

Nota. Fuente: Quifatex. Procedimiento de Gestion del Desempefio. 2014,
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Una vez finalizada la reunion, RRHH tenia identificadas las necesidades de
capacitacion organizacionales para la construccién del plan formativo. Es muy importante
que esta informacion se realice en conjunto, ya que tanto los instructores como los jefes
inmediatos conocen la parte técnica de las acciones formativas y aportan a la

determinacion del personal a quien seré dirigido.

Para estas acciones formativas no se realizara el método de priorizacion, ya que fueron
planificadas segun la disponibilidad del personal operativo, para esto se tomo en cuenta
aquellos meses en los que Quifatex tiene ferias de productos y la demanda o produccion

del almacén es mayor.

Para esta planificacion se cre6 un formato llamado Solicitud para PAC (Planificacién
Anual de Capacitacion) (Anexo 11), en el cual los instructores en conjunto con los Jefes de
area determinaban el mes mas propicio para que se realice la capacitacion. El formato
también da la opcion de describir los contenidos del curso y los objetivos del mismo. Al

recolectar esta informacion se realizo el disefio del plan formativo corporativo.
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@ QUIFATEX

oulcorp

SOLICITUD PARA

PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION (PAC)

CODIGO: FGRH-18

EDICION: 00

FECHA DE VIGENCIA
DEL FORMATO:

CADENA DE SUMINISTRO REFERENCIA: PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTO RRHH (PGRH-03) _|PAGINA: 1DE1L

|NDMBRE DEL SOLICITANTE:

DD/MM/AAAA

AREA

1. TEMA DEL CURSO:

2. OBJETIVO DEL CURSO:

3. CONTENIDO DEL CURSO: Especificar los puntos a desarrollarse en el curso.

4. MES DE LA CAPACITACION Y PERSONAL A SER CAPACITADO.
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
MAYO JUNIO Julio AGOSTO
SEPTIEMBRE 'OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SOLICITANTE JEFE DE CAPACITACION

Figura 3: Solicitud para programa anual de capacitacién (PAC).

Fuente: Quifatex. Procedimiento de Entrenamiento, 2014.
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CAPITULO 4: PLAN DE CAPACITACION

El presente plan de capacitacion es una herramienta disefiada para suplir las
necesidades de la Empresa, en cuanto a gestion del desarrollo. Anteriormente en Quifatex
se han aplicado evaluaciones de desempefio sin generar retroalimentacion ni planes de
accion con los colaboradores, de igual manera los conocimientos, habilidades o destrezas
que se capacitaron fueron decisiones de los jefes inmediatos, sin comprobar si realmente el

trabajador necesitaba una formacién en esos temas para el desenvolvimiento de su cargo.

El plan de capacitacion servird como herramienta estratégica para brindar desarrollo
profesional al colaborador, mediante acciones formativas determinadas por las brechas del

colaborador.

El objetivo del proyecto es entregar capacitaciones que aporten a saldar brechas y a
mejorar el nivel de desempefio de los colaboradores de la Unidad de Servicios Logisticos y
areas de apoyo, al igual que exista un mayor compromiso con las actividades que realizan

los empleados en la Organizacién para la consecucion de objetivos.

4.1 Normas de Ejecucion

e El plan de capacitacion debera ser construido anualmente, y servira como base para la
planificacion de presupuesto en lo que respecta a acciones formativas de la Unidad de

Servicios Logisticos.
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e El plan de capacitacion y los objetivos de aprendizaje deberan ser socializados a los

colaboradores de la Unidad por los medios de comunicacién de la Empresa (carteleras,

correo, pantallas de noticias.)

e EIl plan tendrd un seguimiento exhaustivo mes a mes por parte del Analista de

Capacitacion para conocer el cumplimiento del mismo, mediante un calculo de Total

de Asistentes/ Total de Participantes Planificados.

e El plan presentado sera sujeto a modificaciones o reprogramaciones en el caso de que

una capacitacion no pueda ser entregada en el mes planificado.

4.2 Disefio de acciones formativas y presupuesto

Para la determinacion de las acciones formativas se disefiaron objetivos de aprendizaje

en base a las necesidades detectadas. También se eligieron los contenidos a tratar en cada

tema formativo, los cuales fueron propuestos por proveedores externos e instructores

internos. Los resultados se muestran en la Tabla 16, la cual es un resumen del (Anexo 13),

por falta de espacio.

Tabla 16: Plan de Capacitacion Técnico

Generar un empoderamiento de

Administraci responsabilidades  al equipo | Empoderamiento
on de P . quip ] P y Externo 6 horas Material didactico 50
desarrollando un liderazgo | liderazgo
personal .
comunicativo.
Garantias e
. . infracciones
Adecuar las importaciones de la
empresa a la normativa vigente aduaneras
Copci . - disposiciones del | Externo 8 horas Computador 195
para cumplir con las regulaciones |~ -
. coip (codigo
necesarias . )
organico integral
penal)
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Analizar y construir normativas,

Herramientas para

Disefio de | politicas y metodologias de los |analisis de Computador
. . 10Cesos Interno 3 horas N/A
procesos | procesos realizados en cada area | P
de la unsl redaccion Sala
Herramientas
didacticas para una Sala
| Establecer una capacitacién interna | capacitacion
Capacitacion . f d
efectiva para asegurar una |Torma e fee break
para S . ; Interno | 16 horas cofee brea 100
capacitadores adquisicion de conocimientos e | comunicarse
P interés de los temas ubicacion de
auditorios
casos practicos
Registro de libros
Usar de manera eficiente las | contables
Contabilidad | herramientas contables para la [ jngresos Interno 3 horas Sala N/A
entrega de informes
egresos
- - Normativa de
. Establecer politicas de higiene en |, . .
Normativa . . higiene para el
I Quifatex para el manejo de .
sanitaria y A manejo de | Interno 4 horas Sala N/A
h productos farmacéuticos en base a
regulatoria L productos
la normativa vigente -
farmacéuticos
Ordenador
L . y Computador
gestion de listas
filtros y subtotales fee break
Utilizar la herramienta de Excel | de datos cotee brea
Excel para _qptlml_zar tle_n’npos en gréficos Externo | 16 horas material didactico 175
generacion de informacion. .
funciones y
formulas
tablas dindmicas
Comprobantes
) p’ : Computador
Incorporar el sistema  de | lectronicos
Facturacion | facturacion electrénica aceptado | firma electrénica cofee break
. - L Externo 8 horas 130
electronica | por el Sri para la declaracion | facturacion
tributaria electrénica, cémo
se implementa
Decimotercer
sueldo
decimocuarto
sueldo
horas
suplementarias y
Ledislacién Efectuar la némina de la empresa | extraordinarias
Iiboral con lo establecido por el c6digo de | fondo de reserva Externo | 6 horas Material didactico 120

trabajo

jubilacion

vacaciones

ley orgéanica de
discapacidades
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Utilizar la herramienta para un

Opciones de
visualizacion
programacion  de

Computador

Project seguimiento adecuado de las tareas tareas Externo 8 horas cofee break 120
de un proyecto organizacional »
programacion  de
calendarios
Acceso al SAP Sala
Utilizar el sistema para la opC|o.nes del SAP cofee break
SAP generacion  de  pedidos e [ Manejo de| Interno | 6 horas 40
inventarios inventarios en SAP
manejo de pedidos
en SAP
El cliente extern e
. cliente externo e Material didactico
interno
. . etapas del proceso
Aplicar las herramientas de P p
. L L, . de atencion  al cofee break
Satisfaccion | atencidn al cliente para entender y | .
- . . cliente Externo 5 horas 75
al cliente | satisfacer las necesidades habilidad q
generadas por el cliente. a |_|'a es €
relacion y
comunicacion
interpersonal
Establecer una técnica de venta Material didactico
Técnicas de | "quifatizada" ara enerar | Los 7 pasos de una
-q e P g P . Interno 8 horas 40
venta identificacion de empresa y la | venta efectiva cofee break
calidad entregada en el servicio
Gestion de riesgos Material didactico
Andlisis de Detectgr oportunamente  riesgos metodologia cofee break
riesos ocupacionales para crear planes de o Externo 8 horas 140
g contingencia beneficios
control interno
Elementos de un
Crear planes innovadores vy [analisis de Material didactico
. estratégicos de marketing para los | marketin
Marketing g . gp . - g Externo | 16 horas 375
productos propios que maneja la|disefio de una
empresa. estrategia de cofee break
marketing
Gestion de S
Material didactico
compras
- relacion con
Diseflar un proceso de compras cofee break
Conceptos de | . . e proveedores
interno que permita certificar y Externo | 12 horas 150
compras control de
evaluar a proveedores externos.
proveedores
politicas de
compras
Beneficios del
. Computador
sistema
Usar la herramienta para detectar | tipos de firewall cofee break
Firewall posibles hackers o dafios de | politicas de| Interno 8 horas 40
archivos electrénicos firewall
aplicacion del
sistema
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Identificacion vy

clasificacion de Computador
inventarios
Layouts . . .
Perfeccionar el proceso  de | matriz de riesgos y
almacenes | . . .
(manejo de inventarios segin los nuevos | controles de| Externo 7 horas cofee break 180
. ) . sistemas de layouts inventarios
inventarios)
controles
tecnologicos de
inventarios
Definiciones Material didactico
Crear un Procedimiento De [0S 5 .rjiveles de cofee break
ROI Evaluacion De Las Acciones |evaluacion Externo | 16 horas 440
Formativas. metodologia
datos y formula
. - . ., | Métricos
Medicion de Aplicar indicadores de medicion cuantitativos
para identificar estandares de . Externo | 16 horas Computador 250
call center . L aplicados al call
calidad del servicio
center
Normativa oshas Computador
Identificar los Riesgos | herramientas y ol didacti
Norm ional r rear Plan . ., material didactico
ormas OCUpaC O-aes Paa creal anes ap“cauon Externo 24 horas 450
oshas De Contingencia basados en la
Normativa cofee break
Acceso al sistema
. Efectuar el sistema para un control | funcionamiento del
Sistema . L )
Aranda de llamadas in - out bound recibida | sistema Interno 4 horas Computador N/A
por cada colaborador control y reportes
del sistema
Trozos en
Computador
AutoCAD P
Disefiar las instalaciones de la elementos cofee break
AutoCAD , . . i Externo | 20 horas 500
Cémara Fria en el CD Guayaquil. | Nerramientas  de
expresion
insercion de
objetos
Desarrollar el idioma para Nivel2
Inglés entablar relaciones fidedignas con | nivel3 Externo | 32 horas Computador 900
proveedores nivel 4
Acceso y uso de
. . . radiofrecuencia
. Utilizar la radiofrecuencia para| . ..
Radiofrecuen | .. . . ., | visualizacion  de
. disminuir errores en la preparacion . Interno 2 horas Sala N/A
cia pedidos
del producto '
ingreso de
productos
Posturas para
Manual Disminuir enferm laborales | cargas pesadas
anual de sminuir e e_ edades laborales _ gas p ; Interno 3 horas Sala N/A
cargas por el mal manejo de cargas importancia y
beneficios
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Definiciones

plan de trabajo

Gestion de | Disefiar un plan de trabajo en el
i p~ ! Alcance Externo | 32 horas Sala 640
proyectos | area para el afio 2016
comunicacion
Riesgos
.. | calcular la regulacion arancelaria | Normativa Sala
Regulacion ; arancelaria
. de los productos a importar para ! Interno 2 horas N/A
arancelaria . L L S
realizar la gestion aduanera aplicacion material didactico
Diagramas de
. . . flujo,  diagramas
Visio Realizar diagramas de flujo para dindamicos Computador
. . los procesos levantados de cada S Interno 8 horas 40
intermedio éreap organigramas
rogramaciones de
b g_ cofee break
trabajo
Politicas,
Proceso de Conocer las regulaciones de | metodologia
acondicionad | . g g Y Interno 2 horas Material didactico N/A
o etiquetado en productos formatos del
proceso
Politicas,
Proceso de Conocer el proceso para realizar | metodologia
almacenamie . P . P . g y Interno 2 horas Material didactico N/A
nto un seguimiento del inventario formatos del
proceso
. Politicas,
Proceso de Conocer el proceso para realizar metodoloaia
los despachos a las horas g Y Interno 2 horas Material didactico N/A
despachos . formatos del
establecidas.
proceso
. . Politicas,
Proceso de | Conocer el proceso para identificar metodoloaia
logistica los  productos que  aplica g y Interno 2 horas Material didactico N/A
. . formatos del
inversa devoluciones
proceso
Politicas,
Proceso de Conocer el proceso para preparar metodolodia
L los productos por medio de la 9 y Interno 2 horas Material didactico N/A
preparacion . . formatos del
radiofrecuencia
proceso
. Politicas,
Proceso de Conocer los procesos para verificar metodoloaia
L las regulaciones de g y Interno 2 horas Material didactico N/A
recepcion e formatos del
comercializacion del producto
proceso
. Politicas,
Conocer el proceso para realizar .
Proceso de . metodologia y g
..., |un seguimiento a las facturas que Interno 2 horas Material didactico N/A
verificacion . formatos del
se entrega en los pedidos.
proceso
Importancia  del S
P . . Material didactico
trabajo en equipo
_ Desarrollar la cooperacion del | herramientas computador
Trabajo en .
equipo personal al grupo de trabajo para | casos didacticos Interno | 16 horas Sala 120

alcanzar metas en comun

cofee break




Liderazgo

gestién del cambio

Material didéctico

computador

Liderazgo Crear ’u.n estilo. .de. liderazgo superviéi,én Inhouse | 32 horas cofee break 450
democratico y participativo delegacion de
tareas
gestion de equipos
de trabajo
Conflictividad,
cultura
Qrgamzamonal ¢ Material didactico
impacto de nuevas
Desarrollar la habilidad para | modalidades  de
Negociacién | generar situaciones provechosas | trabajo Inhouse | 32 horas 450
para la organizacion y el cliente negociacion
aplicada a la
resolucion de cofee break
conflictos
organizacionales
El p_rocgslo de Material didactico
Generar  una  comunicacion | comunicacion
Comunicaci6 | eficiente entre las 4reas, entre jefe | codificacion y |
n atodo nivel |y colaborador para conseguir un | decodificacion de ntemo | 16 horas cofee break 100
propésito. mensajes
caso préactico
Identificacion  de
Valores S ) los valores Material didactico
Crear identidad corporativa Interno 6 horas 60

corporativos

corporativos
definicion

cofee break

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.

Se disefiaron dos tipos de planes formativos: Plan de Capacitacion Técnico (Anexo 12)

y Plan de Capacitacion Corporativo (Anexo 13).
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Tabla 17: Plan de Capacitacion Corporativo

o
TEMA MODALIDAD INSTRUCTOR MATERIALES PRESUPUESTO g
w
. MATERIAL DIDACTI
OPERACION SEGURA DE MONTACARGAS INTERNA RESPONSABLE SAS A ASALA ACTICO N/A
MATERIAL DIDACTIC
SEGURIDAD EN LOS PALETIZADOS INTERNA RESPONSABLE SAS SALA 0 N/A
. MATERIAL DIDACTICO
FORMACION DE AUDITORES INTERNA INSTRUCTOR EXTERNO SALA N/A
. RESPONSABLE MATERIAL DIDACTICO
CADENA DE FRIO INTERNA ASEGURAMIENTO SALA N/A
BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM), BUENAS PRACTICAS DE RESPONSABLE MATERIAL DIDACTICO
ALMACENAMIENTO (BPA) Y BUENAS PRACTICAS DE DISTRIBUCION (BPD) DE INTERNA ASEGURAMIENTO SALA N/A
PRODUCTOS FARMACEUTICOS Y CONSUMO
RESPONSABLE MATERIAL DIDACTICO
COMPATIBILIDAD DE PRODUCTOS INTERNA ASEGURAMIENTO SALA N/A
. . MATERIAL DIDACTICO
CAPACITACION 1SO 9001:2008 INTERNA RESPONSABLE GESTION SALA N/A
RESPONSABLE GESTION Y | MATERIAL DIDACTICO
MANEJO DE DESVIACIONES, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS INTERNA ASEGURAMIENTO SALA N/A
RESPONSABLE GESTION Y | MATERIAL DIDACTICO
SISTEMA ARANDA INTERNA N/A

ASEGURAMIENTO

SALA

Nota. Fuente: Quifatex, 2014.

El plan formativo contiene los recursos necesarios para su ejecucion, los instructores,

cronogramas Yy el tipo de evaluacion que se aplicara, las cuales son:
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e Nivel de satisfaccion (Reaccion)

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA — =

® OQUIFATEX CAPACITACION

QUICORP

| La puntualidad del evento
El material entregado

CADENA DE SUMINISTRC REFERENCIA PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTO RRHH PR P

La presente evaluacion tiene por objetivo el conocer el grado de satisfaccion que tiene usted con el evento
de capacitacion realizado.

Tema

Fecha / /

Califique cada uno de los items bajo la siguiente escala:

ESCALA | CRITERIO
5 | "EXCELENTE
[ 4 |MUYBUENO |
3 'BUENO
2 | 'MALO
1 DEFICIENTE

EVALUACION DE LA ORGANIZACION
CALIFICACION

|_El material de apoyo zac
| Eltema de capacitacion en relacion a su trabajo
| Como califica usted a las aulas utilizadas

Como califica usted a los equipos utilizados

EVALUACION DEL INSTRUCTOR
NOMBRE INSTRUCTOR:

INSTRUCTOR INTERNO [ ] INSTRUCTOR EXTERNO

CALIFICACION

Conocimiento del tema
Facilidad de transmitir conocimientos
Nivel de solv ia en de inquis

Habilidad de manejo el grupo

Figura 4: Encuesta de satisfaccion de la capacitacion

Fuente: Quifatex. Procedimiento de Entrenamiento, 2014,

¢ Nivel de Conocimientos Adquiridos: (Aprendizaje)

CODIGD: FGRH-17
EVALUACION DE
® QUIFATEX ENTRENAMIENTO DEL PER SONAL EDICION 00
FECHA DE VIGENCIA
DEL FORMATO:
CADENA DE SUMINISTRO | REFERENGIA: PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTO PARA LA UNSL (PGRH-04)| PAGINA: 1DE 2
LOCALIDAD: FECHA:

TEMA DE LA CAPACITACION:

NOMBRES: APELLIDOS:
INSTRUCTCOR:
CARGO:
NOMBRES: APELLIDOS:
EVALUADO
CARGO:

PREGUNTAS DEL ENTRENAMIENTO

Figura 5: Evaluacion de Entrenamiento del Personal

Fuente: Quifatex. Procedimiento de Entrenamiento, 2014,

61



e Aplicacion de lo aprendido: (Aplicacién)

cODIGO: | FGRH-13
‘.) < A
?ULI'!LI:PATEX EFICACIA DE LA CAPACITACION EDICION: | 03
FECHA DE VIGENCIA DEL FORMATO:
CADENA DE SUMINISTRO REFERENCIA: PROCEDIMIENTO DE ENTRENAMIENTO RRHH (PGRH- | pAGINA: I 1DE1

Nombre del Evaluador : Cargo:
Nombre de Colaborador Evaluado: Cargo:
Area o Unidad de Negocio del Evaluado:
Nombre del Curso:
Fecha del Curso: / /
Tipo de Capacitacion: Interna: Externa: Virtual:
CUESTIONARIO Si NO OBSERVACIONES

El colaborador aplica en sus labores los
conocimientos recibidos de la capacitacion.

Observa usted que el rendimiento del colaborador
ha mejorado después de haber participado en el
evento.

Considera usted que el colaborador requiere
profundizar en temas afines al curso recibido.

Se cumplié con el objetivo de capacitacion.

£ Qué indicador de gestion ha mejorado luego de la capacitacion o que evidencias tiene en su desempefio?

Figura 6: Eficacia de la Capacitacién

Fuente: Quifatex. Procedimiento de Entrenamiento, 2014,

4.3 Resultados Esperados

Los resultados esperados con el Plan de Capacitacion técnico es mejorar el desempefio

de los colaboradores en el area de trabajo, y contar con colaboradores altamente calificados

para los cargos que realizan.
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4.4 Producto

4.4.1 Hipotesis 0 Supuestos

La factibilidad del proyecto es alta, ya que se cuenta con el apoyo de la Gerencia
General, de la Gerencia de la Unidad de Servicios Logisticos y la Gerencia de Recursos
Humanos, los cuales consideran que esto aportara a contar con colaboradores competentes,
los mismos que ayudaran al logro de objetivos, también consideran que este programa
servird como modelo para la creacion de planes de capacitacion del resto de Unidades de

Quifatex.

Un factor que podria ser desfavorable para el desarrollo del plan, es que las jefaturas no
se encuentren comprometidas con las acciones a realizarse, pidiendo que los colaboradores
no asistan a los cursos 0 no propicien un ambiente adecuado para que los colaboradores

puedan aplicar lo aprendido. Si esto ocurre no se evidenciara la inversion realizada.

Otro factor que debe considerarse es que la Unidad podria no contar con el presupuesto
suficiente para desarrollar todas las acciones formativas propuestas, para esto se ha logrado

cubrir la mayoria de capacitaciones con instructores internos.

4.4.2 Precondiciones

Para que el proyecto pueda ejecutarse fue necesario realizar una presentacion a
Gerencia con los objetivos a alcanzar y presupuestos que se iban a destinar, con la

finalidad de contar con las aprobaciones necesarias.
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Otra precondicion importante fue contar con

la Evaluacion del

Desempeiio

(Ascendente y Descendente), ya que fue la herramienta para detectar necesidades de

capacitacion. También fue necesario demostrar la importancia de construir los Objetivos

estratégicos de la Unidad de Servicios Logisticos, para realizar la DENC.

4.43 Indicadores

Los indicadores que se utilizaran para evaluar los beneficios del programa seran

aplicados después de concluir el plan de capacitacion del afio 2015. Estos indicadores

deberan ser calculados anualmente, los cuales se muestran en la tabla 18.

Tabla 18: Indicadores

Numero de brechas

Comparacion de los resultados de

programa de capacitacion 2015

cerradas la Evaluacion de desempefio 2014 Anual
vs 2015
Porcentaje de
colaboradores con menos Indicadores de Gestion UNSL
incumplimientos a los 2014 vs 2015 Anual
procesos
Beneficios del Plan de
Retorno de la Inversion Capacitacion — (menos) Costos del Anual

Nota. Fuente: Quifatex (2014).
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4.4.4 Sostenibilidad

Para asegurar la sostenibilidad del proyecto propuesto se ha planificado realizar una
politica de capacitacion que sugiera la metodologia antes mencionada y de lineamientos en
cuanto a la aplicacién. Esta politica contendra todos los formatos necesarios e indicadores

que permitan una correcta ejecucion del programa cada afio.

La politica sera presentada a la Gerencia General y servird también como un aporte a

las normativas que exige una Certificacion 1SO 9001:2008.

Otro factor que puede permitir la sostenibilidad es que el plan debera ser analizado
cada afio para proponer acciones nuevas que mantenga a la herramienta atractiva tanto para

el colaborador como para la organizacion con el objetivo de obtener benéficos mayores.

4.4.5 Medios/ Insumos y Presupuestos

Tabla 19: Insumos y Presupuestos

Aplicacion de la

Evaluacion de Computador | 200

Colaboradores

desempefio N/A N/A | UNSL vy éreas 700
Software de
descendente y . 500 de apoyo
Evaluaciones
ascendentes
. Impresion del
Andlisis de
Procedimiento de Analista de
Resultados Ev. Computador | 200 ., 0,10 200
Gestion del RRHH
Descendente o
Desempeiio
Andlisis de Software de
. 300 Analista de
Resultados Ev. tabulacion N/A N/A 500

RRHH

Ascendentes Computador | 200
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Pl i
L y Computador | 200 |Retroalimentacion| 50 250
Construccion del .
efectiva Colaborador
PDI
evaluado
Deteccion de Analista de
Necesidades Computador | 200 N/A N/A RRHH 200
Individuales Jefaturas
. . Analista de
Necesidades Computador | 200 . 30 230
. acciones
Corporativas " . Gerente
ormativas UNSL
Jefaturas

Nota. Fuente: Quifatex (2014)

4.46 Monitoreo

El sistema de monitoreo que se realizara para la ejecucion del plan serd Indicadores
Mensuales de Cumplimiento de las Capacitaciones, al igual que Indicadores de la
Asistencia de los colaboradores a los cursos formativos con el fin de realizar
reprogramaciones de capacitaciones cuando la asistencia a la misma fue baja o que por
motivos externos la capacitacion no pudo ser entregada en el mes planificado. El
responsable de realizar el monitoreo serd el Analista de RRHH y debera entregar un
informe trimestral al Jefe de Capacitacién para tomar acciones en el caso de que los

indicadores no se cumplan.
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4.4.7 Evaluacién

Para evaluar la efectividad del proyecto se realizara anualmente Evaluaciones de
Desempefio que demostraran las brechas que se han cerrado en cada uno de los
colaboradores. También se apoyard el proyecto de las Evaluaciones de Aplicacion
(Evaluacion de la Eficacia) que permite conocer si las capacitaciones han generado

cambios en la manera de realizar las actividades en el cargo que ocupan los colaboradores.

4.4.8 Destinatarios

Las personas que se beneficiaran con este Proyecto seran los colaboradores de la
Unidad de Servicios Logisticos y Areas de Apoyo, ya que les permitira desarrollar y
ejecutar mejor sus actividades diarias con los conocimientos y habilidades adquiridas
mediante la capacitacion. También se verd beneficiada la Empresa, ya que contara con
colaboradores mas aptos dentro de sus funciones, y la productividad de la misma ira

creciendo a mediano plazo.
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CAPITULO 5: CONCLUISONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El presente proyecto permitio identificar que existia un alto porcentaje de
colaboradores con brechas de conocimientos y competencias, por lo que estos
requerimientos no permiten que exista un desempefio efectivo en sus funciones y

los procesos no se realicen adecuadamente.

El presente proyecto demostrd que la gestion del desempefio es un método efectivo
para empezar planes de capacitacion, ya que estas acciones son dirigidas y
alineadas a las necesidades existentes del colaborador. También se pudo identificar
que las acciones formativas al ser alineadas con la estrategia de la empresa tienen

un mayor impacto al cumplimiento de objetivos.

Realizar una deteccion de necesidades de capacitacion bajo la metodologia de ROI
en Quifatex, permitié otorgar una herramienta estratégica a la organizacion que
cumpla con los estandares metodoldgicos y el alineamiento de la estrategia
corporativa. Esto generara frente a los directivos una vision diferente de Recursos
Humanos, un area que comprende las necesidades del negocio e implementa

acciones.
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Desarrollar proyectos de capacitacion ayudan a mejorar el Clima Laboral en las
organizaciones ya que evidencian la importancia del Talento Humano y de su

bienestar profesional.

Al realizar esta disertacion se pudo evidenciar que los canales de comunicacion
dentro de la Quifatex no se encuentran establecidos, y tampoco se encuentran
claros; es importante que cada uno de los proyectos que se quieran emprender
dentro de la Empresa sean comunicados para un mayor entendimiento de los

objetivos a alcanzarse y generé compromiso con los mismos.

Las organizaciones en general deben adaptar la metodologia propuesta segun la
realidad de su empresa, para que estos planes formativos tengan un mayor impacto

en los colaboradores y logren los objetivos planteados.

Al plantear los planes de capacitacion, Quifatex adapt6 indicadores formativos para

medir el cumplimiento de las capacitaciones durante el afio.

Los niveles de evaluacidon dentro del plan de capacitacion propuesta, aportaran a
realizar un seguimiento y control sobre las acciones formativas y las mejoras de las

mismas en un futuro programa.

5.2 Recomendaciones

RRHH debe realizar planes de accion desde la seleccion para contar con personal

adecuado al cargo o competente, y que el porcentaje de colaboradores con brecha
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sea menor que el identificado en el proyecto después del desarrollo de los planes de
capacitacion, y poder destinar esta herramienta a desarrollo del trabajador y no ser

unicamente una fuente de nivelacion de competencias.

Se recomienda a la empresa tomar en cuenta que los colaboradores que han logrado
cerrar estas brechas estardn expectantes a recibir cursos que generen nuevos
conocimientos o habilidades para un cargo con mayor responsabilidad, por lo que
se sugiere que la herramienta incluya planes de desarrollo y cierre de brechas para

una mayor efectividad.

Quifatex puede tomar de base al proyecto para planificar presupuestos destinados a
acciones formativas mediante la metodologia propuesta, es importante tener un
histérico que permita identificar valores reales invertidos en proveedores de

capacitacion.

RRHH debe generar un seguimiento propicio de los eventos de capacitacion para
asegurar el cumplimiento del programa, lo cual permitird mejoras en las futuras

acciones formativas.

La empresa debe construir politicas de capacitacion que otorguen lineamientos a
seguir, para gque la formacion sea tomada como una herramienta formal para el
mejoramiento del desempefio. Estas politicas también permitiran asegurar la

asistencia a los cursos tanto de los instructores como de los colaboradores.
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Es importante que las Jefaturas se encuentren comprometidas con los planes de
formacion para que los colaboradores asistan a los cursos programados, por lo que
se recomienda también la apertura en la aplicacion de lo aprendido en el puesto de
trabajo promoviendo un ambiente propicio de retroalimentacion y desarrollo de las

habilidades.

Se recomienda brindar a los instructores herramientas que permitan realizar una
capacitacion efectiva, como disefio de herramientas didacticas, ejercicios de
aplicacion al igual que la entrega de informacion sea dindmica y de interés para los

participantes.

Se recomienda realizar una encuesta de diagndstico a los colaboradores para
conocer la percepcion que han tenido durante el proceso de entrenamiento, con el

fin de receptar sugerencias y aplicarlas en el siguiente plan formativo.

Se recomienda que las jefaturas de la organizacion generen una cultura de
seguimiento directo sobre las acciones formativas, las jefaturas deberian evaluar si
el colaborador ha aplicado los conocimientos adquiridos en la capacitacion (nivel
3) para generar importancia a los cursos recibidos y el colaborador se encuentre

comprometido con la aplicacion en su puesto de trabajo.
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