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RESUMEN

El entorno competitivo en el que se desenvuelven las empresas hace, referencia al
cambio de directrices empresariales, de esta manera para enfrentarlo es importante
establecer un proceso educativo basado en el entrenamiento del personal., donde se
fortalezcan las habilidades y actitudes del equipo de trabajo: para asi. fomentar la
productividad.

El presente trabajo investigativo, tienen los siguientes capitulos en su estructura:
CAPITULO 1. en este se determina el problema. dando a conocer: su conflicto en el
entorno empresarial. el andlisis critico. la prognosis determina la visualizacion del
problema a futuro en la empresa. la formulacion del problema y finalmente se han
desarrollado objetivos general y especificos.

CAPITULO II. se encuentran los antecedentes investigativos como: generalidades de la
empresa, se ha determinado la conceptualizacion de la variable independiente sefialando
los subsistemas de provision, mantenimiento, desarrollo de Recursos Humanos donde se
profundiza en: el entrenamiento. sistema de entrenamiento, inventario de necesidades,
temas inmersos en el campo organizacional y la variable dependiente a través de: textos
indicados de productividad total , parcial y la incidencia en el entorno; para cada tema. se
establece también la base legal referente a lo estudiado, finalmente se ha estructurado la

hipotesis investigativa: asi como. el sefalamiento de las variables.



ABSTRACT
The competitive environment in which the companies work makes reference to the
change of business guidelines, in order to deal with it. it is important to establish an
educative process based on staff training, making the team abilities and attitudes get
stronger in order to increase the productivity.
This research paper has the following chapters as structure:
CHAPTER 1, This chapter states the problem, knowing: the business environment
conflict, the critical analysis, the prognosis which states the problem visualization in
the future of the company, the problem formulation and finally the statement of the
general and specific objectives.
CHAPTER 11, in this chapter we can find the investigation records like: general
information of the company, the concept of the independent variable according to the
supply and maintenance subsystems, Human Resources development in which goes
depth: the training, the training system, inventory of needs, topics about organization
and the dependent variable trough: total and partial productivity books and the
incident in the environment; for each topic it is also established the legal base
according to the studies, finally the structure of the investigation hypothesis, and the
variables statement.
CHAPTER 111, refers to the investigation methodology, sample plan, is which is
identified; the population and sample, information process based on the surveys and
analysis of the data process and the final results gotten in the information research
and the hypothesis confirmation.
CHAPTER IV, the proposal is detailed, the general and specific objectives that will

help to realize it, the study for the problem’s solution is presented.



CHAPTER V., the conclusions and suggestions of the following work are presented;

finally we will find the book list and the appendix.
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INTRODUCION

El Desarrollo del Recurso Humano y su incidencia en la productividad de la empresa
CHARLESTONG MEGAFASHION en la Ciudad de Ambato, se realizé con la
finalidad de conocer y mejorar el aporte de cada colaborador dentro de la empresa;
identificar los elementos necesarios para un indispensable acercamiento hacia un

profesional cada vez mas cualificado.

La metodologia utilizada en la investigacion, permitié conocer las falencias o

debilidades que limitan llegar a un mejoramiento sostenido para el cambio.

El disefio de un plan de capacitacion para los colaboradores en las dreas especificas,
con temas apropiados para mejorar las competencias, se lo realizé a través de un
analisis de la situacién actual, se efectué con la aplicacion de instrumentos de
recoleccion de la informacion; como la encuesta, que permitié compilar datos acerca
de la necesidad de capacitar al colaborador, para mejorar sus conocimientos y se vea

reflejado en las actividades en, pro del progreso de la empresa.

Con la aplicacion de la propuesta los principales resultados. seran: mejorar el
impacto de los aportes personales en beneficios de un entorno laboral saludable, que

se refleje en un servicio de calidad integral para asegurar el incremento del volumen



de ventas. La principal recomendacion de la propuesta cs la aplicacion total del plan
de capacitacion. ya que esta orientado a de potencializar las habilidades dc cada
colaborador. generando asi un posicionamiento significativo, lo que nos conduce a

ser dia a dia, mas competitivos.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Tema

El Desarrollo del Recurso Humano y su incidencia en la productividad de la

empresa CHARLESTONG MEGAFASHION en la Ciudad de Ambato.

1.2 Planteamiento del problema

En la empresa la ausencia de Desarrollo del Recurso Humano, ha generado numerosos
problemas en cada una de sus areas, se ve afectada la productividad ya que la falta de
actualizacion de habilidades y destrezas del personal, no han permitido que se genere un

mejor desarrollo organizacional.



1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Contextualizacion Macro

kI papel del desarrollo del Recurso Humano dentro del sistema organizacional de las
empresas, contempla un sin numero de funciones 'y actividades que deben ser medidas y
dircccionadas, pero la carencia de este no permite que el Capital Humano mantenga un
flujo de trabajo idoneo, esta cs una de las necesidades que afecta al nivel de

productividad y al desarrollo organizacional en ¢l sector en el que se desenvuelve.

Los Recursos Humanos, son el principal activo de una organizacion, razon por la cual
debe manejarse la filosofia del mutuo beneficio ganar-ganar, es de vital importancia el
crear una cultura dentro de la sociedad donde se de al Capital Humano, la importancia
necesaria por ¢l valor trascendental. que como colaborador aporta para el desarrollo de la
empresa y a su vez con el aprovechamiento de los recursos de la organizacion, para la

produccion y comercializacion.

La gencracion de ambientes propicios para cl desempeiio laboral, son clementos que
motivan e incrementan la dedicacion del empleado y su productividad, permitiendo
atraer y retener personas con destrezas quienes se comprometen con la consecucion de
los objetivos empresariales, pues se pone de manifiesto el compromiso del colaborador

con la entidad y su rendimiento. a través de una capacitacion continua, que incida en el



desarrollo del personal y este a su vez en el desarrollo organizacional. Ll secreto del

éxito, radica en el trato a los colaboradores.

1.2.1.2 Contextualizacion Meso

La Ciudad de Ambato, se caracteriza por su alto nivel de produccion en cada uno de los
sectores industriales, particularmente las pequefias y grandes empresas no cuentan con
un sistema de Administracion de Recursos Humanos, que contemple cl desarrollo de los
mismos. que promueva ¢l cumplimiento de objetivos y resultados, de ahi que el nivel de

productividad pone cn riesgo los recursos de la empresa y la imagen organizacional.

Comunmente se encuentran empleados quiencs laboran su jornada enfocdndose a una
produccion minima. pues la falta dc motivacién, y entrenamiento para el buen
desempefio, son factores que inciden en el buen ambiente laboral, y en la mejora de la

productividad de los obreros en las diferentes drcas industriales.

I.a fuerza laboral de la Ciudad por el alto nimero de oferta de mano de obra, ha sido
participe de un trato poco adecuado, mismo que no fomenta el compromiso para con la
institucion empleadora, existc poca inversion en desarrollo y capacitacién para la fuerza

laboral. condiciones que radican en la importancia de la propia productividad de igual



il

manera no se permite la mejora continua. pucs poco se maneja la vision de inversion en

capacitacion y se la considera un gasto.

1.2.1.3 Contextualizacion Micro

CHARILESTONG MEGAFASIHION. se caracteriza por pertenecer a una industria
manufacturera en pleno crecimiento, ya que la orientacion de sus recursos se dirigen a la
suma de materia prima :mas insumos que darda como resultado un producto de calidad.
pero en la actualidad dicha gestion sc ha puesto en riesgo ya que la ausencia de el
desarrollo del Recurso Tlumano, no promueve en el personal una actitud positiva hacia el
trabajo debido a esto el nivel de productividad no cumplen las metas ni los beneficios
esperados, de esta manera ¢l rendimicnto de los activos no generan fas utilidades

esperadas.

Los colaboradores no disponen de un ciclo de entrenamiento continuo, que ayude a
mejorar su desempeifio. sin dcjar de lado el atender sus necesidades dentro de la empresa,

y gestionar la mejora en sus condiciones interpersonales dentro de su ambiente laboral.

Por ser una empresa familiar carcce de profesionales especificos para esta area, cl
manejo de los Recursos Humanos es empirico, porque no es operado con acierto por

quicnes conocen de las evoluciones personales, relaciones y reacciones para con un



ambiente laboral, capacitacion y desarrollo dentro de la empresa:  por lo tanto. ¢l mal
manejo de la productividad no permite eliminar los obstaculos entre la direccion y el
personal evitando el comprometimiento integral con la empresa, de csta manera no se
podra contar con colaboradores satisfechos 'y productivos que desempeiien su trabajo de

mejor manera superando las expectativas organizacionales.

1.2.2 Anslisis Critico

La gestion administrativa de la cmpresa ¢s empirica; es decir, se evidencia un manejo
familiar que no permite un desarrollo técnico sostenido, manifestindosce de igual manera
resistencia al cambio, ocasionado por la falta de compromiso de los colaboradores con

las metas organizacionales.

Otro factor es ¢l mal aprovechamiento de cada uno de los recursos, dando lugar a un mal
ambiente de trabajo; provocando bajos niveles de productividad y escaso desarrollo

organizacional.

La falta de definicién de lineas de autoridad, ha sido un elemento causante de malestar
en el ambiente laboral; pues las ordenes de los mandos altos no tienen scguimicnto para
su consecucion, ni para motivar un comprometimicnto con la empresa ; por ende, es mas

factible que el colaborador no se encuentre ligado con su puesto de trabajo.
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1.2.3 Prognosis

De no realizar cambios en el enfoque administrativo dirigido al desarrollo del personal,
la empresa corre ¢l riesgo de no utilizar adecuadamente cada uno de los recursos
materiales. humanos y econémicos lo que minimizara la rentabilidad organizacional,
también la imagen de competitividad sc pone en riesgo y posteriormente s¢ enfrentara
eventualidades de disminucion de la produccién y comercializacion de las prendas que

conlleven al posible cierre de la empresa.

1.2.4 Formulacion del problema

.Como la carencia del Desarrollo de Recurso Humano incide cn la productividad de

Charlestong en la Ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas directrices

o ;Existe en la empresa un proceso de entrcnamiento o capacitacion que genere un
ambiente organizacional idéneo para el Capital Humano?
e ;La empresa cuenta con una politica de productividad para el aprovechamiento de

los recursos?



e ;Es necesario un plan de desarrollo del Recurso Humano para generar niveles de

productividad permanentes en la empresa?

1.2.6 Delimitacion del problema

e Campo: Administrativo
e Area: Recursos Humanos

e Aspecto: Productividad

1.2.7 Delimitacion espacial

El proceso investigativo se efectuard en la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION

de la Ciudad de Ambato.

1.2.8 Delimitaciéon temporal

I.a problematica serd estudiada desde el 10 de diciembre de 2007 hasta el 25 de mayo de

2008.



1.3 Justificacion

In la investigacion el interés por resolver se centra cn el alincamiento del Capital
[lumano con los recursos materiales de la empresa a través de un buen manejo del
desarrollo del Recurso Humano, la generacion de una cultura organizativa que conlleve
al establecimiento de un adecuado entrenamiento, que se manifiestc de mancra continua
en el personal y que sea el eje para cl mejoramiento de la productividad y la obtencién de

una ventaja competitiva.

Lo que se busca ¢s obtener un beneficio a través de otra gente que son los colaboradores.
tomando decisiones, distribuyendo los recursos y dirigiendo actividades en consecucion
de las metas organizacionales y lograr que se de en el trabajo una actitud de satisfaccion

y esta se vea reflejada en los niveles de productividad.

La importancia social del presente estudio se fundamenta en cl discfio dc un ambiente de
trabajo optimo a cada una de las necesidades del personal; por lo tanto, ¢l desarrollo de
un compromiso empresa — colaborador, permitird obtener un mejor nivel de produccion

que dinamice el aspecto socioecondmico de la empresa y su entorno.

La generacion de campos de trabajo es un aporte latente para la comunidad, y la

capacitacion del personal en los puestos, entrega un aporte simbélico al mantener gente



de valor intelectual y habilidades sobresalientes. condiciones que permitirdn  un
desarrollo mancomunado con la sociedad, al aumentar los niveles de competitividad de

las personas y :por ende. su productividad.

La novedad se centra en el desarrolto del Recurso Humano ajustado a las neeesidades
empresariales: por lo tanto, la practica productiva mantendra una perspectiva cficiente de

crecimiento.

El entregar condiciones aptas para un desarrollo de la empresa permitird un crecimiento
que generara estabilidad para el colaborador dentro de la empresa y mejorar los niveles

de productividad al mantener un nivel operativo constante.

Es factlible la investigaciéon porque se cuenta con ¢l apoyo de los miembros directivos de

la empresa; por fo tanto, la informacion sera completa por la apertura que manifiesta.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

e [laborar un plan de entrenamiento y motivacion para mejorar ¢l entorno laboral y la
productividad del personal de la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION c¢n la

Ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos especificos

e Realizar el inventario de necesidades de entrenamiento y motivacion del Recurso
Humano, a través de la interaccion en la empresa.

e Analizar e interpretar la informacion obtenida en el diagndstico.

e Realizar un plan de entrenamiento para mejorar las competencias del personal de

CHARLESTONG MEGAFASHION.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Generalidades de l1a empresa Charlestong Megafashion

Charlestong Megafashion, es una empresa del sector industrial manufacturero, dedicado
a la elaboracion de prendas de vestir para damas, y a la comercializacion de prendas para
damas caballeros y nifios, brinda una atencién personalizada de la mas alta calidad, en
pos de conseguir la total satisfaccion de los clientes. Por tener su propia planta de
produccion, ayuda en ajustes ligeros de las prendas para lograr una mejor aceptacion de

nuestro consumidor.

Charlestong Megafashion abre sus puertas para la atencién al publico un 22 de junio de
1982, con dos empleados de mostrador poniendo a la disposicion de los clientes la linea
exclusiva para damas, en las calles Bolivar y Mariano Egiiez, ubicandose dos afios ;mas

tarde en la calle Bolivar y Lalama, lugar donde actualmente presta su servicio.
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Charlestong Megatashion encontré la oportunidad de ampliar sus servicios a mas gente
dentro de nuestro pais, es asi como se realiza la apertura de 4 locales en la Ciudad de
Quito. ¢l 10 de junio de 1999 abre el primer en la calle Venezuela en el centro historico
de dicha Ciudad. Tres afios mas tarde se realiza la apertura de otro local ubicado en la
calle Guayaquil, un 15 de agosto del 2002. En la Eloy Alfaro ¢l 1 de junio de 2005 y ¢l
dltimo el 1 de diciembre de 2006, asi ¢s como Charlestong Megafashion se ha

convertido en una de las tiendas con mayor aceptacion y trayectoria en nuestro pais.

[.a mision de Charlestong es:

Somos una cmpresa de produccion y comercializacion de prendas de vestir, taboramos
con cualidades empresariales de alto contenido humano y profesional, siendo confiables,
cficientes y éticos; oricntados a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros
clientes. buscando cstablecer relaciones de largo plazo con excelencia en ¢l servicio.

generando un aporte positivo para la sociedad.

La visién de Charlestong es:

Ser para el 2012 una cadena de locales lider en la comercializacion de prendas de vestir,
con un local en cada provincia del pais, con una sélida estructura organizacional que

proporcione bicnestar a  sus empleados, clientes y proveedores, sosteniendo un



crecimiento y mejora integral en nuestra organizacion proyectando confianza en nuestro
trabajo a través de pilares fundamentales de competitividad como: Innovacion,

Eficiencia y Capacidad de Respuesta.

Su gestion se basa en principios y valores empresariales que son:

e RESPETO.-La persona por encima de todo. Este valor supremo regira las relaciones
entre la organizacion y sus grupos de interés: Clientes, trabajadores, proveedores y
comunidad.

e LEALTAD.- Estamos comprometidos con la Empresa en todo momento, con sus
objetivos y metas en forma decidida y constante, obrando siempre con honestidad y
justicia.

e RESPONSABILIDAD.-Es el compromiso de cumplir nuestras obligaciones, dando
siempre lo mejor de cada uno, tomando decisiones justas y a tiempo que ocasionen
el minimo impacto negativo para los afectados.

e TRABAJO EN EQUIPO.-Unimos esfuerzos para el logro de nuestros objetivos, en
un ambiente de confianza, comunicaciéon permanente y respeto: compartiendo
conocimiento, experiencia e informacion.

e MEJORAMIENTO CONTINUO.-Aprendemos y mejoramos continuamente,

reconociendo nuestras fortalezas y debilidades.



1.os objetivos que busca son:

e AUMENTAR LA RENTABILIDAD.-Buscar a través de la optimizacion
productiva niveles de rentabilidad que aseguren: permanencia y crecimiento,
generando utilidades y aumentando la competitividad.

e MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO.-Nuestro objetivo principal sera la
satisfaccion oportuna y razonable de las necesidades de nuestros clientes, a traves
de la calidad en los productos, como requisito de supervivencia a largo plazo.

e POSICIONAR LA IMAGEN CORPORATIVA.-Se trabajara en forma continua
en la consolidacion del vinculo permanente entre la empresa, los usuarios y el
scctor, a través de la participacion en las actividades comunitarias y sectoriales,

logrando asi ¢l reconocimiento de nuestro modelo de gestion.

[.as politicas internas con las que realiza su gestion son:

e Las exigencias de puntualidad: La horas de inicio de la jornada laboral es a las 9:00
a.m. de lunes a sabado, con el uniforme respectivo de cada dia, exceptuando los dias
sdbados que podran utilizar ropa casual pero no deportiva, manteniendo una imagen
que proyecte a nuestros clientes elegancia y distincion.

e Las reglas para contabilizar las ausencias: Seran permitidas con justificacion médica

y en caso de calamidad doméstica con familiares de hasta segundo grado de



consanguinidad. en caso de que la ausencia no sca justificada se descontard cl valor
establecido por la Ley.

e 1.0s procedimientos de notificacion y documentacion: Toda documentacion que s¢
cemita desde la empresa. debera salir con la respectiva copia para la firma del recibido
y su archivo respectivo, la documentacion que ingrese a la empresa debera tener
todos los datos dc quien la envia y de igual manera serd archivada, cn caso de
llamados de atencién se realizaran dos verbales y una tercera en notificacion por
escrito, no se podra tener mas de tres notificaciones escritas en la carpeta de cada
persona.

e Situar a los consumidores en uno de los puntos mas altos, involucrando a los
colaboradores en actividades que aumenten la “concienciacion del consumidor™
como el eje de nuestra labor.

e Estar al corriente de los avances tecnologicos que puedan beneticiar el desarrollo de
la compaiiia.

e Manejar el sistema de flujo de nuevas ideas gencradas por los colaboradores.
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Distribucion de la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION DE LA CIUDAD DE

AMBATO

Tabla N° 01 DISTRIBUCION DEL PERONAL

.'—'i "

A ]\/I sjs‘l‘ﬂj_y“\i‘

Contador

TR f. ]J'“\'.{'BJ i

CARGO NUMERO DE PERSONAS
Gerente 1
Subgerente 1
MENTO DE
Corte 15
Costura 50
Terminados
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Sistemas

A 10

'NTO DE VEN
DAMAS FORMAL
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NINOS
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TOTAL

105

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2007)

APROBADO POR:

Sr. Carlos Villacis
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2.2 Fundamentacion filosofica

El desarrollo de la investigacion se sustenta en el enfoque critico positivo, ya que se ha
observado al problema de la ausencia de desarrollo del Recurso Humano y su incidencia
en la productividad en la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION en la Ciudad de
Ambato, para posteriormente establecer una alternativa de solucion que permita generar

cambios y mejorar el desarrollo organizacional.

2.3 Fundamentacion legal

La base legal de la empresa Charlestong Megafashion para el drea de desarrollo del

personal, es el CODIGO DE TRABAJO que, manifiesta lo siguiente:

DISPOSICIONES FUNDAMENTALES

Art. 1.- Ambito de este Codigo.- Los preceptos de este Codigo regulan las relaciones
entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones

de trabajo.



Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en convenios
internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especi ficos a los

que ellos se refieren.

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es obligatorio, en la forma y con las

limitaciones prescritas en la Constitucién y las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su

esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

A nadie se le puede exigir servicios gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por

la Ley. salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio.

Fuera de esos casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y la

remuneracion correspondiente.

En general, todo trabajo debe ser remunerado.

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos.- Los derechos del trabajador son irrenunciables.

Sera nula toda estipulacion en contrario.



Art. 5.- Proteccion judicial y administrativa.- Los funcionarios judiciales 'y
administrativos estan obligados a prestar a los trabajadores oportuna y debida proteccion

para la garantia y eficacia de sus derechos.

Art. 6.- Leyes supletorias.- En todo lo que no estuviere expresamente prescrito en este

Codigo, se aplicaran las disposiciones de los Cddigos Civil y de Procedimiento Civil.

Art. 7.- Aplicacién favorable al trabajador.- En caso de duda sobre el alcance de las
disposiciones legales. reglamentarias o contractuales en materia laboral, los funcionarios

judiciales y administrativos las aplicaran en el sentido mas favorable a los trabajadores.



2.4 Categorias fundamentales

Subordenaciéon
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Variable dependiente: Productividad
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2.4.1 Fundamentacion teérica

2.4.1.1 Administraciéon de RECURSOS HUMANOS

Segin CHIAVENATO  (2000:149-159). *“La administracion de RECURSOS
HUMANOS. es una rea interdisciplinaria que incluye conceptos de psicologia industrial
y organizacional, sociologia organizacional. ingenierfa industrial, derecho laboral,
ingenieria de seguridad, medicina laboral, ingenieria en sistemas cibernética etc...En
general los asuntos estudiados por la Administracion de Recursos Humanos(A Recursos
Humanos) abarcan una gran cantidad de campos de conocimiento se habla de la
aplicacion e interpretacion de pruebas psicologicas 'y entrevistas, tecnologia de
aprendizaje individual, cambio organizacional, nutricion y alimentacion, medicina y

salud entre otras.

La Administracion de Recursos Humanos como proceso produce impactos profundos en
las personas y las organizaciones. La manera de tratar a las personas buscarlas en el
mercado integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas recompensarlas o

monitorearlas y controlarlas™.

Siendo el Capital Humano, el principal recurso dentro de la empresa, es necesario

manejarlo de la manera correcta de esta forma se potencializara el trabajo al entregar a



este recurso las condiciones necesarias para aumentar su productividad a través de

mejoras basicas dentro de la organizacion.

2.4.1.2 Subsistema de provision de Recursos Humanos

Segtin Chiavenato (2000:177). “Los procesos de provision se hallan relacionados con el
suministro de personas a la organizacion. Estos procesos responden por los insumos
humanos e implican todas las actividades relacionadas con investigacion de mercado,
reclutamiento y seleccion de personas, asi como su integracion a las tareas
organizacionales. Los procesos de aprovisionamiento representan la puerta de entrada de
las personas en el sistema organizacional. Se trata de abastecer la organizacién con los

talentos humanos necesarios para su funcionamiento.

Para comprender como funcionan los procesos de provision, debemos entender como
funciona el ambiente en que esta inmersa la organizacion y como ésta localiza y busca a

las personas para introducirlas en su sistema™.

Este subsistema trata de la provision de Recursos Humanos idoneos para la empresa,
implican actividades relacionadas con investigacion de mercado, reclutamiento y

seleccién; ademds, de la integracion como parte operativa o ejecutiva de la empresa.



2.4.1.3 El ambiente organizacional

Segun  Chiavenato (2000:178). = Toda organizacion opera junto con otras
organizaciones en el ambiente, del cual recibe informaciones y datos para la toma de
decisiones (investigacion de mercados, busqueda de proveedores, coyuntura economica,
pedidos de clientes, etc.), insumos necesarios para su operacion (entrada de recursos
materiales, materias primas, maquinas, equipos, materiales, etc.), entrada de recursos
financieros (créditos, financiamiento, ingresos de facturacion por ventas, etc.), entrada de
Recursos Humanos, restricciones impuestas por el ambiente (legislacion sobre sus
operaciones, creacion de impuestos, limitaciones legales sobre los precios, etc.), en tanto
que pone en este ambiente los resultados provenientes de sus operaciones (productos o
servicios), los residuos de dichas operaciones, los resultados provenientes de la
aplicacion especifica de recursos financieros (utilidades, reparto de dividendos,
bonificaciones, pago de intereses bancarios, etc.), los resultados especificos de la
aplicacion de recursos mercadologicos :ademads, de cierta cantidad de personas que se

desvinculan de la organizacion.

De todos estos aspectos del ambiente, nos interesa el hecho de que los Recursos

Humanos ingresan en el sistema y salen de €17.

El entorno en el que se desarrolla la empresa, del cual recibe la informacion de datos y

toma decisiones con respecto a ambiente econémico, materia prima situacion financiera



etc.... forma parte fundamental el circulo de el Recurso Humano del cual debemos

estudiar su interaccion con este ambiente.

2.4.1.4 Mercado de Recursos Humanos y mercado laboral

Segiin Chiavenato (2000:180. 181, 182,183). “En términos de suministro de Recursos
Humanos, existen dos tipos de mercados diferentes: aunque, estrechamente entrelazados

e interrelacionados: el mercado laboral y el mercado de Recursos Humanos™.

“El mercado laboral o mercado de empleo estd conformado por las ofertas de trabajo o

de empleo hechas por las organizaciones en determinado lugar y época.

En esencia, lo definen las organizaciones y sus oportunidades de empleo. Cuanto mayor
sea la cantidad de organizaciones en una region, mayor sera el mercado laboral y su
potencial de vacantes y oportunidades de empleo. El mercado laboral puede segmentarse
por sectores de actividades o por categorias, por tamaos ¢ incluso por regiones. Cada

uno de estos segmentos tiene caracteristicas propias.

Empleo.- Significa utilizacion del trabajo humano es la situacién de la persona que

trabaja para una organizacién o para otra persona, a cambio de cierta remuneracion. En



economia, el término empleo designa el uso de los factores de produccion: tierra y

capital; ademas, del trabajo.

El conjunto, empleos representa el mercado laboral. Desempleo significa paro forzoso
del segmento de la fuerza laboral que se halla sin empleo. El desempleo y el subempleo
(empleo con remuneracion muy baja y sin garantias laborales) se presentan

principalmente en los paises en desarrollo.

El mercado laboral se comporta en términos de oferta y demanda, es decir,
disponibilidad de empleos y demanda de empleos, respectivamente .Mostramos un
continuo entre dos situaciones extremas: una de oferta de empleos (vacantes ofrecidas) y
otra de demanda de empleos (vacantes buscadas). La posicion central corresponde a una

puntuacion de equilibrio entre las dos fuerzas del mercado.

Como puntos de referencia, se presentan a continuacion las tres posibles situaciones del

mercado laboral™.



MERCADO LABORAL

Grafico N° 05
Situacion de oferta Situacion de demanda
de empleos de empleos
@-----==-mmeememmmmmecceeeemmemecmme-oococoses-oo >
(0>29D) Oferta y Demanda de empleos O<D

Fuente CHIAVENTO, Idalverto (2000:183)

eOferta mayor que la demanda. Situacion en que abunda la disponibilidad de
empleo: las ofertas de empleo de las organizaciones exceden al numero de
candidatos para satisfacerlas. Esta situacion causa las siguientes consecuencias a las

organizaciones.

eElevadas inversiones en reclutamiento, de lo cual resulta una cantidad insuficiente

de candidatos, o por debajo del estandar de calidad deseado.

oCriterios de seleccion mas flexibles y menos rigurosos para compensar la escasez de

candidatos.

eElevadas inversiones en capacitacion de personal para compensar la falta de

preparacion de los candidatos.

eOfertas salariales mas seductoras para atraer mas candidatos, lo cual distorsiona la

politica salarial de las organizaciones.

eCuantiosas inversiones en beneficios sociales, tanto para atraer candidatos como

para conservar el personal existente.




eEnfasis en el reclutamiento interno como medio de mantener el personal y

dinamizar los planes de carreras.

eFuerte competencia entre las organizaciones que disputan el mismo mercado de

Recursos Humanos.

el.os Recursos Humanos se convierten en un recurso dificil y escaso, que merece

atencion especial.

La situacién de oferta de empleos ocasiona ciertas consecuencias para los candidatos:

eExceso de vacantes y oportunidades de empleo en el mercado laboral.

el.0s candidatos seleccionan las organizaciones que les ofrezcan mejores cargos,

oportunidades, salarios y beneficios sociales.

elas personas se arriesgan a salir de sus organizaciones para probar oportunidades

mejores en el mercado laboral, aumentando la rotacion de personal.

eAl mismo tiempo, las personas se sienten duefas de la situacién y comienzan a
pedir reivindicaciones salariales y mejores beneficios sociales, se vuelven

indisciplinadas, faltan al trabajo y llegan retrasadas; aumenta el ausentismo.

2. Oferta igual a la demanda. Situacion de relativo equilibrio entre el volumen de ofertas

de empleo y el volumen de candidatos para satisfacerlas.



3. Oferta menor que la demanda. Situacion en que las ofertas de empleo hechas por las
organizaciones son pocas: hay escasez de ofertas de empleo y exceso de candidatos para
satisfacerlas. [Esta situacion ocasiona las siguientes consecuencias para las

organizaciones:

» Bajas inversiones en reclutamiento, debido al gran volumen de candidatos que

buscan a las organizaciones.

oCriterios de seleccion mas rigidos y rigurosos para aprovechar mejor la abundancia

de candidatos.

eMuy bajas inversiones en capacitacion, ya que la organizacion puede aprovechar los

candidatos ya capacitados y con bastante experiencia previa.

el as organizaciones pueden hacer ofertas salariales por debajo de su propia politica

salarial, ya que los candidatos estan dispuestos a aceptarlas.

eMuy bajas inversiones en beneficios sociales, ya que no hay necesidad de

mecanismos de retencion de personal.

eEnfasis en el reclutamiento externo como medio para mejorar el potencial humano:

se sustituyen empleados por candidatos de mejor calificacion.

eNo hay competencia entre las organizaciones en cuanto al mercado de Recursos

Humanos.

eLos Recursos Humanos se vuelven un recurso abundante y facil de conseguir; no

requieren atencion especial.



Al visualizar el ambiente organizacional a través del mercado laboral. estamos
focalizando las organizaciones y sus vacantes y oportunidades ofrecidas. En plena era de
la informacién, experimentamos fuertes e incesantes cambios en el escenario del

mercado laboral en todo el mundo™.

El mercado laboral o de empleo maneja el comportamiento de los mercados en comun
con dos fuerzas la oferta y la demanda. En este caso las ofertas son realizadas por las
organizaciones que requieren mano de obra operativa o ejecutiva, se presentan tres

escenarios:

Cuando la oferta es mayor que la demanda, es decir cuando las ofertas de empleo tienen
un nivel muy alto en este escenario los procesos e admision son més flexibles la
inversién en reclutamiento y capacitacion es muy elevada y las ofertas salariales son
tentadoras. cuando la oferta es igual a la demanda donde , se presenta un equilibrio
entre la oferta y la demanda de empleos, Cuando la oferta es menor que la demanda
donde . se refleja un escenario de, desempleo y ocurre lo contrario al escenario donde el

trabajo es excedente.

2.4.1.5 Reclutamiento

Segiin Chiavenato (2000:208.209). “Los individuos y las organizaciones conviven en un

interminable proceso dialéctico. Las personas y las organizaciones, se hallan

comprometidas en un proceso continuo e interactivo de atraerse unas a otras. De la



misma manera como los individuos atraen y scleccionan las organizaciones.
informandose y formando opiniones acerca de cllas, ¢éstas tratan de atraer. individuos y

obtener informaciones acerca de ellos, para decidir si hay o no interés cn admitirlos.

'l reclutamiento es. un conjunto de técnicas y procedimicntos: orientados a atraer
candidatos potencialimente calificados y capaces de. ocupar cargos dentro de la
organizacion. En esencia es, un sistema de informacion mediante ¢l cual la organizacion,
divulga y ofrece al mercado de Recursos Humanos, las oportunidades de emplco que
pretende llenar. Para ser eficaz, el reclutamiento; debe atraer suficiente cantidad de
candidatos para abastecer de modo adecuado el proceso de seleccion; ademas. el
reclutamiento  también debe suministrar la  seleccion de  materia  prima  basica

(candidatos) para el funcionamiento de la organizacion.

El reclutamiento. llevado a cabo tomando como base los datos sobre necesidades
presentes y futuras de Recursos Humanos dc la organizacion; consiste en realizar
actividades relacionadas con la investigacién e intervencion en las fuentes capaces de.

proveer a la organizacién el nimero suficiente de personas para conseguir los objetivos.

Es una actividad cuyo objetivo inmediato es, atraer candidatos de entre los cuales, sc

seleccionaran los futuros integrantes de la organizacion.



El reclutamiento exige una planeacion rigurosa constituida por, una secuencia de tres
fases: personas que la organizacion requiere, lo que el mercado de Recursos Humanos

puede ofrecerle. y técnicas de reclutamiento por aplicar™.

Las organizaciones buscan, contratar al personal mas idoneo: para que se desenvuelva
como empleado de la organizacion, el reclutamiento; maneja técnicas y procedimientos
que buscan candidatos calificados para ocupar cargos dentro de la entidad: es un sistema

de informacion mediante el cual, se da a conocer la necesidad de contratar personal.

2.4.1.6 Seleccion de personal

Segun. Chiavenato (2000:238). “ Eleccion del individuo adecuado para el cargo
adecuado entre los candidatos reclutados los mas adecuados, para ocupar los cargos
existentes en la empresa, tratando de mantener 0 aumentar la eficiencia y el desempeiio

del personal, asi como la eficacia de la organizacion.

De esta manera, la seleccion busca solucionar dos problemas fundamentales:

eAdecuacion del hombre al cargo

eEficiencia del hombre en el cargo



Si todos los individuos fueran iguales y reunieran las mismas condiciones para aprender
y trabajar, la seleccion no seria necesaria, pero hay una enorme gama de diferencias:
individuales fisicas (estatura, peso, sexo, constitucion. fuerza, agudeza visual y auditiva,
resistencia a la fatiga, etc.) y psicologicas (temperamento, cardcter, aptitud, inteligencia,
capacidad intelectual. etc.) que llevan a que las personas , se comporten y perciban las
situaciones de manera diferente, y a que logren mayor o menor éxito en el desempeno de

sus funciones en la organizacion.

Las personas difieren tanto en la capacidad para aprender a realizar una tarea como en la
ejecucion de ella, una vez aprendida. Calcular a priori el tiempo de aprendizaje y el

rendimiento en la ejecucion es tarea de la seleccion.

En general puede decirse que el proceso selectivo debe suministrar no so6lo un

diagnostico, sino también en especial un pronostico respecto de esas dos variables.

No sélo debe dar una idea real, sino también una proyeccion de como seran el

aprendizaje y la ejecucion en el futuro.

El punto de partida de todo proceso, se fundamenta en los datos y la informacién que se
tengan respecto del cargo que va a ser ocupado. Los criterios de seleccion, se basan en lo

que exigen las especificaciones del cargo, cuya finalidad es, dar mayor objetividad y



precision a la seleccion del personal para ese cargo. Si por un lado estan el andlisis y las
especificaciones del cargo que, se proveera que dan cuenta de los requisitos
indispensables exigidos al aspirante, por el otro, tenemos candidatos profundamente
diferenciados entre si, que compiten por el empleo. En estos términos, la seleccion

configura un proceso de comparacion y decision™.

La seleccion del personal, maneja criterios donde; se exigen caracteristicas especificas
para desempefarse dentro de un cargo, con la finalidad de dar mayor objetividad y
precision a la seleccion de la persona para un cargo especifico es decir: conjugar de la

manera correcta a la fuerza laboral con lo que la empresa exige de ella.

2.4.1.7 Subsistema de aplicacion de Recursos Humanos socializacién organizacional

Segtin. Chiavenato (2000:279). “Después de ser reclutadas y seleccionadas, las personas

ingresan en las organizaciones; en consecuencia, el ingreso es restrictivo y selectivo.

Solo algunas personas, tienen condiciones para ingresar en las organizaciones y ser
admitidas para ocupar cargos. Antes de asignarles sus cargos. las organizaciones buscan
integrar a las personas en su contexto, aclimatandolas y condicionandolas mediante
ceremonias de iniciacién y  aculturacién social a las practicas y la filosofia

predominantes en la organizacién y, simultineamente, desprendiendo de viejos hébitos y



prejuicios indeseables el comportamiento del recién iniciado. De esta manera, la
organizacion recibe a los nuevos seleccionados y los integra a su cultura, su contexto y
su sistema para que puedan comportarse de manera adecuada a las expectativas de la

organizacion.

La socializaciéon organizacional procura establecer. junto con el nuevo miembro, las
bases y premisas de funcionamiento de la organizacion, y cual sera su colaboracion en
este aspecto. Debido a la socializacion, el nuevo empleado renuncia a una parte de su
libertad de accion al ingresar en la organizacion; se compromete a cumplir un horario de

trabajo, desempefiar ciertas actividades, seguir las orientaciones del superior, obedecer.

Determinadas normas y reglamentos internos y cumplir todo lo relacionado con sus

funciones.

La organizacién trata de inducir la adaptacion del comportamiento del individuo a sus

necesidades y objetivos imprimiéndole sus caracteristicas con firmeza.

Entre tanto. el nuevo miembro tratara de influir en la organizacion y el gerente para crear
una situacion laboral que le proporcione satisfaccion y le permita alcanzar sus objetivos
personales. En muchas ocasiones, este proceso de personalizacion esta en conflicto con

el proceso de socializacion propuesto por la organizacion.



En realidad. es un proceso bidireccional en que cada una de las partes trata de influir

para que la otra parte, se adapte a ella™.

Lugo del proceso de seleccion, las organizaciones buscan integrar a las personas quienes
han pasado por los distintos filtros para su aceptacion ; la socializacion organizacional
procura establecer con el nuevo mimbro las bases y premisas de funcionamiento de la
organizacion, trata de estimular la adaptacion del comportamiento del individuo a sus

necesidades y objetivos empresariales que en pos de su consecucion.

2.4.1.8 Concepto de diseio del cargo

Segun. Chiavenato (2000:291). “Disefar un cargo significa establecer cuatro condiciones

fundamentales.

eConjunto de tareas o atribuciones que el ocupante deberda cumplir (contenido del

cargo)
«C6mo debera cumplir esas atribuciones y tareas (métodos y procesos de trabajo).

oA quién debera reportar el ocupante del cargo (responsabilidad); es decir, la

relacion con su jefe.



eA quién debera supervisar o dirigir (autoridad): es decir, la relacion con los

subordinados.

El disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los métodos de trabajo y de las
relaciones con los demés cargos para cumplir requisitos tecnoldgicos, empresariales,
sociales y personales del ocupante del cargo. En el fondo, el disefio de los cargos
representa el modelo que los administradores emplean para proyectar los cargos

individuales y combinarlos en unidades, departamentos y organizaciones.

Por lo general, el area de administracion de Recursos Humanos no es responsable del
disefio de los cargos en una empresa; esto corresponde muchas veces a algin organismo
de ingenieria industrial (el cual disefia los cargos operativos) y el de organizacion y
métodos (que disena los cargos de oficina), al que le compete la planeacion y la

distribucién de las tareas y atribuciones que gran parte de la empresa.

Los demas cargos (de las areas, administrativa, financiera y mercadologica) son
disefiados generalmente por la gerencia respectiva, en un proceso continuo de solucion
de problemas. Esto implica que los cargos no son estables, estaticos ni definitivos, sino
que estan en evolucion, innovacion y cambio continuos para adaptarse a las constantes
transformaciones tecnolégicas, econdémicas, sociales, culturales y legales.

En la actualidad se observa una revolucién completa en el concepto del cargo, debido a

las exigencias del mundo moderno y la globalizacion de la economia”.



El disefio del cargo es el detalle del contenido de los métodos de trabajo y de la
interrelacion con otros cargos dentro de la organizacion para cumplir con los requisitos
que ha especificado la empresa el disefio de cargo contempla las tareas o atribuciones
que el empleado debera cumplir  como debe cumplir, a quien debe reportar y a quien

debe supervisar o dirigir.

2.4.1.9 Descripcion de cargos

Segiin. Chiavenato (2000: 330). “ Es necesario describir un cargo, para conocer su
contenido. La descripcion del cargo es un proceso que consiste en enumerar las tareas o
funciones que lo conforman y lo diferencian de los demés cargos de la empresa; es la
enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la
periodicidad de la ejecucion (cudndo lo hace), los métodos aplicados para la ejecucion de

las funciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace).

Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los
deberes y las responsabilidades que comprende.

Un cargo puede ser descrito como una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de
deberes y responsabilidades lo distinguen de los demas cargos. Los deberes y las

responsabilidades de un cargo, que corresponden al empleado que lo desempeiia,



proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al logro de los objetivos en

una organizacion.

En resumen, la descripcion de cargos esta orientada hacia el contenido de éstos, es decir,

hacia sus aspectos intrinsecos™.

La descripcion de cargos es establecida para conocer el contenido de un puesto de
trabajo es decir. delimitar las funciones que desempeiiara el funcionario en su lugar de
trabajo este es un proceso que enumera las tareas y funciones que le confieren y que le

diferencian de los demas cargos.

2.4.1.10 Analisis de cargos

Segun Chiavenato (2000:343). “Después de la descripcion, sigue el analisis del cargo.
Una vez identificado el contenido del cargo (aspectos intrinsecos), se analiza el cargo en
relacion con los aspectos extrinsecos, es decir, los requisitos que el cargo exige a su
ocupante.

Aunque la descripcion y el andlisis de cargos estan estrechamente relacionados en sus
finalidades y en el proceso de obtencién de datos, se diferencian entre si la descripcion
se orienta al contenido del cargo (qué hace el ocupante, cuando lo hace, como lo hace y

por qué lo hace), en tanto que el andlisis pretende estudiar y determinar los requisitos de



calificacion, las responsabilidades implicitas y las condiciones que el cargo exige para

ser desempefiado de manera adecuada.

Este analisis es la base para evaluar y clasificar los cargos, con el propdsito de

compararlos™.

Se busca analizar el cargo con relacion a los aspectos externos de la organizacion, lo que
el puesto exige a quien lo desempefa; para que este sea llevado de manera adecuada y

permita un mejor desarrollo organizacional.

2.4.1.11 Evaluacion del desempeiio humano

Segtin Chiavenato (2000:354). “No estamos interesados en el desempeno general, sino
en el desempeiio del cargo, en el comportamiento de rol del ocupante del cargo. El
desempeiio del cargo es situacional en extremo, vana de persona a persona y depende de
innumerables factores condicionantes que influyen poderosamente. El valor de las
recompensas y la percepcion de que las recompensas dependen del esfuerzo determinan
el volumen de esfuerzo individual que la persona esta dispuesta a realizar: una perfecta
relacién de costo-beneficio. A su vez, el esfuerzo individual depende de las habilidades y

capacidades de la persona y de su percepcion del papel que desempenara. De este modo,



el desempeiio del cargo esta en funcion de todas estas variables que lo condicionan con

fuerza™.

Es importante, conocer la manera en la que el nuevo empleado o quien ya lleva algin
tiempo en el cargo lo esta llevando a cabo: pues el correcto desempeino de su labor
permite que la empresa mantenga un desarrollo continuo a través de las distintas

coyunturas organizacionales.

2.4.1.12 Subsistema de mantenimiento de Recursos Humanos

Segiin Chiavenato (2000:397). “Desde el punto de vista de los Recursos Humanos, una
organizacion es viable no solo si capta y emplea sus Recursos Humanos de manera
adecuada, sino que los mantiene también en la organizacion. El mantenimiento de los
Recursos Humanos exige una serie de cuidados especiales entre los que sobresalen los
planes de compensacion monetaria, beneficios sociales e higiene y seguridad en el

trabajo™.

Es importante manejar un adecuado ambiente laboral; ademas, de que el colaborador
encuentre atractivo y rentable prestar sus servicios a la entidad es por ello que la misma

debe manejar planes sociales y de remuneracion atractivos.



2.4.1.13 Compensacién y administracién de salarios

Segin Chiavenato (2000:407). “Es muy comun estudiar la actividad organizacional en
general, y la actividad empresarial en particular, como un proceso de conversion de
varios recursos en un sistema integrado para obtener salidas o resultados. El proceso de
conversion incluye una combinacion optima de entradas, como capital, tecnologia,
materias primas. esfuerzo humano, etc., en un conjunto de trabajo para producir un

resultado deseado. El elemento humano es parte integral de esta actividad.

Desde el punto de vista de los economistas, cuando una administracion inteligente
combina de manera adecuada los tres factores de produccion (recursos naturales, dinero
acumulado y trabajo). crea mds capital o riqueza. Este fenémeno sinérgico o emergente
sistémico es una caracteristica sin par de los sistemas abiertos. La riqueza creada de esta
manera se divide entre las partes interesadas: una parte, en forma de costo, pasa a los
proveedores de materia prima o equipos, los propietarios de maquinas, equipos o
edificios arrendados; otra parte, en forma de intereses, a quienes prestaron dinero a la
organizacion; otra parte, en forma de dividendos. a quienes proveyeron el capital de
participacion o de riesgo y, por ultimo, otra parte, en forma de salarios o de obligaciones

sociales resultantes, a las entidades de prevision y gubernamentales.

Cada recurso productivo tiene su costo y su beneficio, su inversion y su retorno™.



Dentro de la organizacion, se conjugan un sinnumero de elementos interrelacionados que
tras un proceso de transformacion; permiten la obtencion de resultados los mismos que
luego seran divididos entre las partes activas de la organizacion como costos salarios

ele.

2.4.1.14 Beneficios sociales

Segin Chiavenato (2000:459). “Los beneficios sociales son aquellas facilidades,
comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus empleados para
ahorrarles esfuerzos y preocupaciones. La empresa puede financiarlos, parcial o
totalmente. Estos beneficios constituyen medios indispensables para el mantenimiento de

la fuerza laboral dentro de un nivel satisfactorio de moral y productividad™.

Es necesario, brindar dentro de la organizacion aquellas facilidades, ventajas y servicios
que den al empleado la certeza de estar respaldados por organizaciones las mismas que

permitiran ahorrar esfuerzos y preocupaciones.



2.4.1.15 Higiene y seguridad en el trabajo

Segiin Chiavenato (2000:478). “La Administracion de Recursos Humanos abarca las
actividades de provision de los Recursos Humanos necesarios para la organizacion,
reclutamiento y seleccion de personal, su aplicacion en puestos de trabajo, descripcion y
andlisis de cargos, evaluacién del desempefio, mantenimiento dentro de un espiritu
constructivo y sano, remuneracién dentro de patrones objetivos, equitativos y
motivadores; y. finalmente, planes de beneficios sociales destinados a alimentar una
cadena de servicios y beneficios de la infraestructura. Todas estas actividades, dentro del
contexto organizacional, son importantes para la obtencion, la aplicacion y el
mantenimiento de habilidades y aptitudes capaces de asegurar la eficiencia
organizacional. Todas deben desarrollarse de manera sincronizada y adecuada. Asi
mismo. se necesitan otras actividades paralelas para asegurar la disponibilidad de las
habilidades y aptitudes de la fuerza laboral. Los programas de seguridad y de salud
constituyen algunas de estas actividades paralelas importantes para el mantenimiento de

las condiciones fisicas y psicologicas del personal.

Desde el punto de vista de la administracion de Recursos Humanos, la salud y la
seguridad de los empleados constituyen una de las principales bases para la preservacion
de la fuerza laboral adecuada. De manera genérica, higiene y seguridad en el trabajo
constituyen dos actividades estrechamente relacionadas, orientadas a garantizar
condiciones personales y materiales de trabajo capaces de mantener cierto nivel de salud

de los empleados. Segiin el concepto emitido por la Organizacién Mundial de la salud es



un estado completo de bienestar fisico, mental 'y social y no solo la ausencia de

enfermedad”.

Para asegurar el mantenimiento de las habilidades del Recurso Humano, es importante
manejar actividades que respalden las condiciones fisicas y psicologicas del personal

esto permitira la preservacion de la fuerza laboral.

2.4.1.16 Relaciones laborales

Segun Chiavenato (2000:511). ** Subsistema de mantenimiento de Recursos Humanos
cobija también las relaciones de la propia organizacién con las entidades que representan
a sus empleados: los sindicatos. Estas relaciones se denominan relaciones laborales
porque tienen que ver con el trabajo del personal y son negociadas y acordadas con los
sindicatos. En otros términos, las relaciones laborales se basan en la politica de la
organizaciéon frente a los sindicatos, tomados como representantes de los anhelos,
aspiraciones y necesidades por lo menos en teoria de los empleados. Las relaciones
laborales constituyen la politica de relacion de la organizacion con sus propios
miembros. En la practica, es una especialidad politica, puesto que el conflicto entre
capital y trabajo puede resolverse, en una sociedad en transicion, mediante una

negociacion politica inteligente™.



Los sindicatos u organizaciones laborales. deben manejar optimas relaciones laborales
basadas en politicas empresariales a través de un mutuo acucrdo que permitan un

optimo desarrollo institucional.

2.4.1.17 Subsistema desarrollo de Recursos Humanos.

Segin Chiavenato (2000:547). “Los procesos de desarrollo de personas incluyen las

actividades de entrenamiento. desarrolio de personal y desarrollo organizacional.

Representan inversiones efectuadas en las personas, en las organizaciones, las personas
se destacan por ser ¢l Gnico elemento vivo e inteligente, por su caracter eminentemente
dinamico y por su potencial de desarroilo. Las personas tienen cnorme capacidad para
aprender nuevas habilidades. captar informacion, obtener nuevos conocimientos,
modificar actitudes y comportamientos, y desarrollar conceptos y abstracciones. Las
organizaciones disponen de una variedad de medios para desarrollar a las personas,

agregarles valor y capacitarlas y habilitarlas cada vez mas para ¢l trabajo™.
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Es importante que la organizacion, mantenga actualizado a su Recurso Humano con ¢l
continuo avance de cada uno de los elementos que intervicnen en el mancjo de las areas
de desempefio laboral, es importante que sc¢ mantenga al dia para mcjorar la
competitividad de la empresa, por ello debe facilitar que el personal s¢ mantenga al dia
con ¢l avance de sus conocimientos ; por ser el elemento humano receptivo dindmico y
de facil captaciéon. debe emplearse métodos sencillos de capacitacion; que permita
disponer en la empresa de personal capacitado y al dia con conocimientos, la tecnologia
es un clemento que evoluciona diariamente situacion que condiciona al empresario a

mantener a su personal al dia con el avance de la tcenologia.



2.4.1.18 Entrenamiento y desarrollo del personal

Segun Chiavenato (2000:555-556). “El entrenamiento tiene muchos significados.
Algunos especialistas en administracion de personal consideran que el entrenamiento es
un medio para desarrollar la fuerza laboral en los cargos ocupados. Otros lo interpretan
con mas amplitud y conciben el entrenamiento como un medio para lograr un desempeno
adecuado en el cargo, y extienden el concepto a una nivelacion intelectual lograda a

través de la educacion general.

El entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades. en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmision
de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la

organizacion la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.

Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

El entrenamiento es el acto de aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado
para el desarrollo de determinado cargo o trabajo. El entrenamiento significa educacion
especializada. Abarca todas las actividades que van desde la adquisicion de habilidad

motora hasta la obtencion de conocimientos técnicos, el desarrollo de aptitudes



administrativas vy actitudes referentes a problemas sociales. El proposito del
entrenamiento es ayudar a alcanzar los objetivos de la empresa, proporcionando
oportunidades a los empleados de todos los niveles para obtener el conocimiento, la

practica y la conducta requeridos por la organizacion.

Algunos autores, como Hoyier, van mas alla, al considerar que el entrenamiento es "una
inversion empresarial destinada a capacitar un equipo de trabajo para reducir o eliminar
la diferencia entre el desempeifio actual y los objetivos y las realizaciones propuestos. En
un sentido mas amplio. el entrenamiento es un esfuerzo dirigido hacia el equipo. con la
finalidad de que el mismo alcance los objetivos de la empresa de la manera mas
econémica posible". En este sentido, el entrenamiento no es un gasto, sino una inversion

cuyo retorno es bastante compensatorio para la organizacion.

El contenido del entrenamiento puede incluir cuatro tipos de cambio de comportamiento:

1. Transmision de informaciéon. El elemento esencial en muchos programas de
entrenamiento es el contenido: distribuir informacién entre los entrenados como un
cuerpo de conocimientos. A menudo, la informacion es genérica y referente al trabajo:
informacién acerca de la empresa, sus productos, sus servicios, su organizacion, su
politica, sus reglamentos, etc. Puede cobijar también la transmision de nuevos

conocimientos.



7 Desarrollo de habilidades. Sobre todo aquellas destrezas y conocimientos relacionados
directamente con el desempefio del cargo actual o de posibles ocupaciones futuras. Es un
entrenamiento orientado de manera directa a las tareas y operaciones que van a
ejecutarse.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes. En general, se refiere al cambio de actitudes
negativas por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de la motivacion,
desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision, en cuanto a los
sentimientos y reacciones de las demas personas.. también puede implicar adquisicion de
nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los clientes o usuarios (como en
el caso de entrenamiento de vendedores, promotores, etc.), o técnicas de ventas.

4.- Desarrollo de conceptos. El entrenamiento puede estar dirigido a elevar el nivel de
abstraccién y conceptualizacion de ideas y pensamientos, ya sea para facilitar la
aplicacion de conceptos en la préctica administrativa o para elevar el nivel de

generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios.

Los principales objetivos del entrenamiento son:

ePreparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del cargo.

eProporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, no sélo en su
cargo actual, sino también en otras funciones en las cuales puede ser considerada la

persona.



eCambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas satisfactorio
entre los empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas receptivos a las

técnicas de supervision y gerencia.

El entrenamiento, es una responsabilidad de linea y una funcion de staff. Desde el punto
de vista de la administracion, el entrenamiento constituye una responsabilidad
administrativa. En otras palabras, "las actividades de entrenamiento se basan en una
politica que lo reconoce como responsabilidad de cada administrador y supervisor,
quienes deben recibir asistencia especializada para enfrentar esa responsabilidad. Para
realizar la politica, pueden asignarse entrenadores de staff y divisiones de entrenamiento
especializadas". En sentido mas amplio, el concepto de entrenamiento esta implicito en
la tarea gerencial en todos los niveles. Ya sea en la demostracion de un procedimiento
nuevo, fase por fase, o en la explicacion de una operacién tradicional, el supervisor o

gerente debe explicar, ensefiar, acompafar y comunicar™.

El entrenamiento, es un causa educativa de un plazo corto el cual se aplica al personal;
con el proposito de ayudar a alcanzar los objetivos empresariales, lo que permitira
asumir oportunidades al empleado en el nivel cognoscitivo, a través del intercambio de
informacién, se permitira un desarrollo sostenido para un mejoramiento continuo; el
conocimiento de las herramientas necesarias para afrontar ciertos posible escenarios que
se presenten en la organizacion ;ademas , de proporcionar el conocimiento necesario que

ayudara en el cambio o mantenimiento de la organizacion.



2.4.1.19 Ciclo del entrenamiento

Segin Chiavenato (2000: 560-561). “Entrenamiento es el acto intencional de

proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje.

El aprendizaje.-Es un fenémeno, que surge dentro del individuo; como resultado de sus
mismos esfuerzos, es un cambio del comportamiento, que ocurre dia tras dia en todos los

individuos.

El entrenamiento. debe tratar de orientar tales experiencias de aprendizaje hacia lo
positivo y benéfico, y complementarlas y reforzarlas con actividades planeadas; para que
los individuos en todos los niveles de la empresa, puedan adquirir conocimientos con
mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes y habilidades que los beneficiaran a si

mismos, y a su empresa.

El entrenamiento. cubre una secuencia programada de eventos que pueden expresarse

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



EL ENTRENAMIENTO COMO SISTEMA
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El entrenamiento implica un proceso compuesto de cuatro etapas:

1. Inventario de necesidades de entrenamiento (diagnostico).

g

Programacion del entrenamiento para atender las necesidades.

(5]

Implementacion y ejecucion.

4. Evaluacién de resultados.

Estas cuatro etapas forman un proceso ciclico™.

Es importante direccionar las capacidades personales del individuo, asi esto sera una
oportunidad competitiva frente a nuestro entorno empresarial; de esta manera seran

explotadas en forma Optima en beneficio de la organizacion para la que presta sus



servicios. El Recurso Humano por su naturaleza evolutiva; busca estar en un cambio

constante y el entrenamiento es una herramienta que permite la evolucion.

2.4.1.20 Cultura del desarrollo

Segiin Océano Centrum (2002:312). “Seria de gran ayuda que todos en la organizacion
estuvieran convencidos de la necesidad y la importancia del desarrollo dicho sentimiento
se pondra de manifiesto si hay motivos para creer que nuestra organizacion tiene una

auténtica cultura del desarrollo de los Recursos Humanos.

Una cultura positiva de desarrollo seria aquella en la que las personas:

e Se toman en serio las actividades de formacién y promocion.

e Les conceden el tiempo necesario.
e Participan en identificar lo que debe hacerse (y como).

e Procuran aprender de ello y utilizar de manera adecuada las nuevas destrezas.

Este proceso hay que impulsarlo con criterio de continuidad, es decir, que la atencion

dedicada a la formacion no debe decaer, incorpordndola a las actividades corrientes de



manera que maximice los resultados.;Cémo se consigue eso? En una palabra, a través de

las comunicaciones.

Son diversas las mancras cn que la actividad de una organizacion proporciona

oportunidades para construir una cultura de desarrollo.

eLos procedimientos de evaluacion de puestos de trabajo.

el as comunicaciones internas, desde las notas internas hasta el correo clectronico.

eLos tableros de anuncios.

el.as aulas y bibliotecas dedicadas a la formacion.

e[os boletines internos.

eLos procedimicntos de feedback (reuniones informativas y cuestionarios para
evaluacion de cursos).

eReuniones departamentales y asambleas del personal.

eMemoria anual y demis informes anuales de la organizacion.

eCon estos y otros medios se pone ecn marcha un dialogo, un proceso de
comunicacion en el que se aluda constantemente a la formacion. Es ahi donde se
argumenta a favor de ella, se anuncian los resultados obtenidos y se planifican y

lanzan nuevas iniciativas de formacion™.



[.a cultura de desarrollo, ¢s una tendencia dentro de la organizacion: donde sc encuentra
como necesidad primordial, el progreso en el aspecto personal; que se refleje dentro de fa
organizacion el delinearlo como una cultura, ¢s ¢l procurar hacer de esto un cstilo de

vida que sea insignia de manifiesto de crecimicnto organizacional.

2.4.1.21 Cémo crear un plan de desarrollo

Segun Océano Centrum  (2002:314). ~Tal vez debera cstablecersc para toda la
organizacién, y lo haga ¢l departamento de Recursos Humanos o una consultoria
externa. debe reflejar las necesidades de las distintas areas. Su existencia permite

programar los progresos de toda la organizacion y realizar un seguimiento.

No hace falta que sea complicado, pero jpor qué es necesario tenerlo?

elin primer lugar, porque incluso cuando no sean muy nuUMeErosas esas personas no se
debe fiar todo a la memoria (sin duda los asuntos de la operativa diarta son mas que
suficientes para tenerla abundantemente ocupada).

eEin segundo lugar, porque con esa disposicion proclamamos la importancia que
concedemos a la promocion del personal en todos sus aspectos. Sin duda el
comprobar que el jefe sc dedica a establecer un plan para cada uno debe gjercer un

efecto motivador™.
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Es de suma importancia. ¢l programar los progresos de toda la organizacion v realizar un
sceuimiento. la mente es Iragil razon por la cual se identilica como necesario la
realizacion de este plan. al mancjarlo por eserito compromete a la realizacion de lo que

¢l contenga: por cuanto existe un compromiso fisico con ¢l cual se¢ debe cumplir.

2.4.1.22 Planificacion de la formacion

Sepan Castanyer I (1999:15.16). ~Para ser plenamente eficaz. toda actividad de
formacion en la empresa: supone que previamente se haya definido una politica general
v se hava establecido un plan de conjunto que abarque todos los niveles v ambitos de la

CMpresa.

La definicion de una politica genceral en la empresa, habra conducido a la identificacion
de una serie de tunciones: que hay que ascgurar para la realizacion de aquella politica. A
su vez, cada una de dichas funciones exige la cjecucion de unas determinadas tareas.

propias de cada funcion.

[.a atribucidon de las distintas funciones, a personas determinadas se hara teniendo cn

cuenta las tareas que cada funcion supone y basindose en la personalidad de cada uno,
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sus conocimientos, su experiencia, sus intereses. etc. para asegurar un perfecto

cumplimiento de aquellas tareas.

La relacién hombre-tarea. define la formacion como: Preparacion del individuo para el
ejercicio de un papel determinado en la empresa, Partiendo de este principio es evidente
que toda accion de formacion debe empezar por determinar de forma precisa y concreta
cudl va a ser el papel de cada uno en la empresa. es decir. qué funciones le son asignadas

y qué tareas ha de desarrollar para llevar a cabo aquellas funciones.

Un primer enfoque, seré el establecimiento del llamado ORGANIGRAMA de estructura
o representacion grafica de los distintos puestos de trabajo de la empresa con sus

relaciones jerarquicas y funcionales.

Un segundo paso es la elaboracion del conjunto de documentos que forman el llamado
MANUAL DE LA EMPRESA. En este conjunto de documentos encontramos dos

grupos esenciales:

el as guias de responsabilidades.

eLas definiciones de funciones, acompaiadas de las hojas de instrucciones

detalladas, para la ejecucion de cada una de las tareas que cada funcion comporta.



Pero estos dos pasos. por importantes ¢ indispensables que scan. no aseguran un perfecto

ejercicio de las diversas funciones de la empresa.

Fn cfecto. puede ocurrir que el personal implicado; no ejecute bien las tarcas

correspondientes a las funciones que tiene asignadas:

ePorque no PUEDL:.
ePorque no SABL:.

ePorque no QUILRE.

Lo que el personal PUEDE hacer depende esencialmente de sus APTITUDES. Lo que
SABE hacer. de sus CONOCIMIENTOS. Lo que QUIERE hacer es fruto de sus

ACTITUDES. funcion de sus motivaciones mas 0 menos conscicntes.

El objetivo fundamental de la formacién en la empresa que, como se ha visto, consiste
en: preparar para un determinado papel en la empresa, se cumplird sicmpre que sc
consiga situar en cada puesto dc trabajo a la persona que PUEDA., SEPA Y QUIERA

realizar satisfactoriamente las tareas propias del puesto.



Il diagnostico. de las causas de las posibles deficiencias de actuacidén permite; orientar
cobre los métodos de formacion mas adecuados en cada caso. s muy distinto ¢l método
a utilizar para perfeccionar o modificar unas aptitudes. que para impartir  unos

conocimientos™.

L's de suma importancia ¢l manejar un proceso. que permita al individuo prepararse de
una manera optima, de manera que esto sea una herramienta para mejorar su desempeiio
dentro de la institucion:la definicion de una politica general en la empresa conducird a la
identificacion de una serie de funciones, que hay que asegurar para la Optima
consccucion de objetivos. permitir que cada empleado conozea su puesto de trabajo. y
las actividades que de ¢l exige, permitira el mejor conocimicnto del mismo y ;por ende.
un mejor desempeno dentro de este, el mantencr una cmpresa con una organizacion

6ptima consentird que clla tenga un mejor desenvolvimiento.

2.4.1.23 Etapas del desarrollo de un sistema de formacion

Segan Johnson R (2003: 32). “Para que sc desenvuelva con plena eficacia, toda politica
de formacion dentro de la empresa. ha de responder a un sistema coherente que no deje
nada a la improvisacion. que aplique en cada momento los métodos adecuados y utilice

los medios disponibles para la consecucion de los objetivos propuestos.



Ilementos esenciales de todo sistema de [onacion son:

eldentificacion de las actividades a llevar a cabo por el servicio de formacion,

eDeterminacion de la colaboracion a aportar por los servicios usuarios del personal a
formar:

establecimiento de los documentos necesarios para ¢l desarrollo del sistema”™

['s importante que s¢ maneje con total eficacla. las politica de formacion dentro de la
empresa, buscando mancjar a un sistema alin que no permita la improvisacion. que
aplique en cada momento los métodos adecuados para la consecucion de objetivos. para
ello debemos primeramente, identificar las actividades especificas que cada miembro de
la organizacion maneje en su puesto de trabajo, determinando el aporte necesario para la
plena ejecucion de su labor y manejandonos dentro de la ley; de esta manera la empresa

se desarrollara de manera optima en la prestacion de sus servicios.

2.4.1.24 Analisis de necesidades de entrenamiento

Johnson R (2003:32). “Necesitamos determinar las necesidades de entrenamicnto por

varias razones:
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ePara que la gente sca mas productiva en su trabajo actual y esté lista para progresar.
ePorque ¢l éxito de la empresa exige un desarrollo optimo de la labor individual.
Fsto requicre que se delinan y resuelvan las necesidades de crecimiento de cada

miembro. lo que se traduce en entrenamiento y desarrollo.

ePorque todas las "personas normales”. independientemente de su lugar ¢cn la
jerarquia, pueden hacer un buen trabajo, quieren hacer un buen trabajo y haran un
buen trabajo si ticnen la oportunidad. Esta oportunidad se da. en parte. cuando la
cmpresa prevé la necesidad de una persona de mejorar sus conocimientos. o
actitudes. Al hacerlo, la compaiiia aumenta su productividad al paso que el
individuo avanza en su carrera: otra vez el primer paso consiste en determinar las

necesidades validas de entrenamiento.

ePorque podemos desperdiciar tiempo, dinero y esfuerzo cuando el entrenamiento no

esta basado en necesidades que existen o que van surgiendo™.

I's de suma importancia, ¢l identificar cual es la necesidad de entrenamicnto dentro de la
naturaleza de nuestra empresa; en pos de que la gente sea mas productiva, el éxito de la
empresa exige un desarrollo optimo. dentro de cada nivel que conforma la organizacion.
¢l buen trabajo con el mejoramiento de las actitudes individuales permiten un desarrollo

6ptimo de la labor personal y; por ende. del resultado corporativo.
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2.4.1.25 Métodos para determinar las necesidades de entrenamicnto

Segin Richard (2004:33). ~Basicamente, las necesidades de entrenamicento se¢ definen
averiguando lo que sucede y confrontiandolo con lo que deberia suceder, ahora o en ¢l
futuro. Si hay diferencia, ésta nos da la clave para plancar: ¢l tipo y la intensidad del

entrenamiento.

l.a herramienta perfecta para encontrar esa clave cs. el estandar o punto optimo de
realizacion del trabajo. El "estandar" es una ascveracion, de preferencia puesta por
escrito, que describe las condiciones que existirdn cuando cl trabajo sea hecho

adecuadamente.

Clases de entrenamiento necesarias: Las necesidades de entrenamicnto pueden ser

clasificadas como sigue:

e[as que tiene un individuo.

e[as que tiene un grupo.

eLas que requicren solucion inmediata.

eLas que demandan solucion futura.

eLas que piden actividades informales de entrenamiento.

eLas que requicren actividades formales de entrenamiento.
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elas que exigen instruceion "sobre la marcha”.

el as que precisan instruccion fuera del trabajo.

elas que la compaiifa puede resolver por si misma.

eAquellas en las que la compafiia nccesita recurrir a fuentes de entrenamiento
externas.

e[.as que un individuo puede resolver en grupo con otros.

eLas que un individuo necesita resolver por si solo™.

Para averiguar la necesidad de entrenamiento, es fundamental averiguar lo que sucede y
encarar csta necesidad la que debemos tener en el presente y mancjar aun ¢n cl futuro,
las necesidades pueden diferir cn urgencia de solucion, en cantidad de personas que la
requieran, segin el tipo de actividades cualquicra sca esta necesita andlisis y pronta

solucion.

2.4.1.26 Inventario de necesidades de entrenamiento

Segun. Chiavenato (2000:562). “Primera etapa del entrenamiento; corresponde  al
diagnostico preliminar de lo que debe hacerse. El inventario de necesidades puede

efectuarse en tres niveles de analisis.



/. Analisis de la organizacion total: sistema organizacional.

[SNY

Analisis de los Recursos Humanos: sistema de entrenamiento.

3. Analisis de las operaciones y tareas: sistema de adquisicion de habilidades™

I's importante realizar, primeramente un diagnostico: donde se estudien elementos como
¢l sistema organizacional, el de entrenamiento y la posibilidad de adquirir habilidades.

estos analisis son el punto de partida para establecer los parametros del entrenamiento.

2.4.1.27 Anilisis organizacional como inventario de neccesidades de entrenamiento

en el sistema organizacional

Scgun. Chiavenato (2000:564). “Los objetivos a largo plazo de la organizacion son

importantes para desarrollar una perspectiva acerca de la tilosofia de entrenamiento.

El analisis organizacional. no solo implica el estudio de la empresa como un toda su
mision, sus objetivos, sus recursos la distribucion de los mismos para la consccucion de
objetivos, sino también del ambiente socioecondémico y tecnoldgico cn ¢l cual csta
situada la organizacion. Este andlisis ayuda a responder ¢l interrogante accrea de lo que
debe ensefiarse en términos de un plan, y establece la filosofia del entrenamiento para

toda la empresa.
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Il analisis organizacional consiste en "determinar en donde debera hacer énfasis el
entrenamiento™. 1in este sentido, ¢! andlisis organizacional debera verificar todos los
factores (plancs. luerza laboral, cficiencia organizacional, clima organizacional, etc.)
capaces de evaluar. los costos implicados y los beneficios esperados del entrenamiento,
en comparacion con otras estrategias capaces de alcanzar los objctivos empresariales. y

determinar asi la politica global reJacionada con el entrenamiento”.

Primeramente debemos conocer, la situacion en la cual sc desenvuelve una organizacion
¢l ambiente socioecondmico, tecnoldgico para identificar los puntos que ticnen mayor
necesidad de ser tratados;  este inventario de necesidades determinara en donde se debe

hacer énfasis del entrenamicnto.

En este inventario de necesidades, cs indispensable analizar directamente ¢l perfil
humano; si ¢s suficiente cuantitativa y cualitativamente para concretar las actividades
de desarrollo empresarial, es importante tratar puntos como numero de empleados en
una clasificacion de cargos, edad de los mismos nivel de habilidades entre otros, esto

permite satisfacer ciertas falencias laborales dentro de la organizacion.



2.4.1.28 Analisis de las operaciones y tareas: sistema de adquisicion de habilidades.

Segun Chiavenato  (2000:566). “Nivel de enfoque mas limitado que ¢l inventario de
necesidades de entrenamiento, puesto que se efectia el andlisis del cargo teniendo como
base los requisitos que ¢l cargo exige a su ocupante : ademas . de la organizacién y de las
personas, el entrenamicento debe tener en cuenta también los cargos para los cuales las
personas deben ser entrenadas. 1 analisis de los cargos sirve para determinar los tipos de
habilidades, conocimientos, actitudes y comportamientos, y las caracteristicas de

personalidad exigidas para el desempefio de los cargos.

El analisis de operaciones. son estudios definidos para determinar qué tipos de
comportamiento deben adoptar los empleados; para desempefiar con cficacia las
funciones de sus cargos. En general, el analisis de operaciones consta de los siguientes

datos relacionados con una tarea o un conjunto de tareas:

ePatrones de desempeifio para la tarea o cargo.
eldentiticacion de tareas que componen el cargo.
eComo debera desempenarse cada tarea para cumplir los patrones de desempeio.

eHabilidades. conocimientos y actitudes basicos para el desempeifio de cada tarea.



I:] analisis de operaciones o andlisis ocupacional. es un proceso que comprende la
descomposicion del cargo en sus partes constitutivas, para la verificacion de habilidades.
conocimicntos y cualidades personales o responsabilidades exigidas al individuo en el
desempefio de sus funciones. En otras palabras. una necesidad de entrenamiento en el
cargo ¢s una diferencia entre los requisitos exigidos por ¢l cargo y las habilidades

actuales del ocupante del cargo.

El analisis de operaciones, permite la preparacion y que cl ocupante adquiera las
habilidades necesarias para desempearlo. En cualquicra de los niveles considerados
organizacional, de Recursos Humanos o de tareas vy operaciones, las nccesidades
investigadas dcben situarse en orden de prioridad o de urgencia para satisfacerlas o

solucionarlas™.

Este analisis. permite que se estudie ¢l cargo en su totalidad como las caracteristicas que
este exija de quien lo desempeiiara, identifica las habilidades, conocimientos; actitudes
y demas requisitos de personalidad. con el {in de que su labor cumpla a cabalidad las

exigencias competitivas de la organizacion.



2.4.1.29 Mcdios para inventariar necesidades de entrenamiento

Segtn Chiavenato (2000: 567, 569). “Los principales medios utilizados para efectuar cl

inventario de necesidades de entrenamiento son:

eEvaluacion de Desempeiio: Mediante ¢sta, no solo es posible descubrir a  los
empleados que vienen ejecutando sus tarcas por debajo de un nivel satistactorio,
sino averiguar también qué sectores de la empresa reclaman una atencion inmediata
de los responsables del entrenamiento.

eObservacion: Veriticar donde hay cvidencia de trabajo ineficiente. como dafio de
equipo. atraso en el cronograma, pérdida cxcesiva de materia prima. nuamero
elevado de problemas disciplinarios, alto indice de auscntismo, rotacion elevada,
cte.

eCuestionarios: investigaciones mediante cuestionarios y listas de  verificacion
(check list) que evidencien las necesidades de entrenamiento.

eSolicitud de Supervisores y Gerentes: Cuando la nceesidad de entrenamiento apunta
a un nivel mas alto, los propios gerentes y suUpervisores son propensos a solicitar
entrenamiento para su personal.

elintrevistas con Supervisores y Gerentes: Contactos directos con supervisores y
gerentes respecto de problemas solucionables mediante entrenamicnto, que sc

descubren en las entrevistas con los responsables de los diversos sectores.



eReuniones  Interdepartamentales:  Discusiones  interdepartamentales  acerca de
asuntos concernientes a objetivos organizacionales. problemas operativos, planes
para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

eFxamen de Empleados: Resultados de los examenes de los examenes de seleccion
de empleados que ejecutan determinadas funciones o tarcas.

eModificacion del Trabajo: Cuando sc introduzea modificaciones parciales o totales
en las rutinas de trabajo. es neeesario entrenar previamente a los empleados en los
nuevos métodos y procesos de trabajo.

eLntrevista de Salida: Cuando el empleado va a rctirarse de la empresa, es el
momento mas apropiado para conocer su opinion sincera acerca de la empresa 'y las
razones que motivaron su salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la
organizacion, susceptibles de correecion.

e Analisis de Cargos.- Cuadro de las tarcas que debe cumplir el ocupante y de las
habilidades que debe posceer.

elnformes Periodicos de la Empresa o de Produccion, que muestran las deliciencias

por falta de entrenamiento.

Ademis. de los medios antes relacionados, existen algunos indicadores de necesidades
de entrenamiento que sirven para identificar eventos que provocaran futuras nccesidades
de entrenamiento (indicadores a priori) o problemas comunes de necesidades de

entrenamiento ya existentes (indicadores a posteriori).



Indicadores a priori eventos que, si ocurrieran, proporcjonarian necesidades futuras de

entrenamiento facilmente previsibles. Los indicadores a priori son:

el:xpansion de la empresa y admision de nuevos empleados.
sReduccion del numero de empleados.

eCambio de métodos y procesos de trabajo.

e Sustituciones 0 movimiento de personal.

e Ausencias, licencias y vacaciones del personal.
eExpansion de los servicios.

eCambio de los programas de trabajo o de produccion.
eModernizacion de maquinaria y equipo.

e Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios.

Indicadores a posteriori Problemas provocados por necesidades de entrenamiento no
atendidas. Estos problemas cstan relacionados con la produccion o con el personal, y

sirven como diagnostico de entrenamicnto:

a. Problemas dc produccion.
¢ Calidad inadecuada de la produccion.
¢ Baja productividad.
e Averias frecuentes en equipos ¢ instalaciones.
e Comunicaciones defectuosas.

e Muy prolongado tiempo de aprendizaje e integracion en el cargo.
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e Gastos excesivos en ¢l mantenimiento de maquinas y equipos.
e Iixceso de errores y desperdicios.

e :levado numero de accidentes.

e Poca versatilidad de los empleados.

e Mal aprovechamiento del espacio disponible, cte.

b. Problemas de personal.
e Relaciones deficientes entre el personal.
e Numero excesivo de quejas.
e Poco o ningun interés por ¢l trabajo.
e [Falta de cooperacion.
e Demasiadas ausencias y sustituciones.
e Dificultades cn la obtencion de bucnos elementos.
e Tendencia a atribuir faltas a los demas.

» FErrores ¢n la ejecucion de ordenes, ctc™.

Para identificar las necesidades de entrenamiento, es importante mantener una
interrelacion directa  con el elemento humano; para de esta manera poder evaluar ¢l
desempeiio en el cargo que lleva a cabo, tambi¢n se¢ pude mantener una observacion
continua del desarrollo, que mantenga en el puesto de trabajo donde podemos encontrar
deficiencias, es importante utilizar todos los métodos necesarios para identificar estas

nccesidades.
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2.4.1.30 La dimension del desarrollo

Segun OCEANO CENTRUM (2002:316). “Consensuar las necesidades: no es suficiente
que el jefe diga al empleado necesita un suplemento de formacion: ¢l sujcto debe admitir
tanto cse punto débil o ese vacio. porque puede darse ¢l caso de que ahora deba dominar

una competencia que nunca habia ejereido antes como la necesidad de corregirlo.

e Discutir las medidas correctoras idoneas: Lo cual puede vincularse a una dectsion
adoptada. o bien a una accién futura, es decir. diferida con respecto a la reunion
Pero conviene concretar la accion. dejando claro quién va a hacer qué. y establecer
una fecha tope (e incluso un presupuesto, €n su ¢aso).

e Acciones inmediatas: Las limitaciones de tiempo impediran decidir excepto las
mas obvias, pero en ocasiones convendrd mencionarlas al menos con algunas
palabras.

oTomar nota de las conclusiones y vincularlas a un plan de accién: En cualquier caso

las acciones no deben caer en el olvido, motivo por el cual habra que tomar notas™.

I'n esta etapa dentro del proceso de desarrotlo, luego de identificar las necesidades: es
importante consensuar las mismas, discutir sobre las mejores soluciones las que permitan
el efecto ganar-ganar. a través de acciones las cuales luego seran evaluadas y se las
vinculara con un plan de accién es decir, se conjuga un plan continuo por escrito el cual

serd referente para futuras acciones.
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2.4.1.31 El objetivo de la formacién en el puesto de trabajo

Segiin OCEANO CENTRUM (2002:329). “El personal nuevo.-En este caso la
formacion en el puesto, es parte del proceso de introduccion. Por supuesto cs importante
que las personas recién incorporadas entiendan su trabajo y se pongan en condiciones de

desempenar los diversos cometidos que lo componen.

I's necesario identificar a dos tipos de capacitaciones, en el puesto de trabajo: cuando ¢l
personal cs dc ingreso reciente es importante la induccidon dentro del puesto. esto
permitira a la vez una introduccién dentro de la nueva organizacion, de la que forma
parte, cuando el cambio es rotativo dentro de la empresa no necesita mayor grado de
induccion; sin embargo es importante realizar un seguimiento y de igual manera dar las
instrucciones necesarias dentro del nuevo pucsto de trabajo. cuando los empleados
proceden de otras empresas, es necesario unificar criterios de desarrollo en el lugar de

trabajo™.

2.4.1.32 Programacion del entrenamiento

Segun. Chiavenato (2000: 570,571). “Una vez hecho el diagnostico del entrenamiento.
sigue la terapéutica, es decir, la eleccidn y prescripeion de los medios de tratamiento
para satisfacer las necesidades indicadas o percibidas. En otras palabras, una vez se han

inventariado y determinado las necesidades de entrenamiecnto, se procede a la
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programacion del entrenamiento. sistematizada 'y fundamentada en los siguientes

aspectos. que deben analizarse durante el inventario:

o Cudl es la necesidad?

e; Donde fue sefialada por primera vez?

e; Ocurre en otra drea o en otro sector?

¢, Cudl es su causa?

e, s parte de una necesidad mayor?

» (Como satisfacerla, ;por separado o en conjunto?

e, Sc necesita alguna indicacion inicial antes de satistacerla?
o Si la necesidad es inmediata, ;cudl es su prioridad con respecto a las demas?
e;1.a necesidad es permanente o temporal?

e; A cudntas personas y cudntos servicios alcanzara?

e; Cudl es ¢l tiempo disponible para el entrenamicnto?
e;Cual cs el costo probable del entrenamiento?

o; Quién va a impartir el entrenamicnto?

El inventario de necesidades de entrenamiento debe suministrar la siguicnte informacion

para disefiar la programacion de entrenamiento:

; QUE debe cnsefarse?
o, QUIEN debe aprender?
»; CUANDO debe ensefiarse?

¢;DONDE dcbe ensciiarse?
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o, COMO debe ensciiarse?

o, QUIEN debe enschar?”.

Lucgo de analizar ¢ inventariar las necesidades diferentes que sc mantliestan en la
organizacion, cs indispensable programar el entrenamiento:  de manera sistematizada,
identificando que se¢ debe cnsefiar, enfocando las necesidades que se han encontrado,
identificar a quicn se debe entrenar. en que tiempo. el lugar la manera y los recursos
necesarios  para hacer de este entrenamiento un recurso Optimo para ¢l desarrollo

institucional.

2.4.1.33 Tecnologia educativa de entrenamiento

Segun. Chiavenato (2000:573-576). “Una vez determinada la naturaleza de las
habilidades y los conocimientos o comportamicntos terminales buscados con el
entrenamiento. el siguiente paso es clegir las téenicas que van a utilizarse en el programa
de entrenamiento, con el fin de optimizar ¢l aprendizaje, es decir, alcanzar el mayor

volumen de aprendizaje con la menor inversion de esfuerzo, tiempo y dinero.
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[as técnicas de entrenamicnto pueden clasificarse en cuanto a uso, tiempo y lugar de

aplicacion.

Téenicas de entrenamicnto en cuanto al uso:

o Técnicas de entrenamicnto orientadas al contenido. Disefiadas para la transmision
de conocimientos o de informacién: técnica de lectura, de recursos audiovisuales
instruccion programada (IP) ¢ instruccion asistida por computador. Estas dos
Gltimas también se denominan técnicas de auto instruccion.

o T'écnicas de entrenamicnto orientadas al proceso. Diseriadas para cambiar actitudes.
desarrollar conciencia acerca de si mismo y de los demas, y desarrollar habilidades
interpersonales. Hacen énfasis en la interaccion entre los individuos entrenados.
para provocar cambios de comportamiento o de actitud, antes que simplemente

transmitir conocimiento.

e Técnicas mixtas de entrenamiento. No sélo se emplean para transmitir informacion,
sino también para cambiar actitudes y comportamientos, se utilizan para transmitir
conocimientos o contenido y para alcanzar algunos objetivos establecidos por

técnicas mas orientadas al proceso.

eTécnicas de entrenamiento cn cuanto al tiempo Pueden clasificarse en dos tipos:
técnicas aplicadas antes del ingreso al trabajo (entrenamiento de induccion o de

integracién) y técnicas aplicadas después del ingreso al trabajo.



o' léenicas de entrenamicnto en cuanto al lugar de aplicacion Pueden clasificarse en
entrenamiento en el sitio de trabajo (on the job) y entrenamiento fuera del sitio de
trabajo. El primero se refiere al entrenamicnto en que la persona que lo recibe
cjccuta tarcas en el mismo lugar de trabajo, en tanto que el segundo tiene lugar en

un auditorio o en un local o sitio preparado para esta actividad™

Tiene gran importancia la manera en la que se maneje el cntrenamiento, una vez que se
haya identificado la necesitad, ¢s indispensable  implantar la metodologia: para suplir
esta necesidad: las téenicas de entrenamiento pueden dilerir en cuanto al uso. al iempo 'y
al lugar la que se realice permitira, encontrar la mejor manera para que ¢l entrenamiento
sea una inversion que permita a través de las condiciones Optimas un asimilamiento que

permita una mejora continua.

2.4.1.34 Ejecucién del entrenamiento

Scgun. Chiavenato (2000:577.578). “Tercera etapa del proceso de entrenamiento.
Después del diagnéstico de necesidades y la programacion del entrenamiento, el

siguiente paso es la ejecucion.



La cjecuciéon del entrenamicnto  presupone. ¢l binomio instructor/aprendiz.  Los
aprendices son personas situadas en cualquier nivel jerarquico de la empresa, que
necesitan aprender o mejorar los conocimientos que tienen sobre alguna actividad o
trabajo. l.os instructores son personas situadas en cualquicr nivel jerarquico de la
empresa. experto o especializado en determinada actividad o trabajo. que transmiten sus
conocimientos a los aprendices. Los auxiliares, jeles o gerentes pueden ser aprendices;
asi mismo. pueden ser instructores, cargo que también puede desempefiar el encargado o

gerente de entrenamiento.

[nstrucciéon cs la ensefianza organizada de cierta tarea o actividad. aprendizaje es la
incorporacién de lo enseiiado al comportamiento del individuo. Por tanto, aprender es

modificar el comportamicnto gracias a lo ensehado.

La ejecucion del entrenamiento depende de los siguientes factores :

e Adecuacion del programa de entrenamiento a las necesidades de la organizacion.- La
decision de establecer programas de entrenamiento depende de la necesidad de mejorar
el desempeiio de los empleados. El entrenamiento debe ser la solucion de los problemas

que dieron origen a las necesidades diagnosticadas o percibidas.



oC'alidad del material de entrenamiento presentado: El material de ensefianza debe ser
plancado, con el fin de facilitar la ejecucion del entrenamiento. Bl material de
enseiianza busca concretar la  instruccion, facilitar la comprension mediante  la
utilizacion de recursos audiovisuales. aumentar ¢l rendimiento del entrenamiento y

racionalizar la tarea del instructor.

eCooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa.-El entrenamicento debe hacerse con
todo ¢l personal de la empresa. en todos los niveles y funciones. Mantenerlo implica
una cantidad considerable de esfuerzo y entusiasmo de quienes participan en Ja tarea:
ademds, de un costo que debe ser considerado una inversion que capitalizara dividendos
a mediano y corto plazos. y no simplemente un gasto superfluo no. Es necesario que el
personal tenga espiritu de cooperacion y que los dirigentes den su apoyo, ya que los

jefes y supervisores deben participar de manera efectiva en la ¢jecucion del programa.

eCalidad y preparacion de los instructores.-El éxito de la ejecucion dependera del
interés, el esfuerzo y el entrenamiento los instructores. Iis muy importante ¢l criterto de
scleceion de éstos, quienes deberan reunir ciertas cualidades personales: facilidad para
las relaciones humanas, motivacion, raciocinio, capacidades didacticas, facilidad para
exponer y conocimiento de la especialidad. Los instructores podran pertenecer a los
diversos niveles y drcas de la cmpresa, y deberan conocer las responsabilidades de la

funcion y estar dispuestos a asumirlas.

eCalidad de los aprendices.-La calidad de los aprendices influye de cierta manera
sustancial en los resultados del programa de entrenamicnto. Los mejores resultados se
obtienen de una seleccion adecuada de los aprendices, en funcion de la forma y el
contenido del programa y de los objetivos del entrenamicnto, para que se llegue a

disponer de un grupo homogéneo de personas™.



[La ejecucion del entrenamiento, se realiza en medio de una relacion entre instructor
aprendiz; la cual canaliza los conocimicentos en medio de un ambicnte que exige calidad
al mas alto nivel en todos los elementos que sc necesite. para ¢l correcto desempeno: es
importante manejar un material de entrenamiento de calidad dptima, ¢l cual permita una
mejor asimilacion: la interrelacion que se maneja entre jefes v directivos debe
presentarse con un alto nivel de colaboracion: :ademas . es de suma importancia cl

manejar ¢l entrenamiento con personal idonco altamente capacitado para el manejo de

cada tema.

2.4.1.35 Evaluacion de los resultados del entrenamiento

Segun. Chiavenato (2000:579-580). “La ctapa final del proceso de entrenamiento es la
evaluacion de los resultados obtenidos. Es necesario evaluar la eficiencia del programa

de cntrenamicnto. Esta evaluacion debe considerar dos aspectos:

eDeterminar si el entrenamiento  produjo las modificaciones descadas en el

comportamiento de los empleados.

eVerificar si los resultados del entrenamiento presentan relacion con la consecucion de

las metas de la empresa.



Ademas de estos dos aspectos. ¢s necesario determinar si las técenicas de entrenamiento
empleadas son efectivas, la evaluacion de los resultados del entrenamiento puede hacerse

en tres niveles:

Nivel organizacional.En este nivel, el entrenamiento debe proporcionar resultados como:
e Aumento de la cficacia organizacional.

eMcjoramiento de la imagen de la empresa.

eMcjoramiento del clima organizacional.

eMejores relaciones entre empresa y empleados.

eFacilidad en los cambios y en la innovacion.

e Aumento de la eticiencia. etc.

Nivel de los Recursos Humanos.-En este nivel. el entrenamiento debe proporcionar

resultados como:

eReduccidn de la rotacion de personal.

eDisminucion del ausentismo.



e Aumento de la eficiencia individual de los empleados.

e Aumento de las habilidades de las personas.

ol:levacion del conocimicento de las personas.

eCambio de actitudes y de comportamientos de las personas, ete.

Nivel de las tareas y operacioncs.-En este nivel, el entrenamiento debe proporcionar

resultados como:

e Aumento de la productividad.

eMcjoramicnto de la calidad de los productos y servicios.

eReduccion del ciclo de la produccion.

sMejoramiento de la atencion al cliente.

eReduccion del indice de accidentes.

eDisminucién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, etc.

Desde un punto de vista mas amplio, el entrenamiento parece una respuesta logica a un
marco de condiciones ambientales mutables y a nuevos requisitos para la supervivencia

y el crecimicnto organizacional™.



La valuacion de los resultados del entrenamiento. permitira constatar si se presentan las
modificaciones descadas en el personal; esto permitird a la vez verificar si los resultados
de este presentan una relacion con los objetivos cmpresariales vy determinar si las

técnicas utilizadas fueron las  idoneas; es importante enfocarse en tres niveles el

organizacional. el de Recursos Humanos y el de lastarcas 'y operaciones a mejorar.

2.4.1.36 Desarrollo organizacional

Segun. Chiavenato (2000:587). “Los especialistas ecn DO aceptan el criterio de

organizacion pregonado por la teoria del comportamiento en la administracion.

I.as contribucioncs que cada participante pueda hacer en la empresa varian no solo ¢cn
funcién de las diferencias individuales, sino también del sistema de recompensas y

contribuciones adoptado por la empresa.

Dado que su existencia y su supervivencia dependen del modo como ella se relacione
con ese medio, se deduce que debe estructurarse y dinamizarse en funcion de las

condiciones y circunstancias que caracterizan el medio en que ella opera”™.



Lste campo busca cstudiar a través de la coordinacion de diversas actividades
individuales. con la finalidad de cfectuar intercambios plancados con ¢l ambiente esto
permite la la interaccion del individuo con la organizacion y los procesos para un

mejoramiento continuo.

2.4.1.37 Cambio organizacional

Segun. Chiavenato (2000:589). LI mundo moderno se caracteriza por un ambiente que
cambia constantemente. El ambiente general que rodea las organizaciones ¢s dindmico
en extremo y exige de cllas una gran capacidad de adaptacion como condicion
primordial para sobrevivir. El DO es una respuesta a tales cambios. El mundo moderno
s caracteriza por cambios rapidos, constantes y progresivos. Las transformaciones
cientificas. tecnologicas. cconomicas, sociales, politicas, ete.. actian e influyen en cl
desarrollo y en el éxito de las empresas cn general, ya sean industriales, de servicios,

organizacioncs publicas, hospitales, bancos, universidades, ctc.

Il proceso de cambio organizacional comienza cuando surgen fuerzas que crean la

necesidad de establecer transformaciones en una o varias secciones de la organizacion.



Estas fuerzas pueden ser exdgenas o endogenas a la organizacion.

ol.as fucrrzas exogenas provienen del ambicnte. como nuevas tecnologias, cambios en los
valores de la sociedad o nuevas oportunidades o limitaciones del ambiente (econdmico,
politico. legal y social). Estas fuerzas externas gencran la necesidad de introducir

cambios cn ¢l interior de la empresa.

o Las fucrzas endogenas, que crean la necesidad de cambiar las estructuras y el
comportamiento. provienen del interior de la organizacion y son producto de la
interaccion de sus participantes y de las tensiones provocadas por la diferencia de

objetivos ¢ intereses™.

La organizacion interactia con un entorno que se encuentra en constante cambio. por
cuanto este ¢s dinamico por los continuos avances tecnologicos, politicos y sociales;
razon por la cual la organizacion debe disponer de gran capacidad de adaptacion  para
los cambios organizacionales existen fucrzas tanto internas como externas las cuales

motivan al cambio organizacional.

2.4.1.38 Los objetivos individuales y los objetivos organizacionales

Segtin. Chiavenato (2000:592,593). “El DO parte del supuesto de que es posible que las

metas de los individuos se integren con los objetivos de la organizacién en un plano en



que el significado del trabajo sea estimulante y gratificante y conlleve posibilidades de

desarrollo personal.

I'n resumen. el DO es una actividad de cambio plancado que involucra a la empresa
como totalidad. El desarrollo organizacional es un programa educativo a largo plazo,
orientado a mejorar los procesos de solucion de problemas y de renovacion de una
organizacion mediante una administracion basada en la colaboracion y la efectividad de
la cultura de la empresa con ayuda de un agente de cambio o catalizador. y ¢l cmpleo de
la teoria y la tecnologia pertinentes a la ciencia del comportamicnto organizacional. En
la basc del DO estan los aspectos de revitalizacion. energfa, actualizacion, activacion y

renovacion de las organizacioncs.

Los elementos esenciales en cualquier actividad de DO son:

eQrientacion a largo plazo.

eGeneracion de esfuerzos para obtener mayor eficacia de toda la organizacion y no sélo
de una parte de clla.

eDcsarrollo conjunto de los pasos de diagndstico y de intervencion entre los gerentes de

linea y ¢l consultor.

Condiciones basicas para el surgimiento del DO:

o Transformacion rapida ¢ incsperada del ambiente organizacional.



e Aumento en el tamaiio de las organizacioncs. lo cual impide que el volumen de las
actividades tradicionales de la organizacion sca suficiente para sostener el crecimiento.
eDiversificacion creciente y complejidad gradual de la teenologia moderna. que exigen
estrecha integracion entre  actividades y personas  muy especializadas.  y  de

competencias muy diferentes.

eCambio en el comportamicnto administrativo debido a un nuevo concepto de hombre,
basado en un mayor conocimiento de sus necesidades complejas y cambiantes, el cual
sustituyo la idea de hombre supersimplificado, inocente..

e Un nuevo concepto de poder basado en la colaboracion y ¢n la razon. que sustituyo un
modelo de poder basado en la coaccion y la amenaza.

eUn nuevo concepto de valores organizacionales basado en ideales humanisticos
democraticos. que sustituy6 ¢l sistema de valores despersonalizado y mecanicista de la

burocracia™.

L’s importante buscar la posibilidad de un desarrollo sostenido del personal. a través de
una integracion de las metas de cada empleado con las de la organizacion:  de manera

que el trabajo sea estimulante y gratificante mancjando la certeza de ganar-ganar.

2.4.1.39 Caracteristicas del DO

Segtin  Chiavenato  (2000:594,595).  “La propia definicion de DO  presupone

caracteristicas como:



Focalizacion en toda la organizacion. EI DO toma la organizacion como un todo para
que ¢l cambio sea cfectivo. En la sociedad moderna. ¢l cambio es tan grande que la
organizacion necesita que todas sus partes trabajen cn conjunto para resolver los

problemas que surjan y aprovechar las oportunidades que se presenten.

Ll DO es un programa amplio que busca que todas las partes integrantes de la

organizacion estén bien coordinadas.

eOrientacion sistémica. El DO se orienta a las interacciones de las diversas partes de la
organizacion (que ejercen influencia reciproca), a las relaciones laborales entre las
personas y a la estructura y los procesos organizacionales. £l objetivo basico del DO es
lograr que todas esas partes trabajen en conjunto con cficacia. Lo importante ¢s saber

cHémo se relacionan dichas partes y no como funcionan por separado.

eAgente de cambio. El DO utiliza uno o mds agentes de cambio: personas que
desempeian el papel de estimular y coordinar ¢l cambio dentro de un grupo o dentro de
la organizacion. En general, el agente principal de cambio es un consultor externo que
puede trabajar sin presioncs de la jerarquia ni de la politica de la empresa. L1 gerente de
Recursos Humanos desempefia el rol de agente interno del cambio que coordina el
programa con la administracién y con el agente ¢xterno que también esta en contacto
con la administracién-, lo cual origina una relacion triadica que involucra al ¢jecutivo

de Recursos Humanos, a la direccion y al consultor. En otros casos, la empresa tiene su



propio consultor interno o un departamento de DO para detectar los cambios ¢

implementarlos, con el fin de incrementar la competitividad organizacional.

eSolucion de problemas. L] DO no solo analiza los problemas en teoria, sino que hace
énfasis en las soluciones; focaliza los problemas reales, no los artificiales. utilizando la
investigacion-accion. que es su caracteristica fundamental. El DO podria definirse

como mejoramiento organizacional a través de la investigacion-accion.

e Aprendizaje experimental. Los participantes aprenden a resolver experimentalmente cn
¢l ambiente de entrenamicnto los problemas que deben enfrentar en el trabajo. Los
participantes analizan y discuten su propia experiencia y aprenden de ésta. Este enfoque
produce mas cambios de comportamiento que el tradicional de lectura y analisis de
casos, en que las personas hablan sobre situaciones abstractas. La teoria ¢s necesaria y
descable, pero la prucba final se halla en la practica. £l DO ayuda a aprender de la
propia experiencia, a solidificar o recongelar nuevos aprendizajes y a responder

interrogantes que rondan la mente de las personas.

eProcesos grupales. EI DO se basa en procesos grupales, como discusiones en grupo.
debates., conflictos intergrupales y procedimientos de cooperacion. Se observa un
esfuerzo para mejorar las relaciones interpersonales, abrir los canales de comunicacion,

construir confianza y estimular la responsabilidad entre las personas.

eRetroalimentacion. El DO busca proporcionar retroalimentacion a los participantes para
que fundamenten sus decisiones en datos concretos. La retroalimentacion suministra
informacion de retorno sobre el comportamiento y ecstimula a las personas a
comprender las situaciones en que se desenvuelven y a emprender las acclones auto

correctivas mas eficaces en esas situaciones.



eOrientacion situacional. El procedimiento del DO no es rigido ni inmutable. sino
situacional y orientado hacia la contingencia. s tlexible y pragmatico. y adapta las
acciones a las necesidades especificas y particulares. Los participantes anahizan las

diversas alternativas y no s¢ basan cn una Gnica manera de plantear los problemas.

eDesarrollo de equipos. El objetivo gencral del DO es construir mejores equipos de
trabajo en la organizacion. Hace énfasis en los grupos, ya sean pequenos o grandes,
propone la cooperacion y la integracion y enscia a superar diferencias individuales o

grupales las relaciones internas e incrementar la capacidad de solucionar problemas™.

El desarrollo organizacional, busca aplicar téenicas  a través de estimulos y mejoras
personales: las cuales motiven al empleado a enfrentar los cambios ambientales y asi
mejorar su desempeiio en el entorno empresarial; toda organizacion utiliza al desarrollo
organizacional como la manera de enfocar a la organizacion como un todo; de manera

sistematica y ¢jerciendo un cambio positivo en la organizacion.

2.4.1.40 Proceso administrativo

Segin STONER.ALF. (1998:11). “Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la
administracion en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes la
planificacion la organizacién la direccién y el control, por lo que cabe decir que la

administracion es ¢l proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades



de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos
organizacionales, con ¢l propésito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion.

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se¢ habla de¢ la administracion
como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes sean cuales fueren sus
aptitudes o habilidades personales desempeiien cicrtas actividades interrelacionadas con

el proposito de alcanzar metas que desean™.

I.a Administracién, ¢s un proceso que enmarca funciones interrelacionadas que permiten
el desarrollo optimo de la empresa; la planificacion que prevé las condiciones y
elementos, organizar, dirigir y controlar que enmarca el rumbo correcto de dichos

elementos para la consecucion de objetivos empresariales y organizacionales.

2.4.1.41 Gestion de calidad

Segun STONER.A.F.JAMES (1998:230). “Compromiso de la cultura de la organizacién
dirigido a satistacer a los clientes, mediante el uso de un sistema integral de herramientas
técnicas y capacitacion. La gestion por calidad total entrafia la mejora continua de los
procesos de la organizacion la cual da por resultado productos y servicios de gran

calidad™.



El enfoque actual de toda empresa. es brindar su producto terminado. un alto grado de
calidad: ademas. de un valor agregado que de al producto una ventaja en el mercado en
el que compite. es importante manejar en cada uno de los procesos actividades de alta
calidad de manera que no sea en el producto terminado donde se encuentren falencias
que ha conllevado durante el proceso de transformacion .manejando el mejoramiento

continuo como principal herramienta de desarrollo.

2.4.2. Productividad

Segin SANCHEZ FERNANDES (2003: 60). “ La productividad se refiere al grado de
aprovechamiento de los factores de produccién por ello el estudio de la productividad
esta intimamente relacionado con el estudio de los costes siendo ambos un tnico
problema, el elevado protagonismo que tiene la productividad reside en su utilizacion
como indicador para medir tanto la salud econdémica de un pais como la gestion

empresarial.

No existen definiciones formales o universalmente aceptadas de las medidas de la
productividad las empresas tienden a definir sus propias medidas adecuandolas al uso

que pretendan darles y a la naturaleza de sus negocios.

En la medida de lo posible es una relacion entre salidas y entradas™.

PRODUCTIVIDAD = Produccién Total (output)
Recursos o Factores utilizados (inputs)




La productividad se refiere al aprovechamicento de los factores inmersos cn la
transformacion de los clementos para la consccucion de los objetivos dentro de la
organizacion es: ademas. ¢l indicador del grado de competitividad ¢n ¢l proceso o

desarrollo empresarial.

Ls de suma importancia dentro de toda organizacion estudiar ¢ identificar los niveles de
productividad que se manejen pus esto ayuda a identificar la relacion que existe entre
los productos y los distintos recursos utilizados en el proceso de transformacion: la
productividad ¢s afectada por un sin nimero de factores internos y externos de el entorno
cmpresarial: también se puede identificar como cualquier valor agregado a un bien o

SCIVICIO.

2.4.2.1Productividad parcial

Segun SANCHEZ  (2003:551). “La productividad relaciona la produccion u otro
indicador de rendimiento con el consumo de un unico factor durante un periodo de
tiempo dado. Fl factor mas utilizado es el trabajo y como unidad de medida se sucle
tomar ¢l nimero de horas trabajadas o el namero de trabajadores, el trabajo es cl mas

homogéneo y :por lo tanto, ¢l més facil de medir ™.

Es la medida de competitividad de un proceso con referencia a un tnico factor durante

un periodo de tiempo, dado siempre se debera comparar indicadores homogéneos.



2.4.2.2 Productividad total

Segin SANCHEZ (2003:552). “Es importante rcconocer que la productividad esta
condicionada por muchos factores como la cantidad y complcjidad téenica de los
equipos o bienes de capital. la calidad y la disponibilidad de materias prima volumen de
las operaciones. la motivacion y la actitud de los empleados. el [lujo de trabajo en la

organizacion las habilidades directivas.

La productividad multifactores ¢s un ratio de la produccion correspondiente a un periodo
respecto a varios de los factores clave consumidos durante el mismo .Si algunos factores
tienen un mayor impacto que otros en la productividad pueden ponderarse de manera

diferente.

La medida de la productividad total relaciona la produccion de un periodo con el
conjunto total de factores que la han hecho posible. Este concepto implica la interaccion

entre los distintos factores de produccion™.

Es la medida de competitividad de un proceso con referencia a los factores que

interactiian durante un periodo de transformacidn o proceso administrativo.
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2.4.2.3 Relacion entre productividad y resultados

Segun SANCHEZ (2003:63). “La alta direccion  puede analizar ¢l cambio periodo  a

periodo de los resultados en términos de dos componentes.

eCambio en la productividad y efectos intlacionarios.

eCambios en los resultados de la empresa se divide en dos.

1) La cantidad que resulta de los cambios en la productividad general de la empresa .
2) La cantidad debida al incremento neto de los precios de venta sobre los aumentos de

los costes de los factores es decir, la recuperacion neta de precios™.

Es de suma importancia analizar la relacion que se de entre la productividad y los
resultados. que se manifiesten esto permitira c¢valuar la mancra en la que se da el

progreso dentro de los procesos administrativos y de transformacion.

2.4.2.4 Perspectiva de la productividad

Segtin SUMANTH (2001: 63). “La perspectiva de la productividad es la columna
vertebral de la administracion de la productividad. este ciclo se caracleriza por un
proceso continuo que enlaza las siguientes cuatro fases ~Medicion (M)..-Evaluacion (E)

—Planeacion (P) —Mejoria (I).



Puede parccer que ¢l ciclo de productividad se asemeje a un coneepto bidimenstonal
pero es tridimensional por que incluye el factor ticmpo a esto se lo conoce como Lispiral

de la Productividad™.

Espiral de la productividad

Grafico N°08

N

M 1
E
P
i
M
E
1)
[TEMPO M
I

E »

L [)

Fuente: SUMANTH David (2001: 63)

I’s una interrelacién entre los procesos de medicion, evaluacion, planeacion y mejoria

mismos que interactiian en los procesos de transformacion.



2.4.2.5 Medicion

Segun Sumanth (2001:65). “La primera fase del ciclo de productividad es la medicion,
una empresa debe iniciar en algun punto la medicion de su productividad ya que sin una
medicion una mejoria de la misma careceria de enfoque de referencia y de una obligada
consideracion tanto sistematica como analitica puede ser por productos, por clientes, por

departamentos por plantas o divisiones por empresas o compaiias’.

Es de suma importancia, identificar la situaciéon actual en la que se encuentra una
empresa y a través de ello identificar las mejorias que se produzcan posteriores y durante
la implantacion de ciertas condiciones que busque mejorar la productividad esta es la

manera en la que se podra verificar el veraz desempefio de la implantacion.

El retraso en el crecimiento de la productividad amenaza nuestro nivel de vida y el

bienestar nacional.

La productividad .es un indice que requiere gran atencién pues al manejarse de un modo
correcto tiene amplia influencia en el nivel de vida que llevamos el manejar una Optima
productividad, brinda a la empresa un nivel de competitividad nacional pues se
encuentra al nivel de otras entidades que manejan este indice; en niveles aceptables el

manejar una adecuada productividad permite mantenerse un paso adelante o la par de



las instituciones la globalizacion hoy en dia exige de las morsas un buen funcionamicnto

y una Optima productividad.

2.4.2.6 Factores que influyen en la productividad

Segun  Kopelman  (1988:11). “Cuatro factores principales han intervenido en el

descenso de la tasa de crecimiento de la productividad:

eDisminucion de la intensidad de capital.
eDisminucién en las inversiones en investigacion y desarrollo.
ol.0s cambios en la composicion de la fuerza laboral y en la economia'y

e1.0s cambios en las actitudes y valores sociales. Casemos a considerar estos factores™.

Es de suma importancia estar pendientes de los cambios que se manifiesten en el aspecto
economico. de transformacion y tecnolégicos; pues todos estos son signos de los

diversos factores que influyen en el desempeiio empresarial.



2.4.2.7 La productividad los humanos y las organizaciones

Segun Brain (1990:13). “Si investigas a fondo cualquier problema, siempre te

encontraras con personas Y lo mismo ocurre con el problema de la productividad.

Se ha definido la productividad como la relacion entre insumos reales y produccion real,
o como la medida de lo bien que se combinan y utilizan los recursos para cumplir con ¢l
resultado final deseado por la organizacién. Al cncabezar la lista de los recursos las
personas son responsables de controlar y utilizar los demas recursos. las personas
diseian vy operan equipos ¢ instalaciones; conciben ¢ implantan métodos y
procedimicntos; compran y utilizan materiales; venden el producto o servicio que
producen o proporcionan. Todas cstas cosas y mds, pero con distintos grados de
efectividad, las llevan a cabo personas. las personas representan el factor clave del
mejoramiento d¢ la productividad. Si se ha de acrecentar la productividad se debe
comprender tanto la naturaleza de las personas, como la de las organizaciones en las

cuales trabajan.



2.4.2.8 Naturaleza de las personas

Segun Brain (1990: 47). “Existen cuatro supuestos basicos respecto de las personas:

|-Individualidad.-El hecho de que las personas sean distintas da a entender que no es
posible que se las dirija con eficacia por medio de una técnica estandar. Aun como parte
de un grupo. la persona sigue conservando su individualidad. con sus sentimientos,
juicios y actitudes personales y grados de motivacion y satisfaccion que le son propios.
2-Integridad. La vida de hogar de una persona no puede separarse de su vida de trabajo,
la condicion fisica no puede separarse de la condicion emocional, las aptitudes no
existen por separado de sus antecedentes y conocimientos. La una afecta a la otra.
3-Comportamiento motivado. Todo comportamiento  humano tiene por causa la
estructura de las necesidades de la persona. Puede influirse en el comportamiento
motivando a la persona a que satisfaga ciertas necesidades como ella la ve. A una
persona no se la motiva por medio de lo que otros creen que podria desear, sino por
medio de lo que realmente quiere.

4-Dignidad humana. Puesto que las personas forman parte del orden superior, esperan
que se las trate con respeto y dignidad. Cada tarea, por baja que sea, da derecho a la
persona que la realiza, al respeto y al reconocimiento que correspondan a la manera

como la haya desempeiiado™.

La productividad, es el resultado real entre los recursos utilizados y los rendimientos

que los mismos presentan; al ser la fuerza laboral el recurso que directamente maneja el



resto de los recursos estan relacionados directamente con el buen uso y rendimiento que
estos generen con respecto a la organizacion. Es de gran importancia conocer la
naturaleza humana pues es el principal factor de incidencia en la productividad: cada
persona es unica razon por la cual dentro de su naturaleza se destaca la individualidad; es
importante de igual manera manejar los distintos escenarios que forman parte de la
persona es decir, no se puede separar su vida de hogar de su vida de trabajo
indirectamente su estado personal es reflejado en su desempefio laboral; es por esta
razon que se debe procurar mantener un comportamiento motivado para el empleado
pues todo comportamiento humano se basa en la estructura de la necesidad de la persona

sin dejar de lado la dignidad y el respeto que de la organizacion exijan.

2.4.2.9 Desarrollo de mediciones apropiadas

Brain (1990:49). “Hay interés en medir la productividad ante todo porque se requiere de
un indicador relativo de la efectividad con la que la organizacion ha venido consumiendo
los recursos en el proceso de cumplimiento de los resultados deseados. La productividad
se define como la relacion entre la produccion total y los insumes totales: esto es, la
relacion entre los resultados logrados y los recursos consumidos: o la relacion entre la
efectividad con la cual se cumplen las metas de la organizacion y la eficiencia con que se
consumen esos recursos en el transcurso de ese mismo cumplimiento. Una medida

esencial muy conocida de la productividad es la "produccion o rendimiento por hora™.



2.4.2.9.1 Razones e indices

“Briam D (1990:53) Las razoncs de productividad también pueden compararse contra
estandares. y cuando esto sucede, el estindar se convierte en la base de las
comparaciones, es decir. en ¢l periodo basc.

Cualquicra que sea ¢l caso. lo que se necesita saber es tanto la dircceion como la
magnitud del cambio, se¢ ha mejorado: 0 empeorado en comparacion con el periodo base,

y cual es la magnitud de ese cambio.

Casi siempre la magnitud del cambio se expresa como un porcentaje: (periodo actual-
periodo base) periodo base. Algunas veces s perjudicial comunicar estos porcentajes de

cambio. Una alternativa consiste en calcular y comunicar numeros indice.

Un namero indice es el porcentaje de cambio sumado a 100 o restado de 100. Los

indices también pueden calcularse directamente a partir de los datos basicos.

Los numeros indice presentan distintas ventajas. Pucden cmplearse para calcular o
convertir a otros indices. Es facil derivar de cllos los porcentajes de cambio. Es posible
obtener lineas de tendencia a partir de estos indices, y sc les puede comparar contra las

estadisticas del gobierno.



Il caleulo de los ntmeros indice implica la designacion de cierto periodo como ¢l
periodo base, casi siempre ¢l periodo base tiene una duracion de un ano. Hay que cuidar
que el periodo que se tome como base sea "normal” en el sentido de que ¢l volumen de
produccion de tal periodo no haya resultado anormalmente grande o pequedio. Un
periodo que incluya rendimientos anormalmente bajos debido a una fuerte alluencia de

nuevo personal sin experiencia, nunca podri ser un buen periodo base.

Ademas. cuando se comparen indices, los dos indices deben partir de la misma base, es
decir, haber sido calculados en comparacion con el mismo periodo base. Es posible
comparar dos indices que tengan distintos aiios base. pero cn cse caso s necesario

efectuar calculos adicionales para convertirlos a una base comun™.

El identificar el nivel al cual la organizacion avanza permite conocer la manera en el
que la organizaciéon ha consumido los recursos para la transformacion de sus recursos
para los resultados esperados: Los numcros indices son herramientas pertinentes que
permiten derivar de ellos porcentajes de cambio o comparar los resultados que estos
nos den con  los datos del medio o legales el namero indice es el porcentaje de cambio

sumado a 100.

La medicion de la productividad, es un proceso de facil aplicacion sin importar cual sea

la actividad que realice la empresa; los métodos son diversos pero es necesario encontrar



en los directivos la necesidad que permita identificar los estandares de productividad
mismos que luego nos facilitaran la comparacion con otros datos, debemos procurar
manejar mediciones no muy amplias, no solo centrarlas en las actividades sino en los

resultados sin dejar de lado factores importantes para realizar la medicion.

2.4.2.10 Criterios de mediciones significativas

Briam (1990:57). “Un paso importante para mejorar la productividad en cualquier
organizacion consiste en idear e implantar mediciones significativas. La organizacion
puede o no haber cruzado o trata de cruzar ese importante puente que vincula el
conocimiento teérico con el compromiso personal. Si ya existen en operacion

mediciones de la productividad es interesante compararlas contra los siguientes criterios:

eValidez: refleja con precision los cambios en la productividad.

eTotalidad: toma en cuenta todos los componentes, tanto de la produccion, como del
insumo, de un determinado indice de productividad.

eComparabilidad: permite la exacta medicion del cambio en la productividad entre un
periodo y otro.

eExclusividad: toma en cuenta y mide por separado la productividad de todas las
actividades.

eOportunidad: asegura que la informacién se comunica a los directivos con suficiente
prontitud para que puedan tomarse las acciones correctivas en cuanto surgen los

problemas.



ol:fectividad en costos: consigue mediciones de modo que cause el menor numero de

interrupciones a los procesos productivos continuos de la organizacion.

Cuanto mds se apeguen a los criterios anteriores, mayor sera la utilidad que logren tener

las mediciones de la productividad para aumentarla.

Estos criterios no ticnen por qué cumplirse perfecta o totalmente para que ¢l sistema de

mediciones tenga validez™.

Es importante. comparar los valores de la medicion de la productividad; con criterios que
nos den la certeza de que estos estan dentro de los parametros Optimos asi es importante
reflejar en estos datos precision dando asi validez; tratando de tomar en cuenta todos
los componentes que puedan tener influencia directa e indirecta en ¢l nivel de
productividad, midiendo :ademas . por separado cada una de las actividades los datos
que se registren deben ser comunicados a los directivos de manera urgente dcbemos

procurar causar el menor impacto dentro de las actividades de produccion.



2.4.2.11 Consideraciones sobre la calidad

Scgun Brain (1990:58). “La satisfaccién de los clientes es algo muy importante, puesto
que es la base generadora de relaciones. las cuales se hacen patentes en forma de

compras repetitivas y cn la difusion de comentarios tavorables hacia clientes potenciales.

Cualquier intento por medir la calidad debe ir acompariado de la aceptacion del hecho de
que todos los servicios y los productos estan concebidos para usarse durante un tiempo

limitado. Y esas restricciones deben comunicarse [rancamente a los clientes.

Asi como las cifras que cuantifican la produccion o los resultados solo son Utiles para
efectos de control gerencial cuando se las compara contra un estandar o algun otro punto
especitico de referencia. lo mismo sucede con las mediciones cualitativas. Es necesarto

desarrollar estandares de calidad que justifiquen la razon de ser de las mediciones de la

calidad”.

En muchas ocasiones por mejorar los niveles de produccion se puede dejar de lado la
-alidad de los productos, es por ello que ¢s recomendable agregar a estos estandares
niveles que midan la calidad del producto a la par con la satisfaccion del cliente, es

importante no dejar de lado la calidad de nuestros productos y manifestar a los
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consumidores. que los productos o servicios estan predestinados a satistacer la

necesidad por un periodo.

2.4.2.12 L.os dos elementos esenciales de la calidad

Segim Brain D (1990: 60). “Igualar la calidad a las necesidades de los clientes, es idea
que los clientes tienen acerca de la calidad de los productos dc la organizacion, no ¢s otra

cosa que brindarles eso que desean en el momento en que lo desean.

Calidad = eso que se desea + cuando sc desca

En esta ccuacion "eso" implica proporcionar al cliente productos o servicios que

concuerden precisamente con sus especificaciones y expectativas.

FEl "cuando” implica proporcionar al cliente eso que necesita con toda oportunidad. Por
lo mismo:

Calidad = precision + oportunidad



Ofrecer a los clientes exactamente lo que desean. pero una vez que va han satisfecho sus
necesidades. es tan lamentable como brindarles con oportunidad algo que no necesitan:
ninguna de estas dos situaciones logra satisfucer Jos deseos del cliente. Se requicre
combinar precision y oportunidad si s¢ han de producir articulos o servicios de calidad,

que logren la satisfaccion de los clientes™.

L's importante saber que los productos  para que sean considerados de alta calidad;
ademas. de mantener altos estandares en materia prima y elaboracion o prestacion de
algn servicio estos deben llegar al cliente satisfaciendo lo que desean ¢n el tiempo que
cllos lo descan tomando asi esta necesidad como la oportunidad nuestra para

satisfacerla y formar parte de el cliente en su opcion de compra.

2.4.2.13 Las claves emocionales de Ia motivacién

Segiin Rodriguez (20006:45). “Todo comicnza con la motivacién. El arte de la venta, el
buen trabajo en equipo, el scrvicio total al cliente y el liderazgo cficiente comicnzan con

la motivacion.

Y la Inteligencia Emocional tiene mucho que 'decir’ en la motivacion, porque para quien
ha dirigido grupos de personas estd muy claro que las causas de motivacion mas

poderosas no son externas, sino internas.



{4 motivacion se define como "un estado interno que excita. dirige y sostiene ¢l
comportamicnto”.En otras palabras. la motivacion ¢s un sentimiento gque determina cl

continuar -0 no- una actividad.

Toda actividad humana obedece a determinados "motivos". Los motivos conscientes ¢

inconscientes son los que dirigen la conducta de cada una de las personas™

l.a fuerza interna de cada individuo. es lo que exige de si mismo el deseo de concluir
fareas asignadas en pos de seguir objctivos el sentimiento de determinacion en pos de un
bicn comun es aquel que se maneja con la motivacion que ¢s la fuerza sea esta externa o

interna que empuja a las personas a concluir algo.

2.4.2.13.1 Tipos de motivaciéon

Segin Rodriguez (2006:46). “Existen dos tipos de motivacion.

[l primero es llamado motivacion intrinseca. Esta motivacion viene de adentro. Las
actividades que los individuos hacen son su propia rccompensa. La gente se siente

motivada porque ama sinceramente la actividad que esta desempenando.



Il segundo tipo de motivacion es llamada extrinseca. Para quicnes estan motivados
extrinsecamente, sus recompensas son factores externos. Estas personas hacen su trabajo
para ganar una recompensa o cvitar un castigo. La mayoria de la gente esta

extrinsecamente motivada™.

2.4.2.13.2 Componentes basicos de la motivacion

Segun Rodriguez (2006:46). “La motivacién ticne componentes basicos que convienen

CONnoOCer:

La capacidad de motivarse a uno mismo se pone especialmente a prucba cuando surgen
las dificultades, ¢l cansancio, el fracaso, es ¢l momento en que mantener ¢l pensamicnto
de que las cosas iran bien, puede significar cl éxito o cl abandono y el fracaso (aparte de
otros factores mas cognitivos, como descomponer los problemas y ser flexibles para

cambiar de métodos y objetivos).

k1 desarrollo del optimismo, la autoestima, la expectativa de éxito... estan relacionados
con las pautas de crianza y educacion, evitando el proteccionismo y la critica destructiva,
favoreciendo la autonomia y los logros personales, utilizando el elogio y la pedagogia

del éxito™.



Es importante que ¢l individuo mancje una actitud positiva en lo concerniente al trabajo
esta permitira un movimicento intrinseco lo cual dard tugar aun empleado proactivo el

cual trabaje en pos de la consceucion de los objetivos.



GLOSARIO

e Abstraer.- Separar por medio de una operacion intelectual las cualidades de un
objeto para considerarlas aisladamente o para considerar ¢l mismo objcto en su pura
esencia o nocion. Prescindir. hacer caso omiso. Abstraer de examinar la naturaleza de las

COsas.

e Aculturacién .-Dicho de un grupo social: Hacer adoptar o asimilar rasgos culturales

de otro, generalmente mas desarrollado

e Aseveracion.-Afirmar o asegurar lo que se dice.

e Administracion de Recursos Humanos: Funcién administrativa que se ocupa de

reclutar colocar capacitar y desarrollar a los miembros de la organizacion.

e Agente de Cambio.- La persona quc encabeza o emprende el proceso de cambio de

una situacién de la organizacion



e Ambiente Externo.-Todos los elementos ajenos a una organizacion que son
importantes Para su funcionamiento; incluye elementos de accion directa y accion

indirecta

e Anilisis Organizacional.-Procedimiento que usan  los administradores para
determinar la capacitacion que necesitan las personas mediante el analisis de la eficacia
de la organizacion y su capacidad para alcanzar las metas con objeto de determinar

donde existen diferencias

e Aprendizaje.-Método de capacitacion practica en el puesto mediante el cual el

empleado aprende bajo la vigilancia de un compafiero con mas conocimientos

e Cambio.-Encontrar y adoptar actitudes, valores y comportamientos nuevos con la
ayuda de un agente de cambio capacitada, que encabeza a personas grupos o la
organizacion entera a lo largo del proceso. Se Los miembros de la organizacion
identifican con los valores las actitudes y el comportamiento del agente de cambio y los

hacen suyos cuando captan su eficacia para los resultados

e Capacitacién en el trabajo.-Enfoque de la capacitacion de empleados durante el

trabajo con métodos como la rotacién de puestos los internados y los aprendices



e Capacitacion fuera del trabajo.-Enfoque de la capacitacion que ocurre fuera del
centro de trabajo pero que pretende simular condiciones laborales reales: el propdsito es

evitar las presiones que ocurren en el trabajo y que podrian entorpecer el proceso de

P

aprendizaje

e Capital Humano.-Inversion de una organizacion en la capacitacion 'y el desarrotlo

de sus miembros

e Castigo.-Aplicacion de consccuencias negativas para detener o corregir

comportamientos inconvenientes

e Competitividad.-Capacidad de competir..Rivalidad para la consecucion de un fin.

e Compilar.-Reunir datos.

e Concomitantes.-Que aparece o actlia conjuntamente con otra cosa.



e Conferir.- Cotejar v comparar una cosa con otra. Comunicar ordenes. instrucciones,
etc., para su cumplimiento. Conceder. asignar a alguicen dignidad, empleo. facultades o

derechos.

e Consensuar.-Adoptar una decision de comun acuerdo entre dos 0 mas partes

e Corolario.-Proposicion que no necesita prucba particular, sino que se deduce

facilmente de lo demostrado antes.

e Detrimento.-Destruccion leve o parcial... Pérdida, quebranto de la salud o de los

intereses.

e Dialéctico.-Arte de dialogar, argumentar y discutir... Método de razonamiento

desarrollado a partir de principios... Capacidad de afrontar una oposicion.

e Eficacia.-La capacidad para determinar los objetivos adecuados “hacer lo indicado™

e Eficiencia La capacidad para reducir al minimo los recursos usados para alcanzar

los objetivos de la organizacion “hacer las cosas bien”



e Exégenos.-De origen externo

o Forancos.-Forastero. extraio.

e Input.-Elemento de la produccion, como un terreno. un trabajo o una materia prima.

Conjunto de datos que se introducen en un sistema informatico. Dato, informacion.

e Noveles .-Que comienza a practicar un arte o una profesion, o tiene poca experiencia

en cllos.

e Onerosos.-Aquello que sc considera como fundamento u origen de algo... Motivo o

razon para obrar... Empresa o doctrina cn que se toma interés o partido.

e Paradigma.-Conjunto virtual de elementos que pueden aparecer en un mismo

contexto y lugar

e Pericia.-Sabiduria, practica, experiencia y habilidad en una ciencia o arte.



e Poltronerias.-Pereza. haraganeria, flojedad o aversion al trabajo.

e Proactivo.-Acciones que tienden a evitar la ocurrencia de problemas y la adopcion

de medidas correctivas

e Productividad.-Capacidad o grado de produccion de una unidad de trabajo

o Staff.-Conjunto de recursos que asesoran y colaboran con un componente especifico
dentro de una organizacion. Funcion dentro de una empresa en la que se colabora, apoya

y asiste a las funciones de linea para lograr los objetivos de la organizacion.

e Subyacente.-Se aplica este nombre al titulo o activo sobre ¢l que se ncgoceia una
opeion. Ambos cotizan de forma paralela. pero en mercados financieros diferentes: el

subyacente en un mercado al contado y la opeion en un mercado de futuros.

¢ Superfluo.-No necesario, que esta de mas.

e Sustancial.-Que constituye lo esencial y mas importante de algo



e Tenor.-Constitucion u orden firme y estable de algo. Contenido literal de un escrito

u oracion

e Triadica.-Conjunto de tres cosas o seres estrecha o especialmente vinculados entre

Si.

e Ulteriores.-Que esta de la parte de alla de un sitio o territorio. Que sc dice. sucede o

se ejecuta después de otra cosa

e Visionario.-Dicho de una persona: Que, por su fantasia exaltada, se figura y cree con

facilidad cosas quiméricas. Que se adelanta a su ticmpo o ticne vision de futuro.



Hipotesis

El disefio de un plan de entrenamiento del Recurso Humano. permitira mejorar la
productividad de la empresa CHARLESTONG MEGAFASI 1HHON DE LA CIUDAD Dt

AMBATO.

Variable independiente: Entrenamiento.

Variable dependiente: Productividad.



CAPITULO 11

METODOLOGIA

3.1 Modalidad basica de la investigacion

3.1.1 Enfoque

En ¢l desarrollo de la presente  investigacion, se manejara un enfoque cuantitativo;
puesto que se ha definido un problema dentro del campo de estudio: el cual parte de
objetivos claramente definidos, se ha plantcado una hipotesis para que sea aceptada o no.
mediante pruchbas empiricas  las cuales pueden plantearse como  proposiciones
matematicas o proposiciones que pueden ser convertidas en formulas matematicas  que

plantean relaciones funcionales entre variables.

126
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3.1.2 Métodos de la investigacion

3.1.2.1 Investigacion documental bibliogrifica

Consiste en el analisis de la informacién escrita sobre ¢l tema en estudio, estableciendo

relaciones. conceptualizaciones.

Por tanto. en el desarrollo investigativo se sustento el enfoque tedrico en base a las

variables de estudio.

3.1.2.2 Investigacion de campo

Iis ¢l estudio sistematico de los hechos en el lugar que se producen los acontecimicntos.

De esta manera se acudid  al personal para conocer sus requerimicntos de capacitacion

y su incidencia en la productividad.
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3.2 Nivel o tipo de investigacion

Como tipos particulares de la investigacion se utilizara los siguientes:

3.2.1 Investigacion Descriptiva

In la investigacion bibliogratica se reseian las caracteristicas o rasgos principales de la

problematica presentada. seleccionando categorias especiales.

3.2.2 Asociacion de variables

LLos estudios correlacionales, tienen como proposito medir el grado de relacidén que
existe entre; la variable independiente Administracion de Recursos llumanos y la

variable dependiente Productividad.
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3.3Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion

Es la totalidad de individuos o clementos en los cuales puede presentarse determinadas

caracteristicas susceptibles a ser estudiadas. la poblacion puede ser finita o infinita.

Ein el proceso investigativo la poblacton y la muestra esta determinada por el personal

administrativo y operativo que son 105 personas.

3.3.2 Muestra

[Las muestras como parte de un conjunto o poblacion debidamente clegida. que se somete
a observacion cientifica en representacion del conjunto. con el proposito de obtener

resultados validos.

De esta manera. la muestra en ¢l presente estudio: sera un muestreo probabilistico de tipo
regulado, ya que forman parte de la muestra los clementos del universo en los cuales sc

ha presentado la problematica.



3.4 Operacionalizacion de las variables

Variables ¢ indicadores para la hipétesis variable Independiente: Sistema de Desarrollo del Recurso

Humano

Cuadro N°O|

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

“kn las
organizacionces las
personas se  destacan
por ser el unico
elemento Vivo e
inteligente por  su
caracter
eminentemente

dinamico y por su
desarrollo l.as
personas tienen
enorme habilidad para
aprender nuevas
habilidades. captar
informacton  obtener
nuevos
CONOCIMIENtoS,
modificar actitudes v
comportamientos  y

desarrollar  conceptos
y abstracciones. lLas
organizaciones
disponen de una
variedad de medios
para desarrotlar a las
personas,  agregarlas
valor y capacitarlas y
habilitarlas  cada ves
mds para ¢l trabajo™.

s Entrenamiento

e Desarrollo
personal

e Desarrollo
Organizacional

de

conocimiento
especificos

INDICADORES I'I'F\IS' VI.F'(‘N](,‘AS !
S ) o INSTRUM.
“Transmision  de JSe  siente bien
siendo parte de T
empresa’
-Actitudes trente a
aspectos de la JSe siente a gusto Encuesta  dirigida
con la actividad al personal

organizacion |
-Desarrollo de
habilidades
-Transmision  de
informacion

-Desarrollo de
habilidades
-Desarrollo 0
modificacion  de
actitudes
-Desarrolio de
conceptos
-Orientacion a

largo plazo
-Generacion de
esfuerzos para
obtener nayor
eficacia de toda la
OTgaNIZacion

-Desarrollo
conjunto  de  Tos
pasos de

diagnostico vy de
intervencion entre
los gerentes e
linca ¥ cl
consultor.

que realiza?

JQue  tipo de
motivacion ha
recihido de  la
empresa’?

JQue tipo de
motivacion e¢s  la
de su preferencia?

JLa empresii
organiza cursos de
capacitacion?

JDonde e gustaria
recibir fas
capacilaciones?
JConsidera usted
que las téenicas de
cntrenamiento
deben ir orientadas
a?

administrativo
aperativo de
CHARLESTONG
MEGAFASHION
en la Ciudad de
Ambato

ELABORADQO POR:

SANTANA, Lorena (2007)




Variable Dependiente: Productividad

Cuadro N°O2
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TECNICAS/ INSTRUDM.

Resultados

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITENS
Jbn que le
beneficiaria T
Proceso capacitacion? Eneoesta  dirigida
terminados al personal
Proceso tisico Satisfaccion de administrative v
necesidades operative de
“la (Considera CHARLESTONG
productividad  es necesario  gue  se MEGATFASHION
un proceso tisico realicen cursos de en la Cindad de
regularmente capacitacion  para Ambato
expresada como mejorar su
una  proporcion rendimiento?
gue refleja cuan Desperdicios
eficiente se usan
los recursos para UIso de recursos .Como  calificaria
generar los el rendimiento  de
resultados - la empresa?
Rentabilidad

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2007)




3.5 Plan de recoleccion de la informacion

3.5.1 Fuentes de informacion

|.a recoleccion de la informacion se lo hara a través de las stguientes téenicas:

3.5.1.1 Encuesta.- Consiste en recolectar informacion sobre una parte de la poblacion
denominada muestra. Se elabora en funcion a las variables e indicadores de trabajo en la

investigacion.

>ara ¢l desarrollo del trabajo y como instrumento de recoleccion de la informacion se

utilizara el cuestionario.

3.5.1.2 Cuestionario.- Cucstionario “no ¢s otra cosa que un conjunto de preguntas.
preparado cuidadosamente.  sobre los hechos y aspectos que interesan ¢n una

investigacion, para que sca contestado por la poblacion o su muestra™.



3.6 Procesamiento y analisis de informacion

k] procedimiento para procesar la informacion es el siguiente:

e Revision critica de la informacion recogida es decir himpieza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta. no pertinente cte.

e Tabulacion o cuadro segun variables de cada hipotesis: cuadros de una sola variable,
cuadros con cruce de variables. cte.

e  Mancjo de informacion (reajuste de cuadros con casillas varias o con datos tan
reducidos cuantitativamente. que no influyen significativamente ¢n los analisis).

e bstudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

o Representaciones griaficas.



3.6.1 Encuesta N° 1

Pregunta N: 01

. Se siente bien siendo parte de la empresa?

Tabla N°02 CONFORMIDAD DENTRO DE LA EMPRESA

. Se siente bien siendo

parte de la empresa ? Encuestados Te
SI 101 96,19
NO R 3.81
TOTAL 105 100

Grafico N°09

CONFORMIDAD DENTRO DE LA EMPRESA

as
aNO

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis e interpretacion de resultados

Del total de datos recolectados en la encuesta, el 96.19% manitiestan gue si se sienten
bien siendo parte de la empresa. en tanto que el 3.81% declara que no se sienten a gusto

en la cmpresa.

De esta manera. se demuestra que la mayor parte del personal: se sienten bien en la
misma. ya que se ha observado un ambiente laboral idoneo, lo cual ayuda c¢n su
rendimiento, en tanto que un menor grupo declara que no se siente conforme. de esta
manera se evidencia que en la empresa se podria mejorar ¢l proceso de motivacion para

lograr la interaccion del Recursos Humano.



Pregunta N: 02

2.-;Se siente a gusto con la actividad que realiza?

Tabla N°3 SATISFACCION EN LOS PUESTOS DE TRABAJO

. Se siente a gusto con

la 3 a'cllwdad Y€ | Encuestados e
realiza?

SI 95 90,48
NO 10 9,52
TOTAL 105 100,00

Grafico N°10

SATISFACCION EN LOS PUESTOS DE TRABAJO

as
uNO

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis ¢ interpretacion de resultados

k21 90.48%. manifiesta que se siente a gusto con la actividad que realizan. en tanto que ¢l

9.52% restante manifiesta que no.

Por tanto. se¢ observa que para la mavoria del personal: realiza su actividad con gusto, ¢l
otro grupo declara que no, de esta manera se determina que en la empresa se podria
mejorar en ¢l analisis de cargos. el mismo que permita mejorar la ubicacion del personal
con la finalidad dc¢ gencrar un alto desarrollo laboral ¢l mismo que permita a ta empresa

sustentar la productividad.

Cuando un empleado se siente satisfecho con la labor que realiza. podemos asegurar que

¢l trabajo sera llevado a cabo con un excelente nivel de desempeio.



Pregunta N: 03

3.-;Que tipo de motivacién ha recibido de la empresa?

Tabla N° 4 TIPOS DE MOTIVACION REALIZADA

. Qué tipo de motivacién ha Encuestados Y
recibido de la empresa?
ECONOMICA 39 37,14
RECONOCIMIENTO 56 53,33
OTROS 10 9,52
TOTAL 105 100,00
Grafico N°11
TIPOS DE MOTIVACION REALIZADA
m ECONOMCA
m RECONOOMENTO

o OTROS

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)



Anailisis e interpretacion de resultados

Podemos observar que. de la poblacion  estudiada un 37.14% ha recibido motivacion
ccondémica: en tanto que un 53.33% ha recibido reconocimientos como motivacion
dentro de la entidad v el 9.52% otro tipo de motivaciones como salidas al aire libre o

celebraciones en fechas de trascendencia laboral y personal.

Fl desarrollar la tuerza laboral y mantencrlos avidos en su deseo de superacion ayudan
para mejorar su desempefio, el trabajar con clementos que despierten ¢ incentiven en
‘ada persona ¢l desco de realizar mejor su trabajo  permitird dentro de la empresa

mejorar ¢l rendimicento de sus colaboradores.



Pregunta N: 04

4.-; Qué tipo de motivacion es la de su preferencia?

Tabla N°5 TIPOS DE MOTIVACION CON MAYOR GRADO DE ACEPTACION

. Qué tipo de motivacion es la de su Encuestados e
preferencia?

RETRIBUCION ECONOMICA 4 41,90
ASENSOS 38 36,19
CAPACITACION CONTINUA 23 21,90
TOTAL 105 100,00

Grafico N°12

TIPOS DE MOTIVACION CON MAYOR GRADO DE
ACEPTACION

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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Anilisis ¢ interpretacion de resultados

El 41.90% de los cncuestados  tiene preferencia por recibir una retribucion econdomica
coOMo motivacion; en tanto que un 36.19% gustaria de tener dentro de fa organizacion un
programa de asensos: ¢l 21.90% restante opina que la capacitacion continua ¢s un buen

medio para motivarse dentro de la entidad.

Es importante para la mayor parte de los empleados recibir como motivacion la
retribucion cconémica y se seiala ;ademas - que la motivacion del individuo depende de
factores intrinsecos que se manifiesten en ¢l comportamiento de cada uno como una
necesidad: los  mismos que tendrian gran influencia en las insuficiencias que los
individuos exteriorizan: para lo cual es importante determinar medios idoneos que

satisfagan las necesidades del Recurso Humano dentro de la empresa.

En la empresa debe manejarse programas de  motivacion a través de esta pregunta
podemos identificar la motivacion que permita mayor grado de satisfaccion para los

trabajadores de la empresa.



Pregunta N: 05

5.-;La empresa organiza cursos de capacitacion?

Tabla N°6 FRECUENCIA DE CPACITACION

(La empresa realiza cursos de Encuestados e
capacitacién?
SIEMPRE 12 11,43
POCAS VECES 32 30,48
NUNCA 61 58,10
TOTAL 105 100,00
Grafico N° 13
FRECUENCIA DE CAPACITACION
8 SEMPFRE
® POCAS VECES
0 NUNCA

61

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)



Analisis ¢ interpretacion de resultados

Del 100% de encuestados un 11.43% opina que ha recibido capacitacion de manera
constante dentro de la empresa: en tanto que un 30,48% opinan que ha sido realizada de

manera ocasional es decir. pocas veces v el 38.10% opina que no se ha realizado nunca.

Iis imperativo ¢l desarrollo de todas las habilidades, de manera especial aquellas
relacionadas  directamente con destrezas  y conocimientos requeridos en ¢l puesto de

trabajo.

FEn el mundo cambiante con un alto grado de influencias tecnologicas es importante que
la capacitacion sca un habito continuo que torme parte de la cmpresa; la capacitacion

permitird entonces mantener un personal idoneo para la realizacion de sus labores.



Pregunta N: 06
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6.-;Considera necesario que se realicen cursos de capacitacién para mejorar su

rendimiento?

Tabla N° 7 GRADO DE ACEPTACION DE CAPACITACION DENTRO DE LA EMPRESA

(Considera necesario que se¢

realicen cursos de capacitacion Encuestados %
para mejorar su rendimiento?
SI 98 93,33
NO 7 6.67
TOTAL 105 100,00

Grafico N°14

GRADO DE ACEPTACION DE CAPACITACION DENTRO DE LA
EVMPRESA

as
uNO

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)



Analisis ¢ interpretacion de resultados

1 93.33% de los encuestados picnsan que necesitan capacitacion dentro de ta empresa:

en tanto que ¢l 6.67% restante creen que no.

El ser humano es un recurso empresarial que evoluciona, que requiere mantener un nivel
de capacitacidn y conocimiento adecuado. por tanto para un alto nimero de encuestados,
la capacitacion en la empresa es un factor importante. para que exista un correcto
rendimicnto en sus actividades. ¢l mantenerse al ritmo con el progreso dentro del ares
cognoscitiva da al empleado una ventaja con quien no ha encontrado en la capacitacion

una necesidad para ser un mejor colaborador de la empresa.



Pregunta N: 07

7.-¢En que le beneficiaria la capacitacion?

Tabla N*°8 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

(En que le beneficiaria la

capacitacion? Encuestados | %

DESARROLLO PROFESIONAL 2 24.76

MEJORAMIENTO ECONOMICO 32 30.48

MEIJOR OPORTUNIDADAD.

LABORAL 47 44.76

TOTAL 105 100,00
Grafico N°15

BENERCIOS DE LA CAPACITACION

@ DESARROLLO PROFESIONAL
& MEJORAMIENTO ECONCMICOD
0 MEJOR OPOAT. LABORAL

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis e interpretacion de resultados

Fn la encuesta realizada hemos determinado que un 24.76% esta convencido de que la
capacitacion lo beneficiara en mejorar su desarrollo profesional. ¢l 30.48% asume que lo
beneticiara en un mejoramicnto economico y el 44.76% en una mejor oportunidad

laboral.

I-s de gran ayuda que los colaboradores y directivos dentro de ta organizacion asuman la
importancia del desarrollo a través de la capacitacion; esta necesidad pone de manifiesto
el deseo de progreso  de todo ¢l personal. ya que es el unico camino para obtener

mejores oportunidades de empleo, mejores ingresos y crecimiento personal.



Pregunta N: 08

8.-;Dénde le gustaria recibir las capacitaciones?

Tabla N°9 LOCACION DE PREFERENCIA PARA REALIZAR LAS CAPACITACIONES

;Dénde le gustaria recibir las| Encuestados %
capacitaciones ?
DENTRO DE LA EMPRESA. 37 35,24
FUERA DE LA EMPRESA. 68 64,76
TOTAL 105 100,00
Grafico N°16
LOCACION DE PREFERENCIA PARA REALIZAR LAS
CAPACITACIONES
@ DENTRO DE LA EVP.

m FLUERA DE LA EVP.

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis ¢ interpretacion de resultados

Il 35.24% del personal encuestado  opina que la capacitacion debe realizarse en las
instalaciones de la empresa. en tanto que un 64.76% cree que esta debe realizarse fuera

de fa misma.

I.a mayoria del Recurso Humano manitiesta que las capacitaciones deben dictarse fuera
de las instalaciones de la empresa: lo cual permite que ¢l personal entienda mejor sus
actividades y se comprometa a desempeiiar los diversos cometidos que lo componen al
puesto: la ventaja de realizarlo fuera de las instalaciones es que los capacitados tienen
mayor interrelacion al no sentirse condicionado por ¢l ambiente laboral continuo en el
que sc¢ desenvuelve. :ademas . otorga la oportunidad de csparcimicnto  de los

colaboradores.



Pregunta N: 09

9-;Como calificaria el rendimiento de la empresa?

Tabla N°10 RENDIMIENTO DE LA EMPRESA

;Cémo calificaria el rendimiento de Encuestados e
la empresa ?
EXELENTE 45 42,86
MUY BUENO 51 48,57
BUENO 8 7,62
REGULAR 1 0,95
TOTAL 105 100,00
Grafico N°17
RENDIMENTO DE LA EMPRRESA
@ EXELENTE
m MUY BUEND
0 BUENOD
0 FEGLLAR

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (

2008)



Analisis ¢ interpretacion de resultados

[.0s colaboradores tras la encuesta han determinado que ¢l rendimiento de la empresa en
un 42.86% cs excelente en tanto que un 48.57% creen que ¢s muy bueno: ¢l 7.62% opina

que el rendimiento ¢s bueno y ¢l 0.95% cree que es regular.

Se evidencia entonces que la mayor parte del personal manifiesta que el rendimiento es
muy bueno v :por ende, es importante conocer como se combinan v utilizan los recursos
para cumplir con ¢l resultado final deseado por la organizacion. Al encabezar la lista de
los recursos las personas son responsables de controlar cada uno de los procesos. es por
cllo que es de suma importancia ¢l manejar un dptimo desarrollo para que este se refleje

en los resultados integrales de fa empresa.
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Pregunta N: 10

10.-;Considera usted que las técnicas de entrenamiento deben ir orientadas a?

Tabla N11° ORIENTACION DE LAS TECNICAS DE ENTRENAMIENTO

;Considera ud que las técnicas de

entrenamiento deben ir orientadas Encuestados | %

a?

PROCESOS 20 19,05

PERSONA 40 38,10

PUESTO DE TRABAJO 45 42.86

TOTAL 105 100,00
Grafico N°18

ORIENTACION DE LAS TECNICAS DE ENTRENAMIENTO

@ PROCESOS
m PERSONA
0 PUESTO DE TRABAJO

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)



Analisis ¢ interpretacién de resultados

Dentro de la poblacion estudiada podemos encontrar que un 19.05 % de los encuestados
consideran que la capacitacion debe ir orientada al proceso dentro del cual se encuentran
mientras que un 38.10% opina que este debe ser dirigido a la persona y el 42.86 % opina

se debe orientar al puesto de trabajo.

s importante para la mayor parte de los encuestados. que la capacitacion se dirija al
puesto de trabajo para conocer que ¢ elemento principal de capacitacion es el
contenido. ya que en muchas ocasiones la informacion es genérica, tademas | la
transmision de conocimientos: las necesidades de los individuos son diversas v se debe
buscar ¢l abarcar sentidos personales y profesionales dentro de la motivacion y la
capacitacion en si: es una cadena continua la que debe ser mantenida a través de téenicas

que permitan el mejoramiento de este recurso.
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3.6.2 Encuesta N° 2

Esta encuesta fue realizada con el afin de conocer las preferencias de lo colaboradores
en cuanto a la capacitacién para asi destacar los puntos con mayor necesidad de ser

tratados.

|.-;Considera necesario que la empresa cuente con un plan de entrenamiento o

capacitacion?

Tabla N° 12 NECESIDAD DE UN PLAN DE CAPACITACION

(Considera

necesario que la
empresa cuente con
un plan de
entrenamiento 0 Encuestados %
capacitacién?
SI 25 96.15

NO | 3.85

TOTAL 26 100

Grafico N°19

NECESIDAD DE UN PLAN DE CAPACITACION

[ B}
n2

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis e interpretacion de resultados

Podemos observar que  de la poblacion  estudiada un 96.15% asiente que ¢l
entrenamiento ¢s un factor determinante en ¢l desempeiio laboral del individuo el que se

refleja en los resultados de la empresa: en tanto que un 3.85% cree que no es necesario.

ks preciso el desarrollar al colaborador. mejorando sus capacidades para ¢l excelente
desempeiio en su puesto de trabajo. la fuerza laboral encaminada de una mancra correcta
permite el crecimicento continuo de la empresa. De alli la importancia que la empresa

cuente con un plan de capacitacion bien estructurado para que logre sus aspiraciones.



2.-;Le gustaria participar en eventos de capacitacion organizada por su empresa?

Tabla N13° DISPONIBILIDAD DE ASISTENCIA ALOS CURSOS DE CAPACITACION

(Le gustaria participar en

eventos de capacitacion

organizados por su Encuestados %
empresa?

SIEMPRE 18 69,23
POCAS VECES 6 23,08
NUNCA 2 7,69
TOTAL 26 100,00

Grafico N°20

DISPONIBILIDAD DE ASISTENCIA A CURSOS DE
CAPACITACION
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ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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Analisis ¢ interpretacion de Datos

Del 100% de encuestados un 69.23% opina que e gustaria participar de un plan de
entrenamicnto  de manera constante ¢n la empresa; en tanto que un 23.08% opinan que

sea ocasional es decir. pocas veces v el 7.69% opina que el mismo no debe realizarse.

Lis importante el mantener espacios en los cuales ¢l personal encuentre la manera de
mejorar su desempeiio en especial en las actividades relacionadas  directamente con el
puesto de trabajo, si bien es cierto ¢l personal maneja un alto indice de apertura para su
capacitacion  denotandose un minimo porcentaje que no e gustaria . hoy en dia la
industria vislumbra un escenario globalizado que exige de cada empresa cuente con un
colaborador apto para una cntorno de competencias en  habilidades v destrezas

perfeccionadas.

Esto nos ayuda a determinar la frecuencia con la que el personal gustaria participar de

una capacitacion dentro en la empresa.
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3.- ¢ Qu¢ temas de entrenamiento le gustaria recibir?

Tabla N" 14 TEMAS DE ENTRENAMIENTO DI SU PREFERENCIA

Qué temas de entrenamiento le gustaria recibir ? I %o
MEJORAR LA ATENCION/SERVICIO Al CLIENTE 12 46,13
MEIJORAR I,A_'g‘()f\‘ﬂINF('/\(‘I(')N CON 1L CLIENTE 14 53.85
VENTAS 25 96,15 o
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL 8 30.77
LIDERAZGO 0 23.08
EVALUACION DEL DESEMPENO 5 19.23
MOTIVACIO AL PERSONAL. 8 30.77
RELACIONES HUMANAS 9 34,62

Fuente:l. A ENCUESTA

Analisis ¢ interpretacion de datos

Podemos constatar que ¢l mayor porcentaje se encuentra en la necesidad de mejorar ¢l
nivel de ventas con un 96.15% ¢l conocer de las generalidades de este tema permite al
personal mejorar su desempeiio y al ser este el punto central de su prestacion de servicio
permitira incrementar sus niveles de conocimiento de este tema y aplicarlo en sus
actividades diaria, ¢l dialogo con ¢l cliente ¢s un tema que mantiene una frecuencia
clevada del 53.85% v ¢l servicio con un 46.15% permitiran identificar lo que el cliente
necesita, su importancia dentro de la empresa, como complacerlo y ;ademas |, motivar su

Ir¢greso

l.os temas en el nivel administrativo identifican como prioridad ¢l conocer acerca del

reclutamicnto y seleccion en un 30.77% con un 19.23% la evaluacién del desempenio
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como un tema a conocer y ¢l 23.08 % gustaria saber con mayor profundidad sobre

liderazgo.

I.a motivacion al personal vy las relaciones humanas permitirin :ademas . un mcjor

desenvolvimiento en el aspecto del entorno laboral en el que se desarrolla ¢l personal



4.-; Mejorara su rendimiento laboral con el entrenamiento o capacitacion?

Tabla N°15 NECESIDAD DE UN PLAN DE CAPACITACION

(Mejorard su
rendimiento laboral
con el entrenamiento o Encuestados %
capacitacion?
SI 25 96.15

NO 1 3.85
TOTAL 26 100

Grafico N°22

NECESIDAD DE UN PLAN DE CAPACITACION
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ELABORADO POR:
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Analisis ¢ Interpretacion de datos

Il 96.15% de los encuestados creen que mejorara su rendimiento dentro de la empresa

al recibir un programa de capacitacion: en tanto que ¢l 3.85% restante creen que no.

[.a capacitacion ¢s una herramienta que permitira adaptar las habilidades individuales del
colaborador a las exigencias del entorno. Esto a la vez reflejara mejor disposicion y
realizacion de las actividades para las cuales cada uno fue contratado asi la empresa

podra mejorar su desenvolvimiento actual.



5.-;Cree usted que se incrementard el nivel de productividad institucional con la

aplicacién de un programa de entrenamiento?

Tabla N°16 DISPONIBILIDAD DE ASISTENCIA A CURSOS DE CPACITACION

(Cree ud que se incrementara
el nivel de productividad
institucional con la aplicacion

de un programa de Encuestados %
entrenamiento?
MUCHO 22 84,62
POCO 3 11,54
NADA 1 3.85
TOTAL 26 100,00

GraficoN“23

DISPONIBILIDAD DE ASISTENCIA A CURSOS DE
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Analisis ¢ Interpretacion de datos

Del total encuestado podemos ver que un 84.62% cree que ¢l nivel de productividad
incrementara mucho con la implantacion de un plan de entrenamiento. en tanto que un
11.54% opina que ¢l erecimiento serd poco vy el 3.85% restante cree que no se

incrementara en nada el nivel de productividad.

[.a productividad s¢ vera altamente favorecida al mantener personal que sepa como
mancjar su unidad de trabajo, de esta mancra todas las actividades seran desempenadas
con un nivel optimo asi podremos constatar que la empresa tendra un crecimiento

sostenido y a la vez alcance una imagen de buen servicio y atencion al cliente.
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3.6.3Comprobacion de la hipétesis

Es un estadigrafo no paramétrico o de distribucion libre gque nos permite establecer
correspondencia entre valores observados y esperados. llegando hasta la comparacion de
distribuciones enteras, ¢s una prucba que permite la comprobacion global del grupo de

frecuencias esperadas calculadas a partir de la hipotesis que se quicre venticar.

Combinacion de frecuencias

5.-¢L.a empresa organiza cursos de capacitacion?

Combinacién de frecuencias
Tabla N°17

X F %

SIEMPRE 12 11,43
POCAS VECES 32 3048
NUNCA 61 58,10

TOTAL 105 100,00




9-; Como calificaria el rendimiento de la empresa?

[ ) X I %
| EXELENTE 15 12.86
MUY BUENO 51 18.57
BUENO 8 7.62
REGULAR I 0.93
TOTAL 105 100.00
FRECUENCIAS OBSERVADAS
Tabla N* I8
DESARROLLO
DEL
RECURSOS MUY
IHHUMANQOS EXCELENTE | BIUENO BUENO REGULAR { TOTAL
PRODUCTIVIDAD
SIEMPRE 5 6 I 0 |2
POCAS VECES | 14 16 2 0 32
NUNCA 26 30 5 { 61
TOTAL 45 51 8 I 105

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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Modelo Logico

FHo = El disefio de un plan de entrenamiento de Recursos Humanos no permitird mejorar
la productividad de la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION DE LA CIUDAD

DE AMBATO

11— El disefio de un plan de entrenamiento de Recursos Humanos si permitird mejorar la
productividad de fa empresa CHARLESTONG MEGATFASHION DE LA CIUDAD DE

AMBATO

Nivel de Significacion

-l nivel de significacion con el que se trabaja es del 5%.
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En donde:

) “ .
X~ = Chi-cuadrado.
> = Sumatoria.
O = Frecuencia observada.

[ = frecuencia esperada o teodrica.

Nivel de Significaciéon y Regla de Decision

Grado de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:

Gl =(c-1)f-1)
GL = (4-1)(3-1)
GI. = 3%2

GL=6
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Grado de significacion

r =0.05

i:n donde:

() = Frecuencia Observada.

X = Frecuencia Esperada.

O-F = Frecuencias observada- frecuencias esperadas.

O-E 2= resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.

O-E? /I = resultado de las frecuencias observadas v esperadas al cuadrado dividido para

las frecuencias esperadas.



FRECUENCIAS ESPERADAS

Tabla N 19

0 E O-E (O-E)2 (O-E)2/F.
B 5.1 IREENE 0.02 0.00
6 5.8 0.t7 0.03 0.01
1 0.0 0,99 0.97 68,01
0 0.1 -0.11 0.0} 0.11
14 13.7 0.29 0.08 0.01
16 15.5 0.16 0.21 0.01
3 2 0,44 0.19 0.08
0 0 030 0.09 0.30
26 26 0,14 0.02 0.00
30 30 0.37 0.14 0.00
5 s 0.35 0.12 0.03
| | 0,42 0.18 0.30
TOTAL 68.87

ELABORADO POR:

SANTANA, Lorena (2008)
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VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
Grafico N© 24

RECHAZADA

RECHAZADA

ZONA DHACEPTACIO

X% c= 68.87

A

A 4

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena ( 2008 )

Conclusion

El valor de X7t =12.6 < X% ¢ = 68.87 de esta manera se acepta la hipétesis alterna. es
decir. se contirma [l dischio de un plan de entrenamiento de Recursos Humanos si
permitira mejorar la productividad de la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION

DE LA CIUDAD DE AMBATO.



TABLA DE VERIFICACION DEL CHI-CUADRADO

Tabla N© 20

NIVELES

al 0.01 0.02 0.05 0.1 0.2 0.5 L
ol 0.993 0.99 0.975 1095 | 090] 0.75] 030
[ 7.88 6.63 5.02 [3.84 2701 t32] 0455
2 10.6 9.21 7.38 [5.99 161 277 139
3 12.8 1.3 9.35 |7.81 625| 411 237
4 (4.9 13.3 11 [9.49 778 539 3.36
5 6.7 15.1 12.8 [11.1 924 663 435
6 18.5 16.8 144 [12.6 106 784 535
7 203 18.5 16.0 [14.1 1200 9.04| 635
8 220 12001 17.5 [15.5 134 102 734
9 236 21.7 19.0 [16.9 4.7 14| 834

Fuente : MONTERO, Jos¢ (2002:A123)
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CAPITULO 1V

LA PROPUESTA

4. Tema

Disefio de un Plan de Entrenamiento  para mejorar la productividad en la empresa

CHARLESTONG MEGAFASHION en la Ciudad de Ambato

4.1 Datos Informativos

Empresa: CHARLESTONG MEGAFASHION

Actividad: Elaboracion y Comercializacion de prendas de vestir.

Ubic¢acion: Provincia de Tungurahua. Ciudad de Ambato, parroquia La Matriz, barrio

Medalla Milagrosa. Direccion: Bolivar y Lalama esquina.
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4.2 Antecedentes de la propuesta

En la empresa no se ha claborado un plan de entrenamiento que permita mejorar ¢l
desempenio del personal en cada una de las dreas. siendo fa motivacion una herramienta
indispensable para un desarrollo sostenido. es timportante instaurarla como parte de una
nueva cultura que tenga como principal objetivo ¢l desarrollo continuo del personal: al
carecer de este tipo de politicas se pone en riesgo la participacion de la empresa debido a
que la desactualizacion de los conocimientos no permite acceder a nuevas tendencias en
la moda: la teenologia es un elemento de uso frecuente para el desemperio faboral. El
contar con un buen programa de capacitacion.  permitird a los colaboradores de la
empresa mantenerse en optimas condiciones para un mejor desempeiio. se obtendra un

mejor resultado empresarial en el campo industrial, en el que se desenvuelve la empresa.

El agitado proceso de innovacion y la fuerte competencia en el campo industrial exige
mancjar una cultura amplia de desarrollo. que permita dar al colaborador las
herramientas necesarias para un mejor desempefio en el drea en la  que preste sus
servicios. Al aplicar este plan de motivacion y capacitacion se busca que ¢l colaborador
incursione ¢n un campo de desarrollo que a través de sus capacidades encuentre ¢l

mejoramiento continuo personal y se vea reflejado en ¢l desarrollo de la empresa.
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4.3 Justificacion

En la investigacion se mantuvo un alto grado de interés al encontrar ¢l alincamiento del
Capital Humano con los recursos materiales de la empresa a través de un buen mangjo
del sistema de desarrollo del Recurso Humano v la generacion de una cultura
organizativa sc¢ puede encontrar mejores resultados en ¢l grado de productividad de la
empresa a través de un adecuado entrenamiento que lleve al establecimiento y al

mejoramiento de la productividad para la obtencion de una ventaja competitiva.

Se encontrd un benelicto de los colaboradores tomando decisiones. distribuyendo los
recursos, dirigiendo actividades en consecucion de las metas organizacionales  y
logrando que se de en ¢l trabajo una actitud de satisfaccion v esta se¢ vea rellejada en los

niveles de productividad.

La importancia social del presente estudio se baso en el disefio de un ambiente de trabajo
aptimo lo cual permite una estabilidad personal del trabajador al otorgarle la oportunidad
de desenvolverse en un ambiente grato para si mismo de esta manera tiene un mejor
rendimiento al realizar su trabajo placenteramente ¢l mantener un compromiso de
desarrollo sostenido entre la empresa y ¢l colaborador permitio obtener un mejor nivel de

produccion que se retleja en el aspecto socioccondmico tanto de la empresa y su entorno.



[.a comunidad tiene un aporte en ¢l dinamismo que se ha entregado al personal el cual
manticne un cCoOmpromiso Con su empresa pero como persona aporta de mejor manera a
la comunidad con los conocimientos y mejoras adqguiridas en este programa de
capacitacion. donde se entrega un aporte simbolico al mantener gente de valor intelectual
y habilidades sobresalientes lo que permitiran un desarrollo mancomunado con la

sociedad.

FFue una experiencia novedosa pues permitié que el empleado por primera verz encuentre
en una charla un impulso para manejar mejor su puesto de trabajo: al permitir descubrir
sensaciones nuevas en el ser humano que ¢s parte de nuestra institucion ¢l estudio fue

factible pues se encuentra mejoras en ef desempefio en su puesto de trabajo.

4.4 Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Disefiar un plan de¢ entrenamiento y capacitacion para mejorar los conocimientos y
potencializar las habilidades y destrezas del personal. con la finalidad de mejorar ¢l nivel
de productividad en la empresa CHARLESTONG MEGAFASHION DE LA CIUDAD

DE AMBATO.
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4.4.2 Objetivos especificos

e Mcjorar los conocimientos v potencializar las habilidades y destrezas del personal.

e Instaurar una nucva cultura que tenga como principal objetivo el desarrollo continuo
del personal.

e Actualizar los conocimientos para acceder a nuevas tendencias en la moda: la

tecnologia para mejorar el desempenio laboral.
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4.4.3 Desarrollo de 1a propuesta

NOMBRE DEL EVENTO:

LIDERAZGO

ANTECEDENTES

e Sc ha detectado a través de las encuestas v un proceso de observacion la necesidad de
capacitar al personal en LIDERAZGO por cuanto se nota la falta de una gestion eficaz
en la relacion con los colaboradores. es importante mejorar la capacidad de ejercer
influencia, es decir cambiar las actitudes o la conducta del personal para asi influir
positivamente en las actividades laborales para la  consccucion de  objetivos

cmpresariales.

JUSTIFICACION

Es importante que todo el personal del area administrativa participe en ¢ste evento, ya

que permitira conocer la importancia de liderar la toma de decisiones, coordinar
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procesos de manera cficaz los esfuerzos del personal en pos de un desarrollo sostenido

dentro de fa organizacion.

Ayudar a la empresa a fortalecer su productividad y competitividad. a través de la
influencia positiva de los cmpleadores ¢n los colaboradores para asi dirigir las
actividades laborales. manejandose como lider sobre un grupo heterogéneo que colabora

en la consecucion de objetivos.

OBJETIVOS

e Que todos los participantes adquieran la metodologia v las herramientas necesarias
para desarrollar la actitud de un lider en pos de concebir metas organizacionales que
ayuden a la estabilidad de la empresa en la industria.

e Definir el liderazgo y explicar la similitud ¢ influencia en las actividades gerenciales

dentro de la empresa.

METODOLOGIA

e Exposicion dialogada

e Trabajo practico
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e Analisis de casos

e [:valuaciones

CONTENIDOS

e 1.0 que de verdad hacen los lideres

e Directivos y lideres ;Son diferentes?
e l.adisciplina de fortalecer el caracter
e [.iderazgo transformacional

e Autoliderazgo

e Toma de decisiones

e (Coordinacién de esfucrzos

e Preparacién para el cambio

e Valores corporativos
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Logistica cursos liderazgo
Fabla n® 21

" Duracion ~ 10horas

Fecha N 34 de marzo 2010 i

Lugar OFICINAS CHARLESTONG ]
- Rcsponsublcs (}!c_r-dﬁz_'cﬁcml— expertos cn los temas establecidos

Beneficiarios

Directivos de fa empresa

Materiales

carpetas. lolletos. esferos

CEXTRAS

FELABORADO POR:
SANTANA. Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

ANTCEDENTES

I} proceso de reclutamiento y seleccion no se manejan de manera adecuada. lo que da
lugar a que ingresen a la empresa sin pasar por un filtro tanto de habilidades como
caracteristicas personales v cualidades humanas. ¢l manejo empirico de este proceso no
permite contar con un ambiento adecuado. con las caracteristicas necesarias para un

desarrollo sostenido de fa empresa.

JUSTIFICACION

Es importante desarrollar un proceso que permite sustentar cada uno de los pasos para
incorporar a la empresa personas de alta calidad humana y de caracteristicas  adccuadas

para el desarrollo de las actividades especificas dentro de la misma
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Esto permitira identiticar a prospectos idoneos con muchas cualidades para cada pucsto,
para fuego tras un proceso reciproco decidir siose entregara el empleo o no. esto dara
lugar a que se disponga del Recurso Humano de un alto valor que rinda cfectivamente

para la conscecucion de objetivos

OBJETIVOS

e Conocer la importancia y los diversos métodos de reclutamiento y scleccion.

e Conocer la forma de integrar a las personas con las competencias adecuadas a los
puestos de trabajo.

e Conocer ¢l proceso de Reclutamiento y  Seleccion  de personal de acuerdo a las

exigencias modernas en la Administracion de Recursos Humanos v al enfoque de

Competencias Profesionales.

METODOLOGIA

e Exposicion dialogada

e Analisis de casos



CONTENIDOS RECLUTAMIENTO

e Mecrcado laboral
e Rotacion de personal
e Ll proceso de reclutamiento

s Mecdios de reclutamiento

Logistica cursos RECLUTAMIENTO

Tabln® 22

D

Duracion 6 horas )
Fecha 8.9 DE MAYO -2010

Lugar OFICINAS CAPACITACION PARTICULAR
Responsables Fxpertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal administrativo

Materiales Folletos

EXTRAS

CONTENIDO DE SELECCION

ELABORADO POR:
SANTANA. Lorena (2008)

e Concepto de scleccion del personal

e Bases para le scleccion de personal

e Entrevista de seleccion y sus tapas
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e Pruebas de conocimiento o de capacidad

Logistica cursos SELECCION
Tabl n® 23

Duracién 6 horas
Fecha 15-16 DE MAYO -2010
Lugar OFICINAS CHARLESTONG
Responsables Expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal administrativo
Materiales Folletos

| EXTRAS

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

EVALUACION DEL DESEMPENO

ANTECEDENTES

En la empresa no se maneja un proceso de evaluacion del desempeiio que permita
manejar parametros de referencia entre periodos de tiempo y de esta manera poder

evaluar a los colaboradores y su aporte dentro de la empresa

JUSTIFICACION

Es importante manejar un proceso mediante el cual se ofrezca informacion constante
tanto a la gerencia como a los subordinados sobre su desempeiio laboral y aporte a la

empresa.

Esto permitira que los aportes sean valorados y a la vez retribuidos a través de
recompensas sean o no econémicas que permitan que el colaborador sea conocedor de la

calidad que ofrece a su empresa y en que grado aporta a la misma
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OBJETIVOS

e Mcjorar la toma de decisiones a través de datos estadisticos que permitan la
evaluacion v aporte del personal

e Visualizar la gestion del personal como una sucesion de actividades estratégicas que

complementan tos planes de las empresas para el alcance sus objctivos.

e Plantcar parametros de evaluacion para el rendimiento de cada individuo en su

desempeiio laboral

METODOLOGIA

e LExposicion dialogada

e Analisis de casos

CONTENIDO

e En quc consiste la evaluacion del desempeiio
e Objetivos de la evaluacion del desempeiio

e Benelicios de la evaluacion del desempetio

e  Mcdtodos tradicionales de evaluacion del desempeno



187

e Nuevas tendencias de evaluacion del desempeiio

e [ .acntrevista de evaluacion del desempeno

Logistica cursos EVALUACION DEL DESEMPENO
Tabl n® 24

Duracion 12 horas

| Fecha 27-28-29 DEMAYO -2010
Lugar SALON LA RIVERA (Q.CHARLESTONG)
Responsables Expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal administrativo
Materiales lFolletos
EXTRAS

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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VENTAS Y SERVICIO

NOMBRE DEL EVENTO:

VENTAS

ANTECEDENTES

[.a empresa se desarrolla en base al grado ventas que se maneje dentro de la misma la

funcién principal de los colaboradores es saber hacer de esto una actividad con calidad.

Los vendedores se mangjan de una mancra empirica. lo cual hace que las ventas no se¢
concreten al aprender a manejar v mejorar la manera en la que realizan sus ventas la

rentabilidad de la empresa mejorara.
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JUSTIFICACION

El arte de saber vender permite a cada persona que vive de esto, conocer las maneras
para mejorar y aumentar su calidad en las actividades de venta. que conllevara a la
fidelizacion de los clientes a la empresa :ademas .. de permitiv que la misma se conerete
con cllo se dara a los colaboradores las herramicentas necesarias para un mejor

descmpeiio en sus actividades

OBJETIVOS

e Conocer los procesos adecuados de venta.

e (Como iniciar una venta para que esta tenga la finalidad especifica .

METODOLOGIA

e [xposicion dialogada.
e Analisis de casos.
e Rolleplaying.

e Videos.
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CONTENIDO

e La fucrza de ventas: estrategia v ventaja competitiva.
e las tarcas y prioridades del moderno v efectivo proceso de ventas.

e (Como cerrar positivamente ¢l proceso de ventas.

Logistica cursos VENTAS
Tablan® 25

Duracion 15 horas
Fecha 15-16-17-18-19 DE JUNIO -2010
Lugar QUINTA CHARLESTONG )
Responsables Gerente Expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal de ventas
Materiales Folletos
EXTRAS
__J

ELABORADO POR:
SANTANA. Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

COMUNICACION CON EL CLIENTE

ANTECEDENTES

[ lemos observado que la manera en la que los colaboradores abordan a los clientes no ¢s
la adecuada, siempre ¢s importante manejar la terminologia idonea para dar al cliente la
conflanza que necesita para adquirir lo que busca. dentro de la empresa se nota que ¢l

dialogo con ¢l cliente no es ¢l adecuado razon por la cual es importante mejorarlo.

JUSTIFICACION

Il dialogo con ¢l cliente es el primer paso para iniciar una venta, razon por la cual es
indispensable que este sca llevado de manera adecuada dejando las actividades empiricas
de lado; la terminologia que se utiliza debe ser acorde con la finalidad que cs la venta al
manejarse de manera correcta se permite que el clicnte se sicnta a gusto en donde se

cncuentra.
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OBJETIVOS

e Dauar a los participantes los medios necesario para que a traveés de cllos puedan
entablar con el cliente ¢l nexo necesario para ejecutar de manera correcta ¢l proceso de
venta.

e (Conocer la terminologia adecuada para que los colaboradores de la institucion
interactuen de mancera cordial  con las personas  que se acerquen a la empresa v

[omenten un espacio acorde para efectuar las ventas.

METODOLOGIA

e Lixposicion dialogada.
e Analisis de casos.
e Rolleplaying.

e Vidceos.

CONTENIDO

e Laimportancia del cliente sus necesidades y expectativas.

e La rclacion cliente vendedor para lograr lealtad.
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e l.a comunicacion del vendedor con ¢l cliente v la importancia en los negocios.
o Desarrollo de las Habilidades de Comunicacion. (Asertividad. Empatia. Lenguaje

Corporal. [enguaje Verbal. mancjo de la Voz) para cerrar la venta.

Logistica cursos COMUNICACION CON EL CLIENTE
Tabla n” 26

Duracion ' 9 horas

Fecha 13.14.15 Db ABRIL -2010

Lugar QUINTA CHARLESTONG
MRCS[)()HSZ![)'L‘S Gerente Fxpertos en los temas establecidos

Beneficiarios Personal de ventas

Materiales Follctos

EXTRAS

ELABORADO POR:
SANTANA, l.orena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

SERVICIO AL CLIENTE

ANTECEDENTES

Iin la empresa se ha observado que ¢l servicio al cliente s¢ maneja de manera empirica
razon por la cual presenta ciertas falencias en su consecucion las cuales permiten que ¢l

cliente no se¢ sienta a gusto en su proceso de decision dentro de la empresa.

JUSTIFICACION

Al hacer bien las cosas desde la primera etapa en este caso el licgar al cliente garantiza
que las compras scan un proceso que lo realice con gusto y conforme a las necesidades
que el mismo exige. esto se debe instituir como parte de una cultura organizacional que

maneje la empresa para un proceso de mejora continua.

Un proceso de calidad superior  exige productos y servicios cada vez superiores

comprometiendo la competitividad de la empresa en su entorno.
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OBJETIVOS

e Fomentar la practica de un buen trato al cliente. lo cual permita que ¢l mismo
encuentre un espacio habido para su satistaceion.
e Posicionar en ¢l mercado una imagen de cordialidad y respeto por parte de los

servidores a todos lo clientes.

METODOLOGIA

e Lxposicion dialogada.
o Analisis de casos.

e Rolieplaying.

e Videos.
CONTENIDO

¢ Ladimension humana en la era de los servicios.
e Principios del servicio como ventaja competitiva.
e Principales normas de comunicar un mejor servicio al cliente.

e FEl servicio integrado para la fidelizacion.
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Logistica cursos SERVICIO AL CLIENTE
Fablan® 27

Duracién 8 horas

Fecha 20-21 DI ABRIL -2010

Lugar SALON LA RIVERA(Q.CHARLESTONG)
Responsables Gerente I—l}\'pcrl_o_.s‘ en los temas establecidos
Beneficiarios Personal de ventas

Materiales N Folletos

EXTRAS

ELLABORADQO POR:
SANTANA. Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO

MOTIVACION HACIA EL CAMBIO

ANTECEDENTES

Tras ¢l proceso de observacion hemos encontrado que ¢l personal realiza su trabajo con
una poca proactividad de esta manera no se¢ manitiesta la entrega por cada una de sus
labores  es decir no se encuentran motivados para realizar sus actividades  lo que
provoca que ¢l rendimiento dentro de la empresa no sea ¢l esperado, no se observa el
compromiso permanente de los miembros de la organizacion razon por la cual es
necesario influir en la conducta de nuestros colaboradores para permitir que cllos

trabajen de mejor manera.

JUSTIFICACION

La motivacion permite que los empleados se sientan comprometidos con la consecucion
de objctivos empresariales  al mejorar la conducta del colaborador a través de la

influencia de actitudes positivas por parte de la gerencia.
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[.a motivacion laboral debe manejarse con un alto grado de equidad de las recompensas
o castigos para determinar su desempeio y satistaceion de esta manera ¢l empleado
podar darse cuenta que su importancia dentro de Ia empresa es similar @ la de su
companero de trabajo y realizara sus actividades en forma conjunta para la consccucion

de los objetivos.

Un plan de motivacion dentro de la empresa permitird que el empleado fortalezea su

compromiso al ser parte de la misma.

OBJETIVOS,

e los participantes podrdn valorar al personal de la empresa como ¢l recurso mas
valioso de la misma.

e  Comprender que al administrar a sus empleados de la forma correcta mejorara los
niveles de productividad vy consecuentemente la rentabilidad de la empresa.

e Mcjorar la actitud de los colaboradores al interactuar directamente con  sus
compaiicros para que de esta manera mejore su compromiso con la empresa a la que
presta sus servicios.

e Informar sobre el desarrollo del sistema de compensaciones ccondémicas y no

econdémicas.
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METODOLOGIA

e Dinamicas grupales.
e ilojas de evaluacion.
e Debate abierto.

e Exposicion de casos.

CONTENIDOS

o [ proceso de cambio.

* Barreras al cambio.

¢ Beneficios de manejar una cultura de cambio.

e Como se manifiesta el cambio en los empleados .
e Sistema de Compensacion.

e Mantengamos la igualdad Interna y Externa.

e Remuneracion.

e Lntoque de la nueva retribucion.

e Ascensos.

e Compensacion no Econdémica.

e Servicios y benelicios sociales para la satisfaccion de necesidades.

o (Compensaciones Ficonomicas.
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Logistica cursos MOTIVACION HACIA EL CAMBIO
Fabla n" 28

[ Duracién 12 horas
Fecha " 3-4y 10 DI ABRIL 2010

' Lugar QUINTA SANTA LUCIA B
Responsables _' Gerente general- expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal administrativo y ventas
Materiales Folletos. matertal didactico para taller
EXTRAS

EEABORADO POR:
SANTANA. lL.orena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

COMUNICACION

ANTECEDENTES

[.a comunicacion dentro de la empresa  es un proceso (ue podria ser llevado de mejor
manera. sicndo este uno de los principales métodos para mejorar el clima organizacional.
¢l personal tiene distintos criterios su individualidad y las reacciones emocionales
influye en la forma ¢n la que entienden los mensajes de los otros, es por ello que
ocasionalmente se dan los malos entendidos o desavenencias dentro de la empresa por el

mal mangjo de la comunicacion.

JUSTIFICACION

[.a comunicacion ¢s una herramienta necesaria dentro de toda organizacion para su
mejoria y sano ambiente. la ventaja de manejar la habilidad de la misma adquiere mayor
significado al integrar en este  procesos  las necesidades con ¢l fin de que estas sean
resucltas al permitir que las mismas scan conocidas utilizando un canal adecuado que es

la mejoria de la comunicacion.
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OBJETIVOS

e Identificar los medios adecuados para una mejor comunicacion organizacional que
permita establecer vinculos idoncos para establecer un mejor ambiente laboral.
e Vincular los procesos de comunicacion y los  procesos  administrativos  la

planificacion la direccion y el control.

METODOLOGIA

¢ Dindmicas de grupo.

e L:xposicion Dialogada.
s Auto evaluaciones.

e Rolleplaying.

e  Videos.

CONTENIDOS

e Aprendiendo a comunicarse con su empleado.
e (Comunicacion interpersonal y organizacional.

e FEleccion de medios de comunicacion.
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e (Comunicacion en la organizacion.

o (anales formales de comunicacion.

Logistica cursos COMUNICACION
[abla n® 29

Duracion - 10horas

Fecha 3-()] unio -2010

Lugar QUINTA CHARLESTONG

Responsables Gerente general- expertos en los temas cstablecidos |
Beneficiarios Personal administrativo y ventas

Materiales Folletos. material didactico para taller

EXTRAS

FLABORADO POR:
SANTANA. Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO

TRABAJO EN EQUIPO

ANTECEDENTES

En la empresa se ha observado que cl trabajar ¢n pos de objetivos mancomunados no se
da de la mejor manera. pues la rivalidad entre ¢l personal es notoria por la generacion de
comisiones:  por esta razon es necesario el capacitar al personal para que conozea lo

importante de saber trabajar en equipo.

JUSTIFICACION

El saber trabajar ¢n cquipo permite un crecimiento tanto personal al aprender a valorar al
compatficro de trabajo como en el entorno organizacional: el saber complementar una
tarca permite que el trabajo sca mas llevadero a fin de fomentar la armonia y las bucnas

relaciones interpersonales de los implicados.
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OBJETIVOS

e Profundizar e¢n los aspectos mas importantes  a aplicar ¢n los procesos de
trabajo cn equipo.
e  Munejar adecuadamente téenicas en lo concerniente al trabajo de equipo.

e Potencializar los comportamientos en funcion de grupo.

METODOLOGIA

¢ Dinamicas de¢ grupo.

e L:xposicion Dialogada.
e Auto evaluaciones.

e Rolleplaying.

o  Videos.

CONTENIDO

¢ Organizaciones que aprenden.
e Trabajo en quipo generalidades.

e Pautas para trabajar eficientemente dentro de equipos de trabajo.
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Elementos del trabajo en cquipo.

las 5 € (complementariedad,  coordinacion.  comunicacion,  contianza,
COMPromiso).

Habilidades del trabajo en equipo.

Ventajas de trabajar en equipo.

Logistica cursos TRABAJO EN EQUIPO
Tabla n® 30

Duracion I Thoras

Fecha 27-28 de marzo -2010

Lugar QUINTA CHARLESTONG

Responsables Gerente general- expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Personal administrativo, operativo y ventas
Materiales Follctos, material didactico para taller

EXTRAS

ELLABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)
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NOMBRE DEL EVENTO:

RELACIONES HUMANAS

ANTECEDENTES

A través de un proceso de observacion se ha denotado que en la empresa se debe mejorar
las relaciones interpersonales. la falta de respeto y poca comunicacion que se desarrolla
en la misma conlleva a que ¢l entorno  organizacional no sea ¢l mas optimo para un

desarrollo sostenido.

JUSTIFICACION

El aprender los principios de educacion elemental y los factores que determinan nuestra
personalidad, y de qué manera consciente ¢ inconsciente influyen en la [ormacion de
nuestro caracter es importante para mejorar ¢l desarrollo dentro de la empresa  al
relacionarse consigo mismo. como punto de partida para luego relacionarse con los

demas y ¢l entorno que le ha tocado vivir.
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OBJETIVOS

e Desarrollar la capacidad de relacionarse con su esfera personal asi como con los
demis. dentro del entorno que les ha tocado vivir.
e (onocer los fundamentos y composicion de la psiquis humana y su mundo

emocional.

METODOLOGIA

e Exposicion dialogada.
s Andlisis de casos.

o  Videos.

CONTENIDO

e Introduccion a las Relaciones Humanas.
e Importancia y beneficios de las Relaciones Humanas.
e (Como mejorar las Relaciones Humanas.

e La Atencion.

e Los poderes de la Atencion.
s [a Atencion y los sentidos.
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e Virtudes a desarrollar.

il Amor

LLos Enemigos del Amor

La Compasion

Ecuanimidad

Benevolencia

Flexibilidad

Respeto.
e [a Comunicacion y pautas para llegar con el mensaje.
e [a Convivencia: Cortesia. Convivencia y Concordia.
e EI Mundo Emocional.
o [.0s Habitos emocionales.

e [os Eisquemas Mentales.

Logistica cursos RELACIONES HUMANAS
Tabla n® 31

Duracion . 15 horas

Fecha 26-30 DE ABRIL -2010

Lugar OFICINAS CHARLESTONG

Responsables Gerente Bxpertos en los temas establecidos
' Beneficiarios o ) Todo el Personal

Matceriales Folletos

EXTRAS

ELABORADO POR:
SANTANA, [.orena (2008)



NIVEL OPERATIVO

NOMBRE DEL EVENTO

MANEJO DE LA MAQUINARIA

ANTECEDENTES

! personal tienen conocimientos del mancjo de fa maquinaria pero la innovacion de la

teenologia ocasiona que el uso de algunas de  ellas no sea ¢l adecuado por lo cual se

presentan dafos.

JUSTIFICACION

Es importante conocer como manejar mejor las maquinarias de uso diario y  poder
mantencr los activos de la institucion al tacilitar al personal las herramientas necesarias
para mejorar su conocimiento en ¢l mantenimiento de los equipos s¢ permitira optimizar

¢l funcionamiento de estas para la mejora de cicrtos procesos.



OBJETIVOS

e Brindar al personal ¢l conocimicento necesario para ¢l buen uso de la maquinaria.
e Optimizar ¢l uso de la maquinaria  para mejorar los procesos de confeccion de las

prendas.

METODOLOGIA

e Exposicion dialogada.

e [rabajo practico.

CONTENIDO

e Generalidades del funcionamiento de las maquinas.
e Aplicacion de téenicas para :

e C(Costurarectay zigzag.

e Costura de ojales.

e Zurcidos y bordados.

e Como cocer un cierre.

e Mantenimiento de las maquinas.
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Logistica cursos MANEJO DE LA MAQUINARIA
Tablan®32

(9]

Duracion 30 horas
Fecha 17 -28 DE MAYO-2010
Lugar Fabrica /Quinta Charlestong
Responsables Gerente Expertos en los temas establecidos
Beneficiarios Todo ¢l Personal ()hcrulivo
Materiales I'olletos
EXTRAS
L

ELABORADQO POR:
SANTANA, Lorena (2008)




NOMBRE DEL EVENTO:

FUNDAMENTOS DE MODA: moda, cultura y arte.

ANTECEDENTES

f.os colaboradores en el area operativa no encuentran en su trabajo el arte que este
implica: al mancjar los procesos de confeccion es importante que cllos  encuentren ¢n
cada uno la posibilidad de dar al mercado prendas que permitan su comodidad v ala verz

la satisfaceion de verse bien.

JUSTIFICACION

En los tiempos que corren la gente le da mucha importancia al aspecto que lucimos las
demas personas lasa prendas de vestir juegan un papel fundamental en este proceso pues
la correcta combinacion de colores y estilos permiten a quien lo usa reflejar una imagen

ordenada de si misma.



[.a comodidad de las prendas  permiten a la vez tener una tendencia de la moda al
permitir a quien las utitice no solo se sienta bien al encontrarse perfectamente presentada

sino también al mantenerse comoda en sus diferentes actividades.

OBJETIVOS

e Ser una herramienta eficiente para que los colaboradores de la empresa conozean con
detalle la industria que sustenta al campo de la moda en todas sus secuencias.
e Dirigir las sensibilidades creativas de los empleados a las téenicas de confeccion que

les faciliten acercarse al campo de un modo realmente profesional.

METODOLOGIA

e [Exposicidn dialogada.
e Analisis de casos.

e Videos.



CONTENIDO

e llistoria y teoria del Arte vy del Diseno.
e Delinicion y Contextualizacion de Cultura y Moda,
e [volucion historica de la Moda.

e Situacion actual del mercado y la industria de la Moda.

Logistica cursos FUNDAMENTOS DE LA MODA

o9

Tablan® 33

Duracién 10 horas

Fecha 6-7 DI: MARZO -2010

Lugar QUINTA CHARLESTONG
Responsables Gerente Expertos en los temas establecidos
Bencficiarios Personal operativo

Materiales Folletos

EXTRAS

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorcna (2008)




Tabla N°34 PLANIFICACION DE LA CAPACITACION

PLANIFICACION DE LA CAPACITACION

ANO 2009
CURSO | CLASIFICACION [ DURACION [ FECHA ' HORARIO PRESUPLUESTO
AREA ADMINISTRATIVA
LIDERAZGO SEMINARIO 10 3-1 DE MARZO | 07h00 a 12h00 $36.00(por dos
pax)
RECLUTAMIENTO DE | CONFERENCIA
PERSONAL 6 8-9 DE MAYO 09:00 a 12:00 S13.00(por pax)
SELECCION CONFERENCIA 15-16 DE
PERSONAL 6 MAYO (9:00 a 12:00
S13.00tpor pax)
EVALUACION DEL SEMINARIO 12 27-28-29 DE
DESEMPENO /TALLER MAYO 08:30 a 12:30 $40.00(por dos)
VENTAS Y SERVICIO
CURSO CLASIFICACION DURACION FECHA HORARIO PRESUPUESTO
VENTAS SEMINARIO ;- TALLER 13 DEL 15 AL 19 DE
JUNIO 07h00 a 10h00 | EL PROGRAMA
COMUNICACION SEMINARIO ' TALLER 9 13-14Y IS DE 08h30a 11h30 | DE
CON EL CLIENTE ABRIL CAPACITACION
SERVICIO AL SEMINARIO . TALLER 8 20-21 DE ABRIL de 08h30 a 10h30 | EN VENTAS ES
CLIENTE & DE $25.00 POR
18:30 A 20:30 PARTICIPANTE

ELABORADO POR;:
SANTANA, Lorena (2008)
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e “> K
TODO EL. PERSONAL
PRESUPLESTO
MOTIVACION HACIA EL SEMINARIO 12 4-3Y 10 DE EL PROGRAMA
CAMBIO TALLER ABRIL 09:00 a 13:00 DE
COMUNICACION SEMINARIO/ 10 5-6-DE JUNIO CAPACITACION
TALLER 08h30 a 13h30 PARA MEJORAR
LA
SEMINARIO. INTERELACION
TRABAJO EN EQUIPO TALLER 1 27-28-DE DOMINGO ES DF $28.00
MARZO 08h30 a 13h30 POR
RELACIONES HUMANAS SEMINARIO 13 26 AL 30-DE | PARTICIPANTE
TALLER ABRIL 07h000a 10h00
NIVEL OPERATVO PRESUPUESTO
MANEJO DE LA MAQUINARIA 30 17 AL 28 DE LA
MAYO 07h00 a 10:00 i CAPACITACION
FUNDAMENTOS DE LA MODA | CONFERENCIA | 10 6-7-MARZO Sabado DE EL MANEJO
08h30 a 13h30 DE
MAQUINARIA
SERA DE $10.00
POR .
| PARTICIPANTE |

ELABORADO POR:
SANTANA. Lorena (2008
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TOTAL INVERSION

§ PRESUPUESTO PARA EL PLAN DE
‘ CAPACITACION DEL PERSONAL DE
CHARLESTONG MEGAFASHION EN LA
CIUDAD DE AMBATO

GASTOS TOTAL
DEL AREA ADMINISTRATIVA . 102
PROCESO VENTAS 300

TODO EL PERSONAL 2940

OPERATIVO ! 780
INSUMOS  [MATERIALES 80

REFRIGERIOS 150

Sub total ' 4552

Imprevistos 15% 682.8

TOTAL 5234.8

ELABORADO POR:
SANTANA, Lorena (2008)

El costo del local esta cubierto por cuanto LA QUINTA CHARLESTONG dispone de ampilias instalaciones aplas para este tipo de
eventos: el refrigerio corre de parte de la gerencia y el material didactico v recursos (papeles. carpetas. esferos) de los organizares los

valores colocados son estimados para el presupuesto.



CRONOGRAMA DE CAPACITACION
Tabla N° 35 CRONOGRAMA DE CAPACITACION

TIEMPO

ACTIVIDADES

Enero Febrero Marzo Abnit Mavo funio

PLANIFICACION DE
[ A CAPACITACION

20 030 47 0|20 31 41 o2 3 4 o o2b s 4} o2 3 3 b2 3

[.IDERAZGO

FUNDANMENTOS DE

2 1.A MODA
TRABAJO EN
3 EQUIPO
COMUNICACION
1| CONELCLIENTE
3 MOTIVACION
SERVICIO AL
6 CLIENTE
RELACIONES
7 HUMANOS
RECLUTAMIENTO
8| DEL PERSONAL
SELECCION DEL
9 PERSONAL
NMANEJO DE
10 MAQUINARIA
EVALUACION DEL
11 SEDEMPENO
12 VENTAS

ELABORADQO POR:
SANTANA, Lorena {2008)
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e [a empresa no cuenta dentro de su estructura con la unidad de Recursos Humanos
razon por la cual todas las actividades referentes al manejo de personal no se las hace de
una madanera técnica.

o En la empresa se ha evidenciado la necesidad de capacitacion y motivacion, lo que
ha incidido negativamente en la integracion del personal  y en ¢l cumplimiento de las
actividades empresariales.

e Las rclaciones interpersonales no son las adecuadas por la escasa comunicacion
interna, y ¢l mancjo de los directivos a los subordinados creando asi un ambiente laboral
poco estable.

e [xiste centralizacion de actividades y toma de decisiones en la gerencia, lo que
ocasiona demora cn los tramites y el consiguiente malestar del personal.

e [In la empresa no se han realizado programas de capacitacion y entrenamiento razon

por la cual el rendimiento y productividad no estan en el nivel esperado.
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5.2 Recomendacion

e Realizar los analisis pertinentes para que se incluva dentro de la estructura
institucional a la unidad de Recursos Humanos. la que permitird mejorar ¢l mangjo del
Talento Humano para lograr los objetivos instituctonales.

e Implementar planes de motivacion para incentivar al personal  segun su desempeiio
en la ejecucion de sus actividades laborales. para integrar de mejor manera al Recurso
Humano v generar mayor fidelidad con la empresa.

e [stablecer programas de  integracion que  permitan mejorar las  relaciones
interpersonales. la comunicacion y el trabajo en equipo. lo que permitira lograr un sano
entorno laboral y el incremento de la productividad.

e Que el presente trabajo de investigacion sca cjecutado para mejorar ¢l nivel
cognoscitivo. habilidades y destrezas del personal: lo que beneficiara a la empresa asi

como también a los clientes internos y externos.



RS

Bibliografia

-CHIAVENATO. [dalberto. Administracion de Recursos Humanos, Tercera Edicion
México. MAC GRAW LI, Interoccanica Editores 2000

-GUIZAR. Ratael . Desarrollo Organizacional. Primera Edicion. Primera Ldicion
México MC.GRAW HILIL. Interoceanica Lditores (1998

-HERRERA. Luis. (2004). Tutoria de la Investigacion Cientifica, Primera Edicion
Quito l:cuador DIEMERINO..

-JOHNSON.Guerry. (2001). Dircecion Estratépica . Quinta Edicion Madrid-Espaiia
PRENTICE HAILL

-MUCHINSKY. Paul. (2000). Psicologia Aplicada _al Trabajo, Tercera Edicion
Madrid-Espana TTIOMSON.

-SANCHEZ. Esteban. Como incrementar la Calidad Productividad en su Empresa.
Segunda Edicion Madrid-Espafia GRUPO EDITORIAL NORMA. 2000

-STEPHEN. Ross (2000). Comportamiento Organizacional Segunda Edicion Mexico
PRENTICE HALL.

-STONE. Jeef. (1998). Administraciéon PEARSON EDUCATION Primera Edicion
México.

-SUMANTH David. (2001) Administracion para la Productividad Total, Tercera
Edicion México CLECSA.




£®]
[§]
(OS]

ANEXOS:

ANEXO N° 01

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMULARIO DE ENCUSTAS DIRIGIDO AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO DE CHARLESTONG MEGAFASHION EN

LA CIUDAD DE AMBATO

Objetivo: Recolectar informacion acerca del desarrollo de Recursos Humanos y su
relacion en la productividad.

Instructivo:

-Al ser andénima la encuesta se ruega contestar con la verdad

-Colocar una X en la respuesta clegida(sélo una x)

Contenido:

1.-;Se sicnte bien siendo parte de la empresa?
Sl ( )

NO ( )

2.-;Se siente a gusto con la actividad quc realiza?
SI ( )

NO ( )



Por que

3.-:Que tipo de motivacion ha recibido de la empresa?

ECONOMICA ( )
RECONOCIMIENTO ( )
OTROS ( )

4.-; Qué tipo de motivacion es la de su preferencia?

RETRIBUCION ECONOMICA (
ASENSOS (
CAPACITACION CONTINUA (

5.-¢La empresa organiza cursos de capacitacion?

SIEMPRE ( )
POCAS VECES ( )
NUNCA ( )

224

6.-,Considera necesario que se realicen cursos de capacitacion para mejorar su

rendimiento?
SI ( )

NO ( )



7.-¢En que le beneficiaria la capacitacion?

DESARROLLO PROFESIONAL ( )
MEJORAMIENTO ECONOMICO ( )
MEJOR OPORTUNIDAD EABORAL ( )

8.-;.Donde le gustaria recibir las capacitaciones?

DENTRO DE LA IKEMPRESA ( )
FUERA DE LA EMPRESA ( )

9-.Como calificaria ¢l rendimiento de la empresa?

LEXCELENTE ( )
MUY BUENO ( )
BUENO ( )
REGULAR ( )

10.-; Considera usted que las técnicas de entrenamicnto deben ir orientadas a?

PROCESOS ( )
PERSONA ( )
PUESTO DETRABAIJO ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO N° 02

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMULARIO DE ENCUSTAS DIRIGIDO AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y DE VENTAS DE CHARLESTONG MEGAFASHION EN
LA CIUDAD DE AMBATO

Objetivo: Recolectar informacion acerca de las necesidades de motivacion det personal
de ventas y administrativo del personal administrativo v de ventas de CHARLESTONG

MEGAFASHION

Instructivo:
-Al ser anonima la encuesta se ruega conltestar con la verdad
-Colocar una X en la respuesta clegida(solo una x)

Contenido:

1.-;Considera necesario que la empresa cuente con un plan de entrenamiento o

capacitacion?

St NO

P OT UG . e
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2.-;Le gustaria participar en cventos de capacitacion organizados por su empresa?

Siempre Pocas veees Nunc:

3.-;Qué temas de entrenamiento le gustaria recibir?

..... P R R R O R R R R L LR R
veeesssrnasnecannances MM e st e n et 00R I PEOIINICIIRCAROOCEERSIIRTIFEIYURERIEPITITPRETDTTTY esvenns eeeserrsesstsnesrree
ts0seesrrssrsesnaancea R R R R R R R P

4.-;Mejorara su rendimicnto laboral con el entrenamiento o capacitacion?

NY NO

5.-Cree usted que se incrementara el nivel de productividad institucional con la

aplicaciéon de un programa de entrenamiento

Mucho Poco Nada

Porqué

sssererrvesvenss

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 03

INVENTARIO DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO PROCESO DE

OBSERVACION (resumen)

e FEl sector operativo de la empresa no maneja produccidon en base a objetivos su
administracion de lineas de produccion es empirica por cuanto no se¢ consideran
paramectros preestablecidos para calificar la produccion o tener un referente  para medir
la productividad.

e En ¢l departamento de ventas se manceja objetivos por seccion en monto de ventas.
mejor vendedor y seccidon mejor dispuesta por parte del personal.

e FEl drca administrativa esta dispuesta de tal mancra que cada micmbro de este
departamento cs ¢l superior de cada seccion de esta manera se busca tener un mejor
control sobre el desarrollo de cada una y tener un seguimiento para la consecucion de

objetivos.

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS BASICOS DE LA FUERZA

LLABORAL

e No sec prepara al personal para la ejecucion de las tareas que implican su cargo, la

persona que ingresa a un nuevo puesto de trabajo se desarrolla en medida  que va



RRL

desempenando sus fabores recibe instrucciones basicas sobre modelos ubicacion y tallas
mas no de maneras de ¢jecutar su funcion.

e Las oportunidades para ¢l desarrotlo del personal son escasas y estin dirigidas
Gnicamente al drea de ventas vy Unicamente cn su cargo actual no se dispone de
posibtlidades de asenso.

e La actitud de las personas no genera un clima satisfactorio en el ambiente laboral lo
que es generado por la poca motivacion v los hace menos receptivos a las téenicas de

supervision y gerencia.

Analisis de desempenio

e [Es importante conocer cuan conforme se siente la persona en la labor que lleva a
cabo de esta manera se podra conocer el desempefio que tiene en el mismo, en la
empresa la mayor parte del personal se encuentra satisfecho con el puesto que tiene al
potencializar sus habilidades podemos observar que ¢l desempeiio mejorara.

e [os empleados vienen ejecutando sus tarcas en un nivel medio lo cual s¢ podria
mejorar a través de un mejor ambiente laboral y potencializacion de sus habilidades.

e El sector que menos capacitacién a recibido es ¢l operativo razéon por la cual lo
calificamos como necesaria ;aunque, en ¢l area de ventas la capacitacion y motivacion es

esporadicas cllos necesitan un programa continuo que permita su mejora laboral.



Analisis de problemas del personal

o Relaciones deficientes en ¢l personal.

e Diticultad en obtener buenos elementos.

e Lirrores en la ¢jecucion de ordenes.



Necesidades de Entrenamiento (Evaluacion del Rendimiento)
FORMULARIO DE DETECCION DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

PARA LA EMPRSA CHARLESTONG MEGAFASHION

DATOS DEL EVALUADO:

Nombres y Apelhdos: oo Firma:

Departamento:...oooo
Ciudad:
Fecha de evaluacion:...........ooooooi e, Periodo de evaluacion:
Coevaluacion Total
Auto
Factores para ser evaluados { evaluacion Grupo [ Individual

-
£

L{243 (412 |3[4]1 |2

Proceso de desempeiio en

Ventas

Proceso de desarrollo de

aptitudes del personal

Proceso de rendimiento

integral

Totales

FUENTLE SECRET™S BOUTIOQUE (2006)



liseriba 1 81 su respuesta es st siempre de modo excelente.
Fscriba 2 si su respuesta es casi siempre v de modo aceptable o bueno.
I:seriba 3 Sisu respuesta Es A veees v/o De Modo Regular.

Fseriba 4 si su repuesta es No. nunca v/o de modo deliciente.

12
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Fichas de observacion y verificacion al puesto de trabajo

Objeto de estudio:

Ficha de Observacion y Verificacion

Conocimie

nto del

Puesto

[Tabilidad de

comunicacion

Iniciativa

Relaciones Toma de

de trabajo decisiones

Interpretacion:

FUENTE: SECREFT'S BOUTIOUI (2006}



ANEXO N° 04

ESQUEMA DE LOS PROGRAMAS DE MARKETING Y VENTAS

PLLAN DE EVALUACION DEL RENDIMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

to
‘v
4=

PARTICIPANTE { ENTRENADOR | SUPERVISOR DIRECCION
QUIEN EVALUA
QUE EVALL
SATISFACION Cucstionario, Observacion Intrevista. Productividad
valoracion informe
colectiva
APRENDIZAJE Auto Ejercicios. Informes Rendimiento
evaluacion Tes.
ADECUACION Cuestionario auto Observacion, | Rendimiento
PEDAGOGICA evaluacion entrevista,
informe
TRANSFERENCIA | auto cvaluacion | auto Observacion, | Rendimiento
evaluacion entrevista,
informe
IMPACTO participacion participacion Indicadores Indicadores
de impacto de impacto
RENTABILIDAD | Compensacion | Compensacion | produccion productividad
salarial salarial

FUENTE: SECRET'S BOUTIQUE (2006)
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Para la evaluacidon del rendimiento luego de aplicar ¢l plan anual de entrenamiento se

establecera el siguiente método:

e Sc entregard un  formulario con  especificaciones  cualitativas  del  puesto  de
trabajo.

e Definicion exacta de categorias.

e Interpretacion de la calificacion.

e  Dimensiones del rendimiento.



Nombre:
Departamento
Fecha:

Cantidad del trabajo

Volumen del trabajo aceptable en
condiciones normales

Comentarios

Destacado

Bueno

[Satisfactorio Accptahl;:- 1 Insatisfecho

Calidad dcl trabajo

Minuciosidad. esmero. exactitud del
trabajo

Comentarios

Cualidades personales
Personalidad. apariencia.
sociabilidad. liderazgo. integridad
comenlarios

Cooperacion

Capacidad v voluntad de trabajar
con asociados, supervisores

Con miras a objetivos comunes
Comentarivus

Formalidad
Consistente,  minucioso,  exacto.
contiable respecto a la asistencia,
tiempos libres  para  almuerzos,
descansos
Comentarios

Iniciativa

Deseoso  de procurarse  mayores
responsabilidades. tniciativa propia
Comentarios

FUENTE: SECRET'S BOUTIOUE (2006)



ANEXO N” 04

MODELO DE CAPACITACION (PROCESO DE CONFECCION)

Fn cada proceso de la confeccion hay que elegir la costura mas indicada para trabajar
con rapidez. v facilidad y obtener un buen acabado. Estas instrucciones van dirigidas a

una persona diestra, si la persona que las va a utilizar ¢s zurda debe invertirlas.

Pespunte y punto atris:

kil pespunte sirve para hacer costuras a mano y para empezar a rematar los hilos. I
punto atras se utiliza para insertar cremalleras a mano. Trabayjando por el lado derecho
para insertar cremalleras con punto atras y con los derechos encarados para pasar
costuras a pespunte. se pincha la aguja y se vuelve a sacar 2 o 3 mm mas alla de la linca
de costura S¢ vuclve a pinchar en el punto de partida (pespunte) o bien retrocediendo 1 o
2 hilos del tejido (punto atrdas) y se saca la aguja avanzando 2 o 3 mm. s¢ prosigue de
este modo, siempre clavando la aguja mas atras y sacandola hacia adelante. Las puntadas
sc superponen asi por ¢l revés, pero forman una linea continua (pespunte) o una fila de

puntos (punto atras) por el derecho.
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Hilvan de sastre:

Sirven para marcar puntos de unién en el género después de cortarlo y antes de
desprender el patrén. Ponga hilo de hilvanar doble, de un color que contraste con el
tejido. Pase 2 pequefias puntadas cogiendo todas las capas de tela y papel, formando un
lazo entre las puntadas. Corte el hilo dejando los extremos largos. Desprenda el patrén y

corte el hilo entre las capas de las telas.
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Hilvan y bastilla:

El hilvan sirve para sujetar temporalmente dos piezas de tela antes de probar y pasar
maquina. La bastilla se utiliza para los frunces, bordados y costuras decorativas. Asegure
el hilo con un pespunte y pase la aguja varias veces hacia el revés y el derecho del tejido,
con puntadas uniformes de 2 a 3 mm de distancia para las bastillas y de 10 mm para los

hilvanes. Remate con un punto atras.

Embaste diagonal:

Sirve para sujetar dos capas de tela encaradas antes de planchar. Asegirese el hilo con
un punto atrds y pase una serie de puntadas de dngulo recto con el canto de la tela, a

distancias iguales. Las puntadas quedardn diagonales por un lado y rectas por el otro.
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Punto oculto (para embastes y dobladillos):

Se utilizara un punto oculto en lugar del embaste normal para encarar telas de cuadros y
rayas. El punto oculto se aplica también a dobladillos y para unir 2 dobleces con una
costura invisible. Trabajando por el derecho de la labor, remeta hacia adentro del margen
para costuras de una de las piezas. Situé y prenda con alfileres el pliegue sobre la otra
pieza de la tela, de modo que el dibujo coincida. Asegirese el hilo con un punto atrés,
deslice la aguja por dentro del pliegue superior y luego por la pieza de tela encarada, con

puntadas iguales cuando se trate de dobladillos o costuras invisibles. Se alternarin

puntadas uniformes en cada pieza de tela.

Punto escapulario:

Sirve para unir a mano las vistas al género o para fijar dobladillos sencillos cuando se
desea un acabado plano. Trabaje de izquierda a derecha dando una pequena puntada
horizontal en la capa superior y luego otra en la capa inferior, intercaladas como se

indica en la figura. No hay que tirar demdsiado el hilo.
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Dobladillos:

Para remeter cantos sin pulir y cuando se necesita una costura mas fuerte que el punto

oculto. Trabajando de derecha a izquierda pase dos puntadas hacia atras por el borde.

Prenda una pequefa puntada recta en la capa tnica de abajo y luego clave la aguja en

diagonal y hacia arriba por el borde del dobladillo 5 mm mas adelante.

Punto hueco:

Para dobladillos en los que el canto esta pulido pero no necesariamente remetidos hacia

adentro. Pase un hilvdn a 5 mm del canto y levante este hacia arriba a lo largo del hilvén.
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Prenda una pequefa puntada a través del borde del dobladillo y tome entonces uno o dos

hilos de la tela inferior. Prosiga a lo largo del borde con puntadas flojas.

Sobrehilado y repulgo:

El sobrehilado sirve para pulir cantos a mano y el repulgo para unir bordes y puntillas a
mano. Trabaje de derecha a izquierda con puntadas diagonales limpias por el borde,

uniformemente espaciadas e iguales.

Punto de feston:

Se utiliza como remate decorativo. Trabajando de izquierda a derecha con el canto hacia
usted, pinche la aguja en la tela a 5 0 6 mm del borde. Pasando el hilo hacia delante,

vuelva a pincharla en el mismo sitio. Pase el hilo hacia delante y clave la aguja S 0 6 mm
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mads adelante. Dejando la lazada bajo la aguja, tire el hilo de modo que la lazada quede

en el borde.

Punto de ojal:

Para hacer ojales a mano, Haga el punto apretado y compacto, con el borde mirando
hacia delante. Trabaje de derecha a izquierda formando una lazada limpia sobre cada

puntada. No tire demasiado el hilo pues el borde se fruncira.

Punto de cadeneta:

Es el punto normal de la maquina que se utiliza en casi todas las costuras. Siga las

instrucciones de la maquina para corregir longitud y tension del punto y ensaye siempre
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con un retazo antes de empezar la labor. Si no esta acostumbrada a coser a maquina,

practique costuras rectas y curvas sobres retales de tela que le sobren.

Costura de refuerzo:

Pase una costura de refuerzo para evitar que los cantos, en especial los curvos, se
deshilachen antes de coser a maquina, por fuera del hilvan de prueba en la direccién del
hilo. Pase una costura de refuerzo para sujetar dobleces a 3 mm de la lineal del pespunte

antes de volver la pestaia del revés.

Costura abierta pespunteada:

Es una costura decorativa que se consigue abriendo los bordes de la costura normal y
pasando sendos pespuntes a cada lado de la misma y a igual distancia. El pespunte puede

pasarse a mano o a maquina.



