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RESUMEN

El presente documento plantea una propuesta que contiene conocimientos y
herramientas que se aplican para un proceso de capacitacion al area de ventas de
la organizacion (Derick). Esto se plantea con el fin de solventar el abismo de
conocimientos presente en los colaboradores y que esta proporcionalmente
existente en la satisfaccion de los clientes de acuerdo con el producto y el servicio
brindado. Por lo cual se exponen temas sobre servicio de atencion al cliente,
procesos de compra o venta de productos, el proceso de ingreso a una
organizacion, mejoramiento del clima laboral, fortalecer el trabajo en equipo y
relaciones humanas. Lo mas importante a destacar es como implementar un plan
de capacitacion, caracteristicas, importancia, aplicacion y organizacion vy el
seguimiento y control del mismo. Con este documento se busca potenciar las

capacidades de los colaboradores y el bienestar de estos dentro de la organizacion.



ABSTRACT

This document presents a proposal that contains knowledge and tools that are applied
for a training process to the sales area of the organization (Derick). This is proposed in
order to solve the gap of knowledge present in the collaborators and that is
proportionally existing in the satisfaction of the clients according to the product and the
service provided. Therefore, topics on customer service, processes of buying or selling
products, the process of entering an organization, improving the work environment,
strengthening teamwork and human relations are exposed. The most important thing to
highlight is how to implement a training plan, characteristics, importance, application
and organization, and its monitoring and control. This document seeks to enhance the

capabilities of employees and their well-being within the organization.
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Introduccién
1.- Tema

Plan de capacitacion para area de ventas en Derick C.C Recreo.

2.- Planteamiento del problema

2.1.- Caracteristicas del problema

e No se utiliza por completo el potencial qué ofrecen los productos, en funcién al
cierre de las ventas y la comunicacion asertiva con los clientes objetivos.

e Falta de integridad en el desempefio de las labores, en cuanto a direccion y atencion
al cliente.

e Laorganizacion no cumple el indice de personal con discapacidad qué estipula la

ley.

2.2.- Causas del problema (las razones por las que se presenta esa dificultad o sea

lo pasado)

e Elequipo de trabajo desconoce los beneficios del producto y él cliente objetivo
hacia el que va dirigido el mismo.

e Los miembros del equipo de trabajo cuentan con capacidades diferentes, sin
embargo, no alcanzan el estandar de las caracteristicas del puesto.

e Esto se debe a las dificultades o el rendimiento relativo que presenten las

personas
con discapacidad.
2.3.- Prondstico del problema

El indice de ventas de la empresa a mediano y largo plazo se vera afectado. Por

otra parte, los colaboradores que desempefian funciones en el area de ventas no contaran



con los conocimientos necesarios Yy las capacidades dptimas para desempefiar de la

mejor manera sus labores.

3.- Formulacién del problema

La problematica presente en la organizacion es que no existe un proceso de

capacitacion lo que se busca es que, los colaboradores alcancen con la base de

conocimientos y habilidades que demanda el cargo dentro del &rea de ventas. Todo ello,

independientemente de sus circunstancias fisicas e intelectuales.

4.- Anélisis critico del problema

Grdfico 1

Andlisis critico del problema
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Grafico N° 1 Analisis critico del problema. Elaborado por: Chamorro. D. Diciembre.

2022.

5.- Lineas y sub linelas de investigacién




Tabla 1
Lineas y sublineas de investigacion

Linea de e Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las

investigacion oportunidades de empleo y las condiciones laborales.

Sublimelas de e Crear nuevas oportunidades laborales en condiciones dignas,
investigacion promover la inclusién laboral, en el perfeccionamiento de las
modalidades contractuales, con énfasis en la reduccion de
brechas de igualdad y atencién a grupos prioritarios, jovenes,
mujeres y personas LGBT+
e Crear empleo que prioricen a los grupos desfavorecidos,

como son las personas con discapacidad.

Tabla N° 1 Lineas de investigacion. Elaborada por: Chamorro. D. Diciembre. 2022.

6.- Objetivos del proyecto
6.1.- Objetivo general

Impartir un plan de capacitacion para area de ventas en Derick C.C Recreo.

6.2.- Objetivos especificos
e Fundamentar el proyecto a través de la teoria referente al plan de capacitacion.
e Analizar el estado situacional de la institucion de acuerdo con el ambito de
estudio.
e Precisar los conocimientos y temas que contiene el plan de capacitacion para la
empresa Derick.

7.- ldea a defender
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Una vez planteado el proyecto este se diferenciara del resto por que, al término
de cada semana de actividades se llevara a cabo una retroalimentacion, conjuntamente
con el equipo de trabajo, para valorar el desempefio de sus labores y constatar cuan
efectiva es la idea. Sin duda los colaboradores al recibir herramientas para potenciar su
trabajo afianzaran su confianza y motivacion al haber cumplido con las metas u
expectativas a alcanzar. De esta manera, se evaluara la eficacia y eficacia del proyecto.
8.- Justificacion

Dentro de la seleccién de personal, los colaboradores cumplen con el perfil del
cargo, sin embargo, al momento de llevar a cabo las labores no cumplen con las
exigencias que demandan las actividades. Existe un grado de desequilibrio entre las
capacidades de los miembros del equipo de trabajo. Esto genera una brecha que
provoca, que los colaboradores no sean poli funcionales; por lo tanto, la productividad y

el trabajo en equipo se ven vulnerables.

El motivo por el cual se hace esta investigacion es para instruir de la mejor manera
a los colaboradores sobre las actividades que van a realizar y lograr que los mismos
tengan un sentido de pertenencia elevado e incitada. De igual manera lo que se quiere
conseguir son resultados favorables en cuanto a productividad, pero también es

importante fidelizar a los talentos.

En el ambito de aplicacion se contemplan dos aspectos, el grado de adaptabilidad y
el nivel de desempefio de funciones. Con respecto al grado de adaptabilidad se requiere
que los colaboradores sean capaces de acoplarse a actividades fijas o variables del cargo
y realizarlas eficientemente. Por otro lado, el nivel de desempefio de funciones, es
preciso mencionar que los colaboradores tendran que enfrentarse con situaciones
relativas diariamente, es por esto que es indispensable dotarles de herramientas que le

seran Utiles para sobrellevar el panorama.
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En este punto es imprescindible decir que tanto la empresa, el colaborador y el
cliente son beneficiarios del proyecto. Puesto que la empresa cuenta con personal
altamente capacitado para las labores y se reduce en gran medida la rotacion de puesto.
El colaborador se beneficia en medida que se siente motivado y listo para superar
cualquier reto que se presente en su camino, tomando decisiones estratégicamente. Por
altimo, el beneficio méas grande que recibe el cliente, es la calidad del servicio o
producto y la experiencia que tuvo al adquirir dicho producto o servicio.

Se llevaréd a cabo en las instalaciones del almacén de Derick ubicado en el C.C
Recreo, por supuesto con la aprobacion de los directivos. Asi se ejecutara la capacitacion
y el seminario planteado en este proyecto. Las personas encargadas de impartir las charlas
seran los jefes y supervisores del almacén, ya que ellos poseen la experticia sobre los
temas que se van a tratar en la formacion.

9.- Ejes del Proyecto integrador

Tabla 2
Ejes del proyecto integrador

Eje de Materias Resultados de aprendizaje
formacion integradoras
Integracion Competencias Construye y produce textos escritos y orales teniendo en
de saberes, Comunicativas cuenta el contexto y la funcionalidad virtual como
contexto y herramienta fundamental en la comunicacion y en la
cultura formacion de identidad.
Gestion Comprende el proceso y los roles de gestion de recursos
Integral del humanos en el ambito estratégico y operativo en las

Talento Humano organizaciones, considerando su contribucion a los
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Psicologia

Organizacional

Desarrollo

Organizacional

resultados de la empresa, ademas reconoce los procesos de
la administracion de recursos humanos, con enfoque
sistémico.

Integra los conocimientos del comportamiento humano a
las organizaciones, analizando las conductas y competencias
requeridas por las organizaciones de alto desemperio,
expresando juicio critico sobre los escenarios laborales
actuales y como pueden ser optimizados desde una adecuada
gestion del comportamiento humano, que valore la
diversidad, promueva condiciones satisfactorias en el
trabajo y evidencie una actuacion ética empresarial.
Identifica y utiliza herramientas modernas de gestion del
cambio organizacional,
aplicando los principios y procesos para planificar, disefar,
administrar y controlar
modelos de gestién empresarial; asi como también para
innovar, formular y
desarrollar soluciones orientadas al cambio y mejora

organizacional para satisfacer

las demandas de la organizacion.

Tabla N° 2 Ejes del proyecto integrador. Investigador Chamorro, D. Tomado del

documento de la carrera de Gestion de Talento Humando. Diciembre 2022
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CAPITULO |
1.-MARCO TEORICO

En principio se presentard la definicion de plan. Este comprende un conjunto
congruente de proyectos integrados que coexisten y colaboran ante un fin en coman, en
un d&mbito espaciotemporal programado. Esta implicara la toma de decisiones afines y
acordes que dirigen a la realizacion del objetivo. El plan se basa en detallar las
actividades y metas a los que quieren llegar los objetivos. A través de este es posible
sistematizar y dar continuidad del proceso, ademas, de que es posible dar seguimiento a
los procesos y evaluar la efectividad del mismo.

Se daré una definicion clara sobre lo que es una capacitacion.

Es una inversion productiva, a traves del cual se obtienen resultados positivos

para beneficio de la organizacion y el trabajador, donde se establecen patrones

de manera que la accion sea homogénea y proyectada, logrando desarrollar

actitudes y habilidades concretas en los recursos humanos involucrados al

proceso productivo y asi obtener resultados positivos en beneficio de la

organizacion. (Rengifo R. , Proceso de capacitacion y el desempefio laboral del

personal, 2018)

Se precisa que una capacitacion es una inversion ara la organizacion, donde los
colaboradores son capaces de impulsar sus habilidades y desarrollar nuevas. Lo que se
desea conseguir es homogenizar el trabajo en equipo, es decir todos los colaboradores
deben cumplir con un estandar de conocimientos, habilidades y capacidades; esto en pro
de adaptarse a un cumulo de situaciones emergentes.

Dentro de la entidad “es importante capacitar al personal de una manera
constante y eficaz para que puedan proyectar, conocer, y efectuar sus actividades

simultdneamente con los demas trabajadores para la toma de buenas decisiones.
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(Rengifo R. , 2018)”. Como ya se menciond con anterioridad el equipo de trabajo debe
alcanzar armonia al efectuar sus labores, sin embargo, esto no se logra Unicamente con
el aprendizaje, sino también con el manejo de las emociones, este aspecto es
fundamental en una empresa. A través del manejo de las emociones el equipo podra
trabajar uniformemente sin presentar inconvenientes que afecten proporcionalmente al
nivel de productividad y satisfaccion del cliente.

Dentro del giro de negocio es importante marcar la diferencia de la organizacion
con respecto a la competencia. “En Derick se trabaja constantemente en desarrollar
modelos que se adapten al estilo de los clientes (Derick, 2022)” Como ya se menciono
antes marcar la diferencia es indispensable, en este caso la exclusividad juega un papel
importante ya que, los productos que ofrece Derick se ajustan a las tendencias
emergente y a topicos clasicos. En este sentido el publico objetivo de la organizacion es
muy basto, puesto que, se rompe el paradigma de la edad y/o de los usuarios; ya que al
contar con prendas de varios estilos, colores y diversidad de tallas los clientes pueden
elegir entre una gran variedad de productos cual el de su preferencia y adquirirlo.
Nuestro mapa de operaciones esta cuidadosamente elaborado y controlado para que
nuestras tiendas tengan toda una coleccion de prendas nuevas frecuentemente, esto te
garantiza una alta probabilidad de ser auténtico con prendas que no se multiplican por la

ciudad.

Igualmente es importante sefialar que la empresa no solo esta presente en el
mercado fisico sino también, en el mercado digital este aspecto se ha usado de manera
estratégica no Unicamente con el fin de comercializar productos, ademas abrir las
puertas a clientes nuevos y darles la oportunidad de conocer un poco mas de cerca la
marca, o inclusive adquirir los articulos desde la comodidad de su hogar y en cualquier

momento del dia.
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La esencia fundamental de un negocio son los costos, por ello en la organizacion
se maneja “la mejor conversion precio-calidad del mercado, preocupandose siempre por
traer mas y mejores promociones todo el tiempo... (Derick, 2022)”. Derick emplea un
planteamiento en cuestion de precios que se ajuste al presupuesto del que disponga el
cliente, de esta manera se diferencia de las demas organizaciones al tomar en cuenta a
todo el conjunto de su publico objetivo. Por otra parte, la diversidad de productos es
importante porque, el usuario no se encuentra con la problematica de no encontrar nada

nuevo de la marca.

La propuesta se basa en fortalecer habilidades de los colaboradores, pero cubrir
con los conocimientos que este no posea o le falte por desarrollar, por esto la
capacitacion “Permite interpretar, predecir y regular la conducta humana mediante
estrategias de aprendizajes para acceder al conocimiento de las destrezas y habilidades
en el desarrollo de las conductas. (Rengifo R. , Proceso de capacitacion y el desempefio
laboral del personal, 2018)”. Generando comportamientos de adaptabilidad y progreso
en los trabajadores se podra maximizar sus conocimientos acordes al giro de negocio, en
tales circunstancias la capacitacion abordara temas sobre el cliente objetivo de la marca,
benéficos del producto, como brindar un servicio al cliente optimo y como ejecutar

labores de percha, facturacion o tallado de forma facil y rapida.

Por ultimo, el objetivo del redisefio de las capacitaciones no es la redundancia, el
fin del cambio es erradicar “la insatisfaccion de los empleados incide en su rendimiento,
generando un bajo desempefio debido a la inconformidad de los procesos
administrativos que se desarrollan en la empresa (Rengifo, 2018)”. Por lo cual, el
proceso de capacitacion debera durar un tiempo prudente donde los colaboradores sean
capaces de desarrollar exitosamente sus habilidades. Se considera que la capacitacion

tendra una duracién de tres semanas y se desarrollara el quinto mes de cada afio para el



personal fijo, en cambio la capacitacion para el personal temporal se dictara dos

semanas antes del inicio de sus labores.
2.- Marco conceptual
e Actividades de un proceso

Una secuencia de actividades interrelacionadas o actividades realizadas por un

trabajador en el proceso de produccion de un bien o servicio.

e Adquisicion

La etapa de ganancia o comprension se refiere al momento en que el usuario
reconoce una necesidad o problema. Esta es la primera etapa del viaje del cliente.

e Operativo de accion

Un marco general dentro del cual se mueven uno o mas procesos de trabajo y que

tiene tiempo, espacio, entradas, actores y salidas predeterminados.

e Benchmarking

Benchmarking Se refiere al proceso de analizar diferentes empresas como punto de
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referencia para evaluar qué estrategias estan utilizando e identificar buenas préacticas de

mercado.

e Anadlisis

Desglosar un caso o problema en tantas partes como sea posible; reconocer las

propiedades de las partes y sus relaciones y sacar conclusiones objetivas sobre el todo.

e Conversion
Una conversion es cuando un usuario, cliente potencial o cliente realiza
una accion que es un objetivo comercial. Por ejemplo, una transaccion

completada puede ser una conversion, pero el término no se limita a una venta.
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Se puede decir que se ha producido una conversion cuando se responde a una llamada a
la accion.

e Asesorar

Recomendar cursos de accion o brindar asesoramiento basado en la experiencia.

e Control de ventas

El control de ventas es el proceso de monitorear y administrar todo lo que se
vende en su empresa Yy analizar estos datos, es decir, quién tiene ventas y como
se desarrolla el proceso comercial.
e Capacitar
Prepara a las personas para comportamientos especificos o comportamientos
laborales y brinda orientacion profesional y practica sobre diversos procesos de trabajo.
e Experiencia de cliente
La experiencia del cliente se refiere a la forma en que los clientes
interacttan de principio a fin con una empresa. Los clientes tienen demandas cada vez
mas altas y relaciones mas estrechas, y las demandas de las marcas son mucho mas
que productos o servicios, sino valor. Es este punto en el que hablamos de experiencia.
e Accion correctiva
Acciones tomadas para eliminar la causa de la anomalia detectada u otra condicion
indeseable.
Movimientos de entrenamiento
Expresa de forma descriptiva el objetivo final a alcanzar por los empleados implicados a

partir de las necesidades identificadas en el diagndstico de necesidades formativas.

e Precauciones



Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra condicion potencialmente indeseable.
e Acreditar
Verificacion de la idoneidad para un puesto de trabajo o profesion determinada
mediante documentacion o inspeccion. 5 actitud
Los deseos del trabajador ante el trabajo, la aplicacion de medidas de seguridad y los
deseos de las personas con las que interactla en el desempefio de sus funciones.
e Comportamiento
Un conjunto de acciones intencionadas realizadas por una entidad que contribuyen
a una funcion. Por accion u obra, segun las circunstancias, se entiende una unidad

administrativa formada por varios miembros o por una sola persona.

e Actividades laborales

Proporciona una breve explicacion de las actividades especificas del puesto que se
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utilizan para definirlo sin entrar en demasiados detalles y considerando su funcién como

un todo. El motivo de la tarifa. 8 Gltima actividad.

Conjunto de actividades propias de un puesto que se realizan esporadicamente.
e Eventos periddicos.

Un conjunto de operaciones que se realizan con una frecuencia predeterminada

y en intervalos especificos.
e Eventos en curso:
Un conjunto de acciones que se realizan de forma continua y posicional.
2.1.-Palabras clave

e Capacitacion
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e Colaboradores
e Aprendizaje
e Conocimientos
e Habilidades
3.- MARCO LEGAL
3.1.- Constitucion de la Republica
Art. 27.-La educacion se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo
holistico, en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente
sustentable y a la democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural, democratica,
incluyente y diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la
solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa
individual y comunitaria, y el desarrollo de competencias y capacidades para crear y
trabajar. La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los
derechos y la construccion de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el

desarrollo nacional. (Republica Del Ecuador, 2021)

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado. (Republica Del Ecuador, 2021)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que

incorpore. 24 las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
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profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida
de las personas. (Republica Del Ecuador, 2021)

3.2.- Leyes organicas, Codigos

Art. 441.- Proteccién del Estado. - Las asociaciones de trabajadores de toda clase
estan bajo la proteccion del Estado, siempre que persigan cualquiera de los siguientes
fines: 1. La capacitacién profesional; 2. La cultura y educacién de caracter general o
aplicada a la correspondiente rama del trabajo; 3. El apoyo mutuo mediante la
formacion de cooperativas o cajas de ahorro; y, 4. Los demas que entrafien (Ministerio
de trabajo del Ecuador, 2012)

Art. 161.- Obligaciones del empleador respecto al aprendizaje Son obligaciones del
empleador:

1. Enseniar al aprendiz el arte, oficio o forma de trabajo a que se hubiere
comprometido;

2. Pagarle cumplidamente el salario convenido;

3. Guardarle consideracion, absteniéndose de maltratos de palabra u obra;

4. Garantizar especialmente los derechos de educacion, salud y descanso de sus
aprendices, incluso a los adolescentes;

5. Preferirle en las vacantes de operario; v,

6. Otorgarle, después de concluido el aprendizaje, un certificado en que conste su
duracion, los conocimientos y la préactica adquiridos por el aprendiz, y la calificacion de
la conducta por éste observada. (Ministerio de trabajo del Ecuador, 2012)

4.- MARCO TEMPORO ESPACIAL

4.1.- Tiempo

En primer lugar, se aplicara una fase de observacion, que consta de 30 dias, en dicho

proceso, se observara el desempefio de los colaboradores, por medio de fichas de campo
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que llevaran el registro de los factores clave. Cabe resaltar que estas fichas de campo se

realizaran al termino de cada semana.

Posteriormente el proceso de capacitacion tendré una duracion de 12 dias en los
cuales constaré la fase de pruebas, introduccién de conocimientos, seminarios de
aprendizaje y por ultimo se contemplard 6 meses de seguimiento después de la

capacitacion, para la recopilacion y analisis de la efectividad del proyecto.
4.2.- Localizacion
Ciudad Comercial el Recreo
4.2.1.- Macro localizacion
Ciudad Comercial EI Recreo

4.2.2.- Micro localizacion

Grdfico 2
Micro localizacion
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Grdfico 3
Fotografia del establecimiento

Grafico N° 3 Fotografia del establecimiento. Elaborado por: Chamorro. D. Enero.

2022.
5.- MARCO INSTITUCIONAL
5.1.- Historial

La empresa DERICK inici6 aproximadamente en el afio 2009 en la ciudad de Ibarra
como un local de venta de camisetas de bandas reconocidas de rock en donde su
propietario el sefior Daniel Jativa observo gue existia la posibilidad de elaborar un
producto similar al que se estaba adquiriendo, fue entonces cuando buscé asesoramiento
en el tema de estampar camisetas en serigrafia, con el fin de obtener una mejor
ganancia, iniciando asi con el estampado de camisetas en serigrafia, posteriormente se
cre6 un pequefio taller adquiriendo una maquina recta, una overlock, y una recubridora
contratando personal para la costura de las prendas el cual funcionaba en la parte de

baja del local, tiempo después traslado el taller a su vivienda ocupando Unicamente una
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habitacion, ademas de adquirir un pulpo de estampado, en el cual se realizaban prendas
sencillas en uno o dos 32 colores y disefios basicos, registrandose la marca DERICK
DANIELS en el afio 2015, creciendo poco a poco en tamafio de las instalaciones,
cantidad de produccién, personal, ampliando su mercado a distintas ciudades del pais
logrando una gran aceptacion del producto, para lo cual se presenté la necesidad de
trasladarse a una instalacion mas amplia debido cantidad de demanda que se debia
satisfacer para lo cual en el mes de octubre del 2018 se cambid la fabrica a la ciudad de
Atuntaqui donde actualmente se encuentra desarrollando sus actividades Actualmente
dispone de sucursales de venta en varias ciudades del pais como: Ibarra, Otavalo, Quito,
Sangolqui, Ambato, Riobamba, Santo Domingo, Cuenca, Guayaquil y Machala. Y con
el objetivo de estar en muchas mas ciudades para que mas personas conozcan y utilicen
nuestros productos

5.2.- Logo

Grdfico 4
Logo de la organizacion

DERICK

Grafico N° 4 Logo de la marca. Encontrado por: Chamorro. D. Enero. 2022.
5.3.- Eslogan Frase fuerza
Hazlo con estilo.
5.4.- Principios

Los principios que la empresa “DERICK?”, practica en su entorno laboral son:
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e Conectar profundamente con los clientes.

e Crear pasion y compromiso en los colaboradores.

e Insistir en la colaboracion como modelo de trabajo.

e Promover la creatividad y la innovacion, independientemente del éxito de las

iniciativas.

5.5.- Misién

Derick es una empresa y marca dedicada a la elaboracién y comercializacion de
camisetas de primera calidad en tela 100% algoddn con estampe en serigrafia con

modelos y estilo Unicos en el mercado garantizando su calidad con el cumplimiento de
requerimientos de normas INEN y precios comodos en el mercado.

5.6.- Vision

Ser una empresa lider en la fabricacion y comercializacion de camisetas con estampe
en serigrafia, expandiendo su mercado tanto a nivel nacional como internacional,

posicionando la marca gracias a la calidad de sus productos y con los mejores precios

del mercado.
5.7.- Valores
Los valores que la empresa “DERICK?”, practica en su entorno laboral son:
e Creatividad
¢ Respeto
e Trabajo en equipo

¢ Rentabilidad
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CAPITULO Il
1.-MARCO METODOLOGICO

Determinar y justificar la necesidad de aplicar la propuesta para solventar la

problematica.
1.1.- Enfoque de la investigacion

El enfoque que se va a utilizar en la investigacion es en su mayoria es cualitativo
ya que, el plan estad mas apegado al desarrollo y aprendizaje que van a tener los
colaboradores con la capacitacion. Sin embargo, también se va a utilizar un enfoque
cuantitativo porque es fundamental valorar la eficiencia y funcionalidad de la propuesta.
De este modo los aspectos cualitativos y cuantitativos se complementan para forjar una
interpretacion sobre la circunstancia de entorno de la investigacion y analizar los

aspectos que no son medibles estadisticamente y convertirlos en datos numéricos.
1.2.- Modalidad de investigacion

La modalidad que se uso en el caso fue bibliografica ya que, se recopilo
informacion de fuentes confiables esto con el fin de solventar inquietudes de esta
manera, plantear y aplicar la propuesta en pro de la organizacion. Ademas de hallar en
el proceso de investigacion nuevas técnicas o herramientas que se pueden incluir en la
propuesta. Es importante recalcar que la informacidn que se adquirio es confiable y
aplicable a tépico de la investigacion.

1.3.- Niveles de investigacion

Se utilizara un nivel de investigacion descriptivo donde es preciso mencionar las
capacidades relevantes de cada colaborador y de esa manera, estructurar la capacitacion
para que los trabajadores lleguen a | base de conocimientos necesarios para cumplir

funciones. Dentro del nivel de investigacion se incluira textualmente las etapas y
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herramientas que se impartira a los colaboradores e incluido una descripcion muy
precisa de en qué constan los elementos que se usaran en la capacitacion.
1.4.- Disefio de investigacion
El disefio para el proyecto es transversal y longitudinal porque, es necesario
hacer un estudio situacional de la organizacion para tener un panorama mas claro.
Posteriormente se planteara la causa efecto de las hipotesis y evaluar las situaciones
emergentes. De esta manera la investigacion cubre a la organizacién en cuanto a los
posibles riesgos que surjan con la aplicacion del plan por ello el disefio esta enfocado en
precisar la realidad del entorno y evaluar las causas y los efectos, asi determinar una
toma de decisiones efectiva.
1.5.- Tipos de investigacion
El tipo de investigacion que se uso fue descriptivo, como ya se menciono antes
es necesario tener en cuenta como es el panorama situacional de la empresa para aplicar
una encuesta y realizar la recopilacion de informacion, de esta manera precisar una
opcion fiable o favorable. La encuesta busca medir la satisfaccion del colaborador con
respecto al ambiente laboral, desempefio de funciones y relaciones interpersonales.
Cabe resaltar que todos los puntos del marco metodoldgico coexisten para lograr aplicar
optimate la propuesta.
1.6 Métodos de investigacion
El método que se uso el inductivo y descriptivo puesto que, al analizar y
observar detalladamente el entorno actual de la organizacidn, es posible detectar las
fortalezas y debilidades de cada componente o miembro del equipo de trabajo, es asi
como se dara una conclusién clara y que combata la problematica. Teniendo en cuenta

las fortalezas y fallos que poseen los colaboradores es posible plantear los topicos y
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herramientas que se impartiran a los trabajadores para potenciar el desarrollo de

actividades.
1.7 Poblacién y muestra.

La poblacion de estudio son los colaboradores del area de ventas que laboran el
local del C.C Recreo. Este equipo de trabajo consta de 4 trabajadores entre ellos el
supervisor de tienda y el superior de tienda. Los otros trabajadores cumplen la funcién
de personal de apoyo, ellos cumplen con labores de pérchame, tallado, facturacién,
visual merchandisiing de la tienda y atencion al cliente. Por ello, se quiere impartir una
capacitacion que amplié sus conocimientos y habilidades para mejorar su desempefio
laboral. Por otro lado, se va a aplicar una encuesta rapida a un grupo de 10 clientes que
van a evaluar el desempefio de actividades y el indice individual de satisfaccion de
servicio al cliente y su apreciacion entorno al producto.

1.8.- Presentacion de los resultados e informes

La presentacion de informacion se llevara a cabo a través de la encuesta en la
cual, se medira la efectividad de la capacitacién; misma que sera aplicada a los
colaboradores para obtener la informacion de resultados desde la fuente de la propuesta.
Una vez aplicada la encuesta se presentara los resultados a través de tablas estadisticas,

andlisis de los datos e interpretacion.

Por otra parte, se aplicara el analisis FODA para, medir el nivel de satisfaccion
de los colaboradores con relacion a la empresa y generar estrategias que cubran con las
falencias presentadas o presentes propuestas en pro de mejorar. Para presentar los
resultados se realiz6 matrices de priorizacidn de fortalezas, amenazas, oportunidades y
debilidades. Teniendo en cuenta los aspectos mas relevantes que busquen la
subsistencia de la organizacion, se generan estrategias para lograr potenciar una toma

decisiones efectiva y aplicable.
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2.-ANALISIS SITUACIONAL

Presentar y procesar la informacién obtenida, en beneficio del justificar el

proyecto y evaluar los resultados.
2.1.- ANALISIS INTERNO
2.1.1- FODA.

Se aplicaréa el analisis FODA para identificar las fortalezas, debilidades,
amenazas Yy oportunidades; que estén presentes en el entorno de la organizacién. Se
aplicara esta herramienta para fomentar las capacidades de los colaboradores, evitar los
riesgos presentados, buscar mejorar en base a las oportunidades y debilidades. Este

proceso se llevara a cabo en base a la experiencia obtenida en la organizacion.
CONCLUSIONES

Como se detalla en el analisis FODA se aplicara las estrategias obtenidas del
mismo. Buscando sostener, mejorar y anular los aspectos planteados dependiendo de
coémo afecten a la organizacion, se quiere fortalecer los aspectos positivos, que logran
hacer un bien mayor para la organizacién y los colaboradores. Por otra parte, con los
aspectos negativos es necesario anularlos y encontrar crecimiento para los miembros de
la organizacion y la empresa en si misma, mediante esta estrategia evitar a toda costa
efectos contra producentes a futuro.

2.1.2- Encuesta.

Como ya se menciono con anterioridad el objetivo de la encuesta a aplicar
contendra preguntas con respecto al desarrollo de actividades, ambiente laboral,
capacitacion o induccion

La siguiente encuesta sera aplicada al personal del area de ventas del local ubicado
en el C.C Recreo. Esto con el fin de medir el desarrollo de actividades y nivel de

conocimientos y habilidades. Por ultimo, conocer el indice de satisfaccién laboral.
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CONCLUSIONES

Es importante precisar que a traves de la encuesta se demostrara el fundamento
de la investigacion y con los resultados obtenidos estructurar eje central de la propuesta
(el redisefio de la capacitacion de induccion) buscando elevar los conocimientos de los
colaboradores, mejorar el clima laboral y re posicionar a la organizacién. Por medio de
la encuesta se invita a los trabajadores a expresar cuales son las herramientas que
requieren para cumplir completamente con sus actividades.

2.2.- ANALISIS EXTERNO

2.2.2- Encuesta rapida.

Para el analisis externo se realizara la aplicacion de una encuesta dirigida hacia los
clientes, mismos que podran evaluar el desempefio de las actividades del equipo de
trabajo. De igual manera que la encuesta planteada para los colaboradores, esta para el
andlisis de resultados, se planteara graficas estadisticas con datos, interpretacion y el
respectivo analisis.

CONCLUSIONES

El proposito de esta encuesta es conocer el indice de satisfaccion presente en los
clientes en cuanto al producto y el servicio brindado por los miembros de la
organizacion. El cuestionario esta dirigido hacia los consumidores porque son ellos
quienes de primera mano reciben los productos y experimentan el proceso de compra.
Con ello se complementa el panorama de compra y venta presente diariamente en el

punto de comercializacion.
3.- ANALISIS DE RESULTADOS

3.1.- ANALISIS FODA

Tabla 3
Andlisis FODA
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FORTALEZAS
F1 La imagen corporativa

F2 La calidad de los productos o

servicios comercializados

F3 Roles de trabajo en equipo

DEBILIDADES

D1 Ausencia de capacitacion

D2 Deficiencias del trabajo en
equipo

D3 Falta de conocimientos

OPORTUNIDADES
O1 Mejora del desempefio
02 Capacidad organizativa eficaz

O3 Posicionamiento en el mercado

AMENAZAS
Al Saturacion del mercado

A2 Elevado nimero de productos

sustitutivos

A3 Evasion de la responsabilidad

Tabla N° 3 Elaboracion de estrategias, investigacion de campo. Investigador:

Chamorro, D. Enero 2023.

CONCLUSIONES

e En primer lugar, se busca mantener los aspectos positivos presentados por los

colaboradores a través del nivel de desempefio, capacidad organizativa y el

enfoque de roles. Mediante ello lograr que la propuesta sea de gran valor

intelectual para el personal, en pro del crecimiento profesional y

organizacional.

e Encuanto a las estrategias de mejora se quiere conseguir un resultado que

potencia las capacidades de los colaboradores en ambitos especificos, en los

que esta presente la estrategia de venta y el indice de las mismas, enfoque de

funciones u evolucion de roles dentro del equipo de trabajo, y por Gltimo se
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quiere fundamentar los conocimientos necesarios requeridos por los
colaboradores.

e Por ultimo, lo mas importante es anular los aspectos que repercuten en el
desempefio de actividades y que de manera proporcional afecta a los intereses
de la organizacion y los colaboradores. Atreves de la propuesta, es posible
conseguir la reduccién de la falta de capacitacion y dinamizar el trabajo por

medio de la focalizacion de habilidades.

3.2.- ANALISIS DE ENCUESTA (COLABORADORES)

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos en la encuesta dirigida hacia
los colaboradores. Cabe resaltar que se hara un analisis de cada pregunta y esta consta
de una tabla y un gréfico estadistico que refleje los resultados y por dltimo una
interpretacion textual de los datos estadisticos.

1- ¢Como considera las relaciones interpersonales que mantiene con sus

comparieros de trabajo?

Tabla 4
Pregunta 1 (Encuesta colaboradores)

N.- Muy % Regular % Mala %
Buena
4 0 0 2 50 2 50

Tabla N° 4 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 1).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 5
Pregunta 1 (Encuesta colaboradores)
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PREGUNTA 1

0, 0%

= Muy Buena = Regular = Mala

Gréafico N° 5 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 1).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 2 de ellos que corresponden al 50% afirman que
las relaciones interpersonales son regulares, en cambio 2 de ellos que corresponde al
50% mencionan que las relaciones personales dentro del ambiente laboral son malas.
Por otra parte, ningun colaborador expreso que las relaciones interpersonales son muy
buenas.

Recomendaciones

Colocar a cada colaborador en el area en que desenvuelva sus actividades de la
manera mas optima.

2- ¢Usted considera que el ambiente laboral que mantiene en su lugar de

trabajo es bueno?

Tabla 5
Pregunta 2 (Encuesta colaboradores)

N.- Si % No %

4 2 50 2 50
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Tabla N° 5 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores

(Preaunta 2). Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 6
Pregunta 2 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 2

= Si = No

Grafico N° 6 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 2).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 2 de ellos que corresponden al 50% afirman que
el ambiente laboral presente es bueno, en cambio 2 de ellos que corresponde al 50%
mencionan que el ambiente laboral es malo.

Recomendaciones

Enfocar e identificar las habilidades presentes en cada colaborador y posicionarlo de

manera eficiente para que no existan inconvenientes para realizar las actividades.

3- ¢Considera que el proceso de induccidn que se ofrece en la empresa es el

adecuado?

Tabla 6
Pregunta 3 (Encuesta colaboradores)
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N.- Si % No %

4 1 25 3 75

Tabla N° 6 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores
(Pregunta 3). Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 7
Pregunta 3 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 3

=Si = No
Grafico N° 7 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 3).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 1 de ellos que corresponden al 25% afirman que
el proceso de induccién impartido por la organizacion es adecuado, en cambio 3 de ellos
que corresponde al 75% mencionan que el proceso de induccion impartido por la
organizacion no es adecuado.

Recomendaciones

Crear un proceso de capacitacion e induccidn efectivo.

4- ¢Es necesario una capacitacion acerca del cliente?

Tabla 7
Pregunta 4 (Encuesta colaboradores)



N.- Si % No %

4 4 100 0 0

Tabla N° 7 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores

(Pregunta 4). Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 8
Pregunta 4 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 4

0, 0%

=Si = No

Grafico N° 8 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 4).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 4 de ellos que corresponden al 100% afirman

que es necesario capacitarse acerca del cliente, en cambio ninguno de ellos mencionan

gue no es necesario capacitarse acerca del cliente.

Recomendaciones

Implementar informacion concisa y relevante acerca del cliente en el proceso de

capacitacion.

5- ¢Existe personal capacitado en el area de ventas?

Tabla 8
Pregunta 5 (Encuesta colaboradores)
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N.- Si % No %

4 0 0 4 100

Tabla N° 8 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores

(Pregunta 5). Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 9
Pregunta 5 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 5

0, 0%

=S| = No

Grafico N° 9 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 5).
Elaborada por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 4 de ellos que corresponden al 100% afirman
gue no existe personal capacitado en el area de ventas, en cambio ninguno de ellos
mencionan que existe personal capacitado en el area de ventas.

Recomendaciones

Enfocarse en formar un equipo capacitado para desempefiar labores y todo lo que
conlleva el &rea de ventas.

6- ¢Seleccione las actividades en las que usted considere que las realiza de

manera eficaz y efectiva?

36
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Tabla 9
Pregunta 6 (Encuesta colaboradores)

Laborde 9% Laborde % Facturacion %  Atencion %

percha tallaje al cliente

4 4 100 3 75 2 50 3 75

Tabla N° 9 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores

Dramiinta A\ ClahAarada nar- Chamarren N Cahrara 29N22

Grdfico 10
Pregunta 6 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 6
100%; 4
4
75%; 3 75%; 3
3
50%; 2
2
| I
0
Labor de percha Labor de tallaje. Facturacién. Atencion al cliente.

Grafico N° 10 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 6).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.
Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 4 de ellos que corresponden al 100% consideran
que realizan labor de percha de la mejor manera, 3 de ellos que corresponden al 75%
consideran que realizan labor de tallaje de la mejor manera, por otro lado solo 2 de ellos
que corresponden al 50% consideran que realizan facturacion de la mejor manera y 3 de
ellos que corresponden al 75% consideran que realizan labor servicio al cliente de la

mejor manera.
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Recomendaciones

Reforzar los aspectos y labores que no cumplen con el 100% del desempefio.
7- ¢Cudl de los siguientes temas cree usted que se deberia reforzar en la

capacitacion?

Tabla 10
Pregunta 7 (Encuesta colaboradores)

N.- Producto % Visual % Labor % Facturacion % Atencion %
y Merchandisin de al cliente
publico g percha
objetivo y
tallado
4 3 75 4 100 O 0 3 75 3 75

Tabla N° 10 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 7).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 11
Pregunta 7 (Encuesta colaboradores)

PREGUNTA 7
4.5 100%; 4
4
35
75%; 3 75%; 3 75%; 3
3
25
2
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1
05 0%; 0
0
Producto y publico objetivoVisual merchandising Labor de perchay tallado Facturacién Atencion al cliente

Grafico N° 11 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 7).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.



39

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 3 de ellos que corresponden al 7% consideran
que es necesario capacitar sobre el producto y publico objetivo, 4 de ellos que
corresponden al 100% consideran que es importante capacitar sobre visual
merchandising, por otro lado solo 0 de ellos que corresponden al 0% consideran que es
imprescindible capacitar sobre labor de percha y talladlo, 3 de ellos que corresponden al
75% consideran que es importante fortalecer el conocimiento en cuanto a facturacion y
3 de ellos que corresponden al 75% consideran que es importante fortalecer el

conocimiento en cuanto a la atencién brindada al cliente.

Recomendaciones

Implementar al plan de capacitacion las habilidades y aspectos que los colaboradores

sienten que presentan falencias o simplemente desean reforzar.

8- ¢Es necesario realizar un seguimiento al personal que ha sido capacitado?

Tabla 11
Pregunta 8 (Encuesta colaboradores)

N.- Si % No %

4 4 100 0 0

Tabla N° 11 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 8).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 12
Pregunta 8 (Encuesta colaboradores)
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PREGUNTA 8

0, 0%

= Si = No

Gréafico N° 12 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 8).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 4 de ellos que corresponden al 100% afirman
que es necesario hacer un seguimiento al personal capacitado, en cambio ninguno de
ellos mencionan que no es necesario realizar un seguimiento al personal capacitado.

Recomendaciones

Una vez aplicado el proceso de capacitacion realizar el seguimiento respectivo para
velar por los resultados esperados.

9- ¢Desde su perspectiva como califica el trabajo en equipo?

Tabla 12
Pregunta 9 (Encuesta colaboradores)

N.- Excelente % Bueno % Regular %

4 0 0 3 75 1 25

Tabla N° 12 Tabla estadistica de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 9).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 13
Pregunta 9 (Encuesta colaboradores)
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PREGUNTA 9

0, 0%

1, 25%

3,75%

Excelente = Bueno = Regular
Grafico N° 13 Grafico estadistico de la encuesta para los colaboradores (Pregunta 9).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.
Conclusiones

De los 4 colaboradores encuestados, 3 de ellos que corresponden al 75% afirman que
califica el trabajo en equipo como regular, 1 de ellos que corresponden al 25% afirman
que califica el trabajo en equipo como bueno y ninguno de ellos califica el ambiente

laboral como excelente.

Recomendaciones

Mejor el ambiente laboral mediante la sinergia del desempefio a través de las

actividades de cada colaborador.

3.2.- ANALISIS DE ENCUESTA (CLIENTES)

A continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos en la encuesta dirigida hacia
los colaboradores. Cabe resaltar que se hara un analisis de cada pregunta y esta consta
de una tabla y un gréafico estadistico que refleje los resultados y por Gltimo una

interpretacion textual de los datos estadisticos.

1- ¢Como calificarias tu experiencia general con nuestro producto?



Tabla 13
Pregunta 1 (Encuesta clientes)
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N.- sobresaliente % Regular % Mala %

10 2 20 6 60 2 20

Tabla N° 13 Tabla estadistica de la encuesta para los clientes (Pregunta 1). Elaborado

por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 14
Pregunta 1 (Encuesta clientes)

PREGUNTA 1

m sobresaliente = Regular = Mala

Grafico N° 14 Grafico estadistico de la encuesta para los clientes (Pregunta 1).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.
Conclusiones

De los 10 clientes encuestados, 2 de ellos que corresponden al 20% afirman que

califican la experiencia con el producto como sobresaliente, 6 de ellos que corresponden

al 60% afirman que califican la experiencia con el producto como regular y 2 de ellos
que corresponden al 20% afirman que califican la experiencia con el producto como

mala.

Recomendaciones
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Se requiere mejorar la experiencia de ventas para elevar el indice de satisfaccion de

compra en el cliente.

2- ;Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus

expectativas?

Tabla 14
Pregunta 2 (Encuesta clientes)

N.- Satisfactorio % No %

Satisfactorio

10 6 60 4 40

Tabla N° 14 Tabla estadistica de la encuesta para los clientes (Pregunta 2). Elaborado

por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 15
Pregunta 2 (Encuesta clientes)

PREGUNTA 2

m Satisfactorio = No Satisfactorio

Grafico N° 15 Grafico estadistico de la encuesta para los clientes (Pregunta 2).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 10 clientes encuestados, 6 de ellos que corresponden al 60% afirman que su
experiencia con el producto y servicio fueron satisfactorios, 4 de ellos que corresponden

al 40% afirman que la experiencia no fue satisfactoria.
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Recomendaciones
Elevar el nivel de satisfaccidn de los clientes para afianzar las ventas.

3- ¢Como calificarias la atencién recibida?

Tabla 15
Pregunta 3 (Encuesta clientes)

N.- Buena % Regular % Mala %

10 3 30 6 60 1 10

Tabla N° 15 Tabla estadistica de la encuesta para los clientes (Pregunta 3). Elaborado

por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 16
Pregunta 3 (Encuesta clientes)

PREGUNTA 3

= Buena = Regular = Mala
Grafico N° 16 Grafico estadistico de la encuesta para los clientes (Pregunta 3).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.
Conclusiones
De los 10 clientes encuestados, 3 de ellos que corresponden al 30% afirman que la
atencién recibida fue buena, 6 de ellos que corresponden al 60% afirman que la atencion
recibida fue regular y 1 de ellos que corresponden al 10% afirman que la atencion fue

mala.
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Recomendaciones
Poner en marcha el plan de capacitacion que contenga técnicas y estrategias de
atencion al cliente.
4- ;Cual de estos aspectos crees que estuvo ausente en la atencion al

cliente?

Tabla 16
Pregunta 4 (Encuesta clientes)

Atencion % Amabilidad % Ahorro % Direccionamiento %

eficiente de
tiempo
10 4 40 2 20 2 20 2 20

Tabla N° 16 Tabla estadistica de la encuesta para los clientes (Pregunta 4). Elaborado

por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 17
Pregunta 4 (Encuesta clientes)

PREGUNTA 4

m Atencidn al cliente = Amabilidad = Ahorro de tiempo Direccionamiento

Grafico N° 17 Grafico estadistico de la encuesta para los clientes (Pregunta 4).

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones
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De los 10 clientes encuestados, 4 de ellos que corresponden al 40% afirman que la
atencion eficiente estuvo ausente, 2 de ellos que corresponden al 20% afirman que la
amabilidad estuvo ausente, 2 de ellos que corresponden al 20% afirman que el ahorro de
tiempo estuvo ausente y 2 de ellos que corresponden al 20% afirman que el

direccionamiento estuvo ausente.

Recomendaciones

Procurar implementar el plan de capacitacion para cubrir con las falencias que
presenta el grupo de trabajo.

5- ¢En qué proceso cree usted que tomo demasiado tiempo incensario?

Tabla 17
Pregunta 5 (Encuesta clientes)

N.-  Direccionamiento % Eleccion % Facturacion %
de
prenda
10 2 20 5 50 3 30

Tabla N° 17 Tabla estadistica de la encuesta para los clientes (Pregunta 5). Elaborado

por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Grdfico 18
Pregunta 5 (Encuesta clientes)

PREGUNTA 5

m Direccionamiento = Eleccion de la prenda = Facturacién
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Gréfico N° 18 Grafico estadistico de la encuesta para los clientes (Pregunta 5).
Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 2023.

Conclusiones

De los 10 clientes encuestados, 2 de ellos que corresponden al 20% afirman que el
direccionamiento tomo mas tiempo en llevarlo a cabo, 5 de ellos que corresponden al
50% afirman que la eleccion de la prenda tomo mas tiempo en llevarla a cabo, 3 de ellos
que corresponden al 30% afirman que la facturacién tomo mas tiempo en llevarla a
cabo.

Recomendaciones

Lograr reducir el tiempo de los procesos para elevar el indice de ventas.

3.3-Resultados de FODA y encuesta

RESULTADOS DE FODA Y ENCUESTA

FODA Falta de conocimientos
DEBILIDADES Ausencia de capacitacion

Falta de inclusion social

ENCUESTA Carencia de plan de capacitacion efectivo
ASPECTOS Deficiencia en atencion al cliente y proceso de facturacion
NEGATIVOS

Afectacion en el clima laboral a causa del desempefo de

PROPUESTA Incorporar un plan de capacitacion efectivo, que contenga

los conocimientos necesarios que potencien el desempefio
laboral, y en consecuencia el clima laboral entre el equipo deje

de presentar anomalias a causa de las actividades realizadas.
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CAPITULO I

3. PROPUESTA

3.1. Antecedentes

Con los resultados obtenidos en la matriz FODA y en las encuestas aplicadas al
cliente externo e interno de la organizacion, se evidencio que existe una ausencia de
capacitacion en los colaboradores y esto repercute en la atencién al cliente, la
realizacion eficaz de los procesos de compra y venta. Por ultimo, el punto mas afectado
es el clima laboral ya que, los colaboradores al no cumplir con sus labores
efectivamente, interrumpe la linea de labores y esto produce problemas interpersonales
dentro del equipo de trabajo. Por lo tanto, es fundamental e indispensable implementar
un plan de capacitacion que contenga los conocimientos y herramientas que los

colaboradores necesitan y repercutan de manera positiva en su trabajo.

3.2 ¢Que es la capacitacion?

Es una inversion productiva que puede lograr resultados positivos en beneficio de la
organizacion y los empleados, donde se crean modelos para que las actividades sean
uniformes y planificadas, tiendan a desarrollar actitudes especificas en los recursos
humanos involucrados en la produccion productiva y los procesos de capacitacion,

logren resultados favorables. que benefician a la organizacién.

3.3 Importancia de la capacitacion

Es importante capacitar de manera continua y efectiva a los empleados para que
puedan planificar, comprender y ejecutar sus acciones simultaneamente con otros
empleados para tomar las decisiones correctas. El grupo de trabajo debe lograr

la coexistencia en la ejecucidn del trabajo, pero esto a través del aprendizaje no es
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suficiente, también influye la gestién emocional, que es la base de la empresa. Al
gestionar las emociones, los equipos podran trabajar juntos sin molestias, con un
impacto proporcional en los niveles de productividad y satisfaccion del cliente.

3.4 Proceso de capacitacion

Una vez realizado el diagnostico situacional de la organizacion, la justificacion de la
aplicacion de la capacitacion y la recoleccién de datos que justifiquen el proceso, es
preciso comenzar con el plan de capacitacion. Un proceso de capacitacion esta dividido
en 4 etapas especificas. La primera que comienza este proceso es la etapa de
planificacion, donde se plantea el &rea, tiempo, conocimientos que se van a impartir y
aspectos administrativos que conlleva este proceso. La siguiente etapa es la
organizacion en la que se visualizan aspectos como el espacio y materiales que requiere
para la aplicacion de la capacitacion, ademas de hacer la convocatoria para los
colaboradores, es importante recalcar que en esta etapa ya se cuenta con los
conocimientos, técnicas, teorias y herramientas que se va a facilitar al personal. La etapa
mas importante de este proceso es la de aplicacion, en esta toma lugar el aprendizaje de
la informacion ausente en los colaboradores. Por ultimo, la etapa que marca la
diferencia de la efectividad de este proceso es la de evaluacion y seguimiento, en esta se
mantiene un control del desempefio de las actividades aplicando los conocimientos
adquiridos y para finiquitar es imprescindible dar el siguiente adecuado para potenciar
los conocimientos adquiridos y de esta manera elevar la satisfaccion laboral de los
colaboradores.

3.5. Cronograma de capacitacion.

Tabla 18
Cronograma de capacitacion
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M. FECHA TERA DIRIGIDD & HORARIO Iﬂ.ﬂ_u}mm LUGAR INETRUCTOR COsTO
AIE0DE AEn que consiste el proceso de induccion § cual es su objetiva? 1 3HOO - 10HAG
1 A te0as Proceso de induccidn Informacidn para _._.__m_n:.w_. el n__m_mm__._.__um_mn. de actividades Personal de ventas atencibn al 2. AHOO - 10HOO %H Local de C.C Recreo Inztruckar intitucianal Zin costa
cliznte de local C.C Recrea . )
ELAID0D Fimulacion de proceso de induccion [Todos los colaboradores] % SHOO - 12HOD
iEn qué consiste brindar una
4B quB cans 1. AHOO - 10HO0
atencion al cliente de manera
004120235 Factores determinantes para la
efectividad de las estrategias de .. 2. 13h00-20H30
Aboncian al client E iz d Perzonal de ventas v akencidn al H L lde OO R Instructor intitucionsl - "
encion al clienke Mm__”nm nmnq.mn_nm_m_.mm =) _._m__..__-_nn_.w cliente de local C.C Recres acal de C. 12 11, nskruckar inkitucianal in coska
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2 A
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i L. 2. 13h00-20H00 = inkituci i =
Facturacion de Facturacidn cliente de local CC Flecres BH30 Local de C.C Recreo Instructor intitucional Zin costo
ldiz0es Flujograma de procesa de 5. SHOD - HH30
Acercamienta con el sisterna de 2. 15h00-20H00
JG0é es el visual merchandising?
150412023 E=trategias para aplicar el visual 1. AHOO - 10H30
Personal d taz g atencidn al
Wizual merchandizing _._u_._.mm_h”n*._”m__._m_u_m nn_m_._-_mq N CUENtE para nh__M__J._M.n n_“ ”.n..",_n._u_aﬂ___ﬂa_nﬂ_"._“”.“ B THOO Lacal de C.C Recrea Inskructar inkitucional in costa
1a/d12023 . . P ) 2. Jh00-111H30
implementar el visual
242023 Aplicacidn del visual merchandisin 3. HHOO - 1HOO
P_— . 5 . .
242023 ACQE son las relaciones r_.__._._m_._mm..__._.__un.:m_._o_..w de las relaciones 1. SHOO - 10HOD
humanas en el equipa de trabajo
3 Relaciones Humanas _unq“..u_._u_ de ventas ¥ abencitn af GH30 Local de C.C Recreo instructor particular 400
250402023 ; . . cliente de local C.C Recrea 20 3HOO - 11H30
Estrategias para mejorar las relaciones humanas
26002023 3. 18H30 - 20H00
2EMIZ02S Actividad de retroalimentacidn de actividades y ambiente laboral 4. 1G8H3F0 - 20HO00
152023 - . . 1. SHOO - {0HOO
Pleioramicnte del JBuees el climalaboral?  Importancia del clima laboral Personal de ventas v stencidn ol
4 252025 I laberal Estrategiaz para mejorar el climalaboral nmn:g de local x_u____u Fecree 2 JHOO-11H30 GH30 Local de C.C Recrea instructor parkicular 3350
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Tabla N° 18. Cronograma de actividades a desarrollar el plan de capacitacion.

Elaborado por: Chamorro. D. Febrero. 202

3.6 Contenidos

3.6.1 Proceso de induccién

3.6.1.1 ¢(En qué consiste el proceso de induccion?

Es el proceso por el cual los empleados llegan a comprender y aceptar los valores,

normas y creencias adoptadas en la organizacion.

La incorporacion es el proceso de presentar nuevos empleados a la empresa para
ayudarlos a adaptarse al entorno laboral y comenzar un trabajo productivo. A través del
programa, los nuevos empleados conocen quién es la empresa, qué se hace, como
y por qué se lo hace. Todo ello forma parte de la estructura formal de la empresa.
Ademas de estos aspectos, el programa de induccidn también explica a los
colaboradores las normas, politicas y reglamentos existentes en la empresa.

Obijetivo:

El proposito de la induccion es guiar al empleado en una direccién compatible
con la mision, los objetivos y la cultura de la organizacion. En la induccion se presentan

nuevos empleados en la organizacion, asi como sus tareas, jefes y grupos de trabajo.

3.6.1.2 Informacion para mejorar el desempefio de actividades

Los aspectos que contienen un Proceso de induccidn

Saludo caluroso a la empresa
Visita de empresa

Informacidn sobre la organizacién:
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- Como empezo.
- ¢Quiénes son los participantes?
- Cuéles son las metas y objetivos de la empresa.

Politica general de la empresa:

Horas de trabajo.

Fecha, lugar y hora de pago.

Normas de seguridad.

Reglamento interno de trabajo.

Presentacion del equipo de trabajo:

Con el gerente o jefe directo.
- Junto con los compafieros.
Donde se encuentra el empleado en su lugar de trabajo:
- Objetivos de trabajo.
- Trabajo realizado por los empleados.
- Formacion en gestion de recursos humanos

- ¢Como se espera que los empleados hagan su trabajo?

Presentacion de otros cargos afines.

3.6.1.3 Simulacion de proceso de induccion

Se llevaréa a cabo el proceso de induccidn con todos los colaboradores, sin importar el
tiempo vigente que tengan dentro de la organizacion. Ello con el fin de que conozcan
informacion relevante sobre la empresa su posicion de trabajo y construyan sinergia con
su equipo de trabajo. Para esto se utilizara la informacion y conocimientos impartidos

sobre el tema.

3.6.2 Capacitacion de conocimientos de area
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3.6.2.1 Atencién al cliente

3.6.2.1.1 ¢En qué consiste brindar una atencion al cliente de manera efectiva?

Un buen servicio al cliente no se trata solo de responder a las preguntas de los
prospectos, se trata de ayudarlos incluso antes de que soliciten nuestra ayuda, a
visualizar lo que buscan y satisfacer sus necesidades. Otro &mbito como la calidad
y amabilidad también inciden en el servicio brindado. Para ofrecer un excelente
servicio, debe existir conexidn con el cliente para construir relaciones duraderas,
generar confianza y mantener la lealtad del cliente hacia la marca, producto o servicio.
Lo que importa aqui es que el cliente este satisfecho y sienta que sus necesidades estan
siendo satisfechas. El servicio de atencion al cliente se anticipa a los problemas
que puedan tener los clientes y trata de solucionarlos de forma proactiva. Se enfoca en

detectar problemas temprano y evitar que se agraven.
La atencion al cliente se centra en resolver los problemas identificados
por los clientes. La clave del apoyo es proporcionar los medios y aspectos para resolver
un problema o duda.
La experiencia del cliente es la suma de todos los compromisos, desde el
descubrimiento y la investigacion del producto hasta la compra, el uso real
y el seguimiento de la marca.
3.6.2.1.2 Factores determinantes para la efectividad de las estrategias de venta
Analisis, correccion y cambios:
Analizar el Retorno de la inversidn de cada accidn para:
Descartar las acciones menos rentables. Intentar mejorar las que pueden ser valiosas,
mirar lo que no funciona en el embudo de ventas y lo que se puede potenciar.

Optimizacion del consumo:
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Vale la pena cada activo y estar mas cerca del proximo cliente. Analizar,
corregir y cambiar el comportamiento de venta. Para averiguar qué acciones conduciran
a mayores rendimientos. Por otra parte, copiar a los mejores no significa ser el mejor,
pero ayudara a comprender como administran sus recursos y logran los resultados
esperados. Es recomendable probar nuevas formas de atraer y retener a los clientes mas
rentables.

Aumento de la productividad:

Incluso si se corrige el comportamiento, conservar lo mejor y optimizar el consumo,
definitivamente puede perfeccionar ain mas la productividad. Existen
dos aspectos principales de realizar esto:
Tecnologia: Mejorar la rentabilidad del negocio comienza con la implementacion de
mejores y mas modernas herramientas y equipos. Esto ayudara a agilizar el
proceso y evitara contratar mas mano de obra, que sera mas costosa a mediano y
largo plazo.
Marketing Interno: EI marketing interno es fundamental para una empresa si se
quiere aumentar la productividad de los colaboradores (el activo mas importante).
Definicion de objetivos:
Acertar con los objetivos del negocio es una parte importante de la estrategia
de ventas porque ayudara a crear instrucciones de funcionamiento. Otro punto
fundamental es motivar, alentar y capacitar a los empleados para que trabajen hacia los
objetivos planteados. Evaluar las acciones realizadas y defender las acciones
de la empresa, es el aspecto mas relevante ya que, esto anticipara el surgimiento y

expansion de la empresa.

3.6.2.1.3 Estrategias de venta



55

e Escuchar al cliente
e Aplica encuestas de satisfaccion
e Crea confianza en el cliente

e Define los Indicadores Clave de Desempefio de servicio al cliente correctos:

3.6.2.1.4 Estructura de un speech de ventas adaptativo

Los mejores argumentos de venta son aquellos que se asemejan a una conversacion
fluida entre un vendedor y un cliente. Sin embargo, hay mucha preparacion detréas.
Uno de los propdsitos principales de una presentacion de ventas es proporcionar
respuestas a las objeciones de los consumidores. Si se esta haciendo un argumento de

venta, hay que asegurese de estar tratando con una férmula efectiva.
Conciencia del problema
Demostrar que se comprende el dolor del cliente y compartirlo.
Mostrar interés y disposicion para ayudar.
Muestra de cualidades
Es hora de sacar a relucir las mejores caracteristicas.
Resolver

No solo se tiene que mostrar a los clientes que se puede resolver los problemas, sino

que también tiene que decirles como se lo va a hacer.

3.6.2.1.5 Aplicacion del speech de venta y estrategias de venta

Con los conocimientos obtenidos los colaboradores seran capaces de estructurar un
speech de ventas personal y organico que les ayude a enfrentarse a satisfacer las
necesidades de los clientes. Por lo cual en esta etapa se evidenciara la aplicacion del

speech de ventas organico y dindmico.



56

3.6.2.2 Facturacion

3.6.2.2.1 ¢En qué consiste el proceso de facturacion?

Las empresas suelen elegir dos o tres tipos de sistema de conciliacion de facturas. En
un sistema bidireccional, el empleado que procesa la factura es responsable de comparar
la factura con el pedido original. Un sistema de tres vias requiere que los empleados
tomen un paso adicional para verificar que los bienes o servicios por los que se les

facturd realmente se hayan recibido.

3.6.2.2.2 Etapas para optimizar el proceso de facturacion

Etapa 1. El procesador compara la factura con la orden de compra y los documentos
de recibo, como los comprobantes y los recibos de compra. Verificar si hay
discrepancias, como articulos que no se ordenaron, para asegurarse de que estén
incluidos en el monto de la factura.

Etapa 2. Las facturas aprobadas se envian al Acreedor responsable del procesamiento
del pago.

Etapa 3. Los gerentes de cuentas por pagar ingresan las facturas y programan los
pagos en el libro mayor del sistema de contabilidad de la empresa.

Etapa 4. Se enviara una lista de los pagos programados al gerente administrativo de

la organizacion para la aprobacion de la transferencia.

Etapa 5. Procesar, recibir y enviar pagos.

3.6.2.2.3 Flujograma de proceso de facturacion

Grdfico 19
Flujograma de proceso de facturacion
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Grafico N° 19 Grafico Flujograma de proceso de facturacion. Elaborado por: Chamorro.

D. Febrero. 2023.

3.6.2.2.4 Acercamiento con el sistema de facturas.

Se realizara el acercamiento al sistema de facturas a los colaboradores mediante la
guia del supervisor del area, para que pueda resolver dudas e inquietudes sobre el
sistema. Adicional se aplicara un periodo de entrenamiento para que los colaboradores
desarrollen esta actividad, esto en un espacio de tiempo determinado y en el cual no
exista una afluencia de prospectos considerable, de lo contrario podria afectar al flujo de

venta.
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3.6.2.3 Visual merchandising

3.6.2.3.1 (Qué es el visual merchandising?

El visual merchandising es el principio de hacer visibles los productos en el punto de
venta. Finalmente, se utilizan las estrategias, herramientas y métodos de la empresa
para captar la atencion del consumidor final. Esto significa que puede intervenir con una
serie de patrones de imagenes para ayudar a captar su atencion.

La comercializacion visual incluye técnicas de disefio de interiores, organizacion de
espacios comerciales y disefio de perchas para brindar un servicio
al cliente excepcional en el punto de venta.

- Atencion de clientes
Ya sea para captar la atencion de una persona que camina por la calle o de un cliente
que ya esta en un espacio comercial, las estrategias de merchandising visual tienen
como objetivo hacer que el cliente potencial se sienta atraido y provocativo hacia

adquirir los productos.
3.6.2.3.2 Factores a tomar en cuenta para implementar el visual merchandising

- Crear demanda de compras
Brindar nueva visibilidad a un producto o escaparate creard una necesidad de compra
gue nunca antes habia existido. Los compradores toman conciencia de su necesidad ya
que la presentacion del producto se vuelve mucho mas atractiva y se utilizan imagenes
para transmitir y comunicar esta necesidad al comprador.

- Fortalecerse en la competencia
Otra funcion del merchandising visual es diferenciarse de otros productos de la

competencia. En un entorno de poca diferencia para las marcas, tener
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imagenes que centren la atencion en el producto, permite llamar la atencion de los
clientes hacia el mismo, no hacia el de la competencia.

- Compra multi-Sensor
Las compras deben ser lo mas multisensoriales para lograr el objetivo
de adquisicion y retencién de clientes. Aqui hay algunos métodos que puede usar:
usar la iluminacién mas adecuada para el producto y calidez para los prospectos; sonido,
melodias musicales adecuadas para productos y clientes; la textura y el tacto de los
productos 0 muebles que contienen invitan a tocarlos.

- Elevar el indice de ventas
Las técnicas de visual merchandising también estan dirigidas a aumentar las
compras de los clientes. Por lo que es importante acoplarlo al sitio de comercializacion.

3.6.2.3.3 Estrategias para aplicar el visual merchandising

Eliminar la uniformidad.

Transmitir una sensacion de calidad y exclusividad.

Jugar con el disefio.

Aprovechar la tecnologia.

Considerar el objetivo de la marca.

3.6.2.3.4 Aplicacion del visual merchandising

Con los conocimientos obtenidos los colaboradores sugeriran ideas para modificar la
organizacion y disposicion del sitio de comercializacion esto con el fin de ubicar los
productos de manera estratégica y colocarlos en funcion en la que los clientes se sientan

atraidos hacia el articulo y asi pueda incrementar el indice de ventas.

3.6.3 Relaciones humanas

3.6.3.1 ;Qué son las relaciones humanas?
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Una relacion es un vinculo fisico o emocional entre dos 0 mas personas en
forma de comunicacion.
En administracién, las relaciones humanas se refieren a la disciplina encargada de
aumentar la satisfaccion y la moral de los empleados en una organizacién o empresa con

el fin de reducir su resistencia y una mejor aceptacion de la autoridad formal.

3.6.3.2 Importancia de las relaciones humanas en el equipo de trabajo

Las relaciones son importantes para nuestro desarrollo como sociedad, ya que juegan
un papel vital en la formacion y organizacion de cualquier tipo de sociedad. Para
sobrevivir, una persona necesita a otras personas, por lo que es imposible vivir
sin relaciones. Las relaciones apuntan a la armonia y la empatia para comunicar de

manera efectiva nuestras necesidades para que podamos ayudarnos mutuamente.

3.6.3.3 Estrategias para mejorar las relaciones humanas

1. Escucha y comunicacion efectiva

Recomendamos fomentar espacios de comunicacién donde tus colaboradores puedan
expresar facilmente sus ideas y alentar a cada miembro del equipo a escuchar
activamente, lo que promovera la confianza en el equipo y asi fortalecera la sinergia

entre los miembros del equipo.

2. Aclarar metas y roles

Para mantener el equilibrio y mejorar las relaciones, es importante aclarar
a los miembros del equipo qué roles desempefia cada persona y hacerles plenamente
conscientes de lo que se espera de ellos. Esto creard una apreciacion compartida y un

entendimiento colectivo para lograr objetivos juntos de manera mas efectiva.
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3. Promover el trabajo en equipo

Como lider, fomentar la colaboracién interna ayudara a los miembros del equipo a
conocerse mejor y aprender a igualar las fortalezas de los demas, generando asi

confianza y fortaleciendo las relaciones entre ellos.

4. Respeto por encima de todo

Es responsabilidad de cada miembro del equipo enfocarse en crear un ambiente de
trabajo con respeto mutuo. Pero como lideres podemos contribuir de muchas maneras,
por ejemplo: buscar soluciones e inocencia ante los conflictos o seguir las reglas basicas
de convivencia pueden ayudar a predicar con el ejemplo y permear este

ambiente a los demas.

5. Interaccion social

Recomendamos crear espacios de interaccion social para que los miembros
de su equipo puedan desarrollar relaciones mas profundas y personales para que sus

relaciones de apoyo mutuo se sientan mas naturales en el dia a dia.

3.6.3.4 Actividad de retroalimentacion de actividades y ambiente laboral

Se convocara a las personas que conforman el equipo de trabajo para llevar a cabo
una reunion en la que se trataran aspectos en relacion con las relaciones interpersonales,
clima laboral y el desempefio de actividades. Dentro de estas moderaciones se tomara en
cuenta la opinién de los colaboradores con respecto a su equipo de trabajo y como
realizaron sus actividades, es obvio que si existen falencias se plantearan estrategias o
medidas correctivas para solucionar el problema y mantener un ambiente laboral

arménico. Esta claro que el dinero gastado en muchas reuniones
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podria ahorrarse o invertirse en otras actividades. Si muchas personas sienten que las
reuniones son ineficientes en comparacion con el alto costo. Por lo que es preciso

mencionar los aspectos a tener en cuenta cuando se lleven a cabo estos conversatorios.

-

. Precisar el tema a tratar

2. Seleccionar participantes

3. Objetivos claros al inicio de la reunién
4. Seleccionar moderador

5. Empezar a tiempo, terminar a tiempo
6. Limite el uso de equipos innecesarios
7. Concluye con un plan de accion

8. Evaluar los resultados de la reunion

3.6.4 Mejoramiento del clima laboral

3.6.4.1 ;Qué es el clima laboral?

El clima laboral se refiere al entorno psicoldgico, organizacional y humano en el que
se desarrollan las relaciones laborales, creando un clima laboral especifico que puede
motivar a los empleados o afectar su desempefio.

A veces se suele escuchar que el ambiente de trabajo depende de la actitud del
empleado. Sin embargo, la realidad es que tiene mas que ver con la estrategia de

recursos humanos y la politica corporativa.

Caracteristicas:

e Depende del area de trabajo.
e Determinar la estandarizacién de formas y procesos organizacionales.

e Se construye a través de las relaciones laborales.
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e Esto afecta la forma de comunicacion interna.

3.6.4.2 Importancia del clima laboral

Mantener un ambiente de trabajo dptimo es importante porque cuando los empleados
trabajan en un espacio seguro que promueve su bienestar, estan mas motivados
para hacer un buen trabajo, menos estresados, tienen mas herramientas para la
resolucion de conflictos y estan mejor equipados para cumplir. realizar tareas a la altura

de las mismas y tener un mayor compromiso con la empresa.

3.6.4.3 Estrategias para mejorar el clima laboral

1. Ambiente de apoyo

2. flexibilidad en el lugar de trabajo

3. Reconocer los logros de los empleados

4. empoderar a los empleados

5. Elaborar un plan de aprendizaje y desarrollo

6. Planificar actividades fuera del trabajo.

3.6.4.4 Croquis de identificacion de actividades

Tabla de identificacion de cargos para mejorar el clima laboral

Tabla 19
Tabla de identificacion de cargos para mejorar el clima laboral
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Atencion al cliente Facturacion Labores de tienda

Tabla N° 19. Croquis de identificacion de actividades. Elaborado por: Chamorro. D.

Febrero. 2023.

CONCLUSIONES

En el area de ventas no existe personal que cuente con los conocimientos
y herramientas necesarias para desempefiar sus labores de manera
excepcional

Los colaboradores no sienten que el trabajo en equipo sea sélido y esto
genera falencias en el desempefio.

Las relaciones interpersonales dentro del equipo de trabajo se pueden
denominar como decadentes.

El personal expresa que no existe un proceso de induccién adecuado al
ingreso a la organizacion.

Existen falencias y problemas notorios en el ambito de la atencién al
cliente y el proceso de facturacion.

Los colaboradores opinan gque es importante hacer un control y

seguimiento de plan de capacitacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda organizar y aplicar un plan de capacitacién que cubra las
necesidades de los colaboradores.

A traves de reforzar las relaciones humanas y brindar al personal las
herramientas para llevar a cabo su trabajo se puede lograr un avance
exponencial en el trabajo en equipo.

Se puede generar cercania entre los miembros del equipo mediante, el
planteamiento de responsabilidades y concatenar las actividades unas
con otras para que la efectividad del trabajo no dependa de algunos
colaboradores, sino que sea de todo el equipo, esto se vera reflejado en
los resultados que se obtendran.

Llevar a cabo un proceso de induccién organizado y afectivo para que el
colaborador sienta un sentido de pertenencia con el que no sienta como
obligacién su trabajo, sino que lo vea como una responsabilidad sana y
ame lo que hace.

Incluir dentro del plan de capacitacion técnicas y dialogos de interaccion
para llevar a cabo los procesos en los que existen inconvenientes, de esta
manera potenciar las capacidades de los colaboradores.

Hacer un control periddico y dindmico de la aplicacion del plan de

capacitacion.
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ANEXOS

Grdfico 20
Aprobacion de anti plagio
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Grdfico 21
Flujograma de proceso de produccion
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Grdfico 22

Gréfico N° 20 Grafico Flujograma de proceso de Produccion. Elaborado por: Chamorro.
Flujograma de proceso de compra

D. Febrero. 2023.
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Gréfico N° 21 Grafico Flujograma de proceso de compra. Elaborado por: Chamorro. D.

Febrero. 2023.

Grdfico 23

Organigrama estructural
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Grafico N° 22 Grafico Organigrama estructural. Encontrado por: Chamorro. D.

Febrero. 2023.



70

Grdfico 24
Aplicacion de encuestas

Grafico N° 23 Grafico aplicacion de encuestas. Elaborado por: Chamorro. D. Febrero.

2023.

Grdfico 25
Aplicacion de encuestas
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Gréfico N° 24 Grafico aplicacion de encuestas. Elaborado por: Chamorro. D. Febrero.

2023.

Grdfico 26
Aplicacion de encuestas

Grafico N° 25 Grafico aplicacion de encuestas. Elaborado por: Chamorro. D. Febrero.

2023.

Grdfico 27
Aplicacion de encuestas

Grafico N° 26 Grafico aplicacion de encuestas. Elaborado por: Chamorro. D. Febrero.

2023.
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