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RESUMEN

El trabajo de tesis identifica y analiza los factores determinantes que respecta al
cumplimiento de objetivos y metas planteadas por la empresa KERAMIKOS, a tra-
vés de un andlisis comparativo entre sus territorios I, 1l y Il contextualizando los
problemas que aquejan al buen desenvolvimiento del talento humano centrado en

un factor relevante como es el de la capacitacion.

Para el cumplimiento del objeto de la investigacion, se realizé un andlisis de carac-
ter cuali-cuantitativa, y estadisticamente descriptiva, asi como sondeos de opinion,
revision de carpetas personales e informacion secundaria, informacion que permi-

ti6 medir las variables expuestas en el trabajo investigativo.

Los resultados obtenidos a través del andlisis comparativo- descriptivo de los terri-
torios I, 11 'y lll, permiti6 medir el grado de asociacion entre las variables planteadas
en la investigacion que destacaron temas que se correlacionan con la Capacita-
cion frente a la Satisfaccion Laboral, al Nivel de Aprendizaje, al Nivel de Desem-
pefo y al Nivel de Desarrollo, determinando las necesidades de capacitacion de
cada territorio, comparando la situacion actual y 6ptima para la mejora de estos
recursos, lo que dio lugar a realizar propuestas y estrategias de mejoras enmarca-
das en el tema de tesis a corto, mediano y largo plazo que los duefios de la em-
presa conjuntamente con el personal administrativo tendran que aplicarlas puesto
que mejorarian las perspectivas con respecto a la empresa, logrando hacer mas
eficientes y productivos sus procesos, obteniendo la satisfaccion de sus clientes
externos e internos, que se traduce en una mayor participaciéon en el mercado y la
consecucién de mayores utilidades, lo que resulta significativo para que la Empre-
sa logre ventajas competitivas y continué consolidada como una de las empresas

mas importantes del mercado.



ABSTRACT

This research paper identifies and analyzes the determinant factors in regards to the
fulfillment of objectives and goals set by KERAMIKOS SA Company through a
comparative analysis between its I, II and III territories or zones. Therefore, this is carried
out by contextualizing the problems affecting the proper development of human talent on

the basis of a relevant factor such as training.

In order to fulfill with the object of research, a quantitative and statistically-descriptive
analysis was carried out. Also opinion polls, review of personal folders and collection of
secondary information were performed. This data allowed measuring the variables set out
in this research work. The results obtained through a comparative-descriptive analysis of
the I, II and III, territories allowed to measure the degree of association between the
variables raised in the research on issues associated with Training in opposed to Job
Satisfaction, Learning Level, Performance Level and Development Level, identifying the
training needs of each territory by comparing the current and the optimal situation with the

aim of improving resources.

This resulted in short, medium and long-term proposals and improvement strategies based
on the theme of this research, and which will have to be applied by the owners of the
company and administrative staff to improve the company outlook. This proposal will
make its processes more efficient and productive so as to obtain satisfaction from external
and internal customers, which will be expressed in greater market share and achievement of
higher profits. Consequently, these factors become significant for the Company, so that it
can achieve competitive advantages and continue established as one of the most important

ones in the market.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

KERAMIKOS es una empresa que mantiene un crecimiento constante en todos
sus aspectos, a nivel empresarial estd compuesto por 30 agencias en varias ciu-
dades del Ecuador: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Machala, Ambato, Portovie-
jo, Quevedo, Milagro, Azogues, La Libertad, Riobamba, Duran; lo que ha permiti-
do ampliar su oferta y demanda de servicio. A pesar de su buen desenvolvimiento,
no cuenta con personal plenamente idéneo para la realizaciéon de la labor asigna-
da, lo que repercute en baja productividad y por ende en pérdidas econdmicas,
puesto que en la coyuntura actual hablar de calidad del talento humano es hablar
de un futuro promisorio para la empresa, por lo tanto la exigencia en la calidad es
un paso importante hacia la reduccion de los costos de no calidad (costos por fa-
llas en las compras, reproceso de actividades, retrasos y fallas en la planificacion)
incurridos por la empresa, lo que optimizara las actividades tanto internas como
externas de la misma permitiendo asi tomar decisiones claras y precisas en busca

de un buen resultado y el progreso de la comercializadora.

La busqueda del talento humano como agente activo y proactivo, debe alinearse
con las estrategias corporativas, y demostrar que éstas, contribuyan a la empresa,
a través de mejores practicas que aseguren la gestion, aplicando enfoques y me-
todologias modernas, que garanticen el cumplimiento de los objetivos estratégicos
alineados a la misién y vision institucional, satisfaciendo demandas del cliente tan-
to interno como externo. Existen ejes que influyen como impactos en la capacita-
cion como son: satisfaccion laboral, aprendizaje, desempefio y desarrollo de carre-
ra individual, estos toman mayor peso cuando el efecto va directamente en el ta-

lento humano.



El analisis de la problemética actual de la empresa KERAMIKOS S.A., permitira
acotar que la organizacién y quienes la dirigen, establezcan mecanismos idéneos
para la Gestidén del Talento Humano, ya que se convierte en una de las funciones
gerenciales mas importantes para promover los altos niveles de eficiencia con la
mayor satisfaccion posible, para aquellas personas que prestan y que van a pres-

tar servicios a la Empresa.

La preocupacion de conseguir el conjunto de reglas y normas que determinen el
comportamiento de las personas en la empresa, resulta cada vez mas dificil al
momento de acceder y de generar cambios positivos de costumbres en mucho de
los casos sobre el funcionamiento del personal en sus puestos de trabajo, hoy por
hoy la Gerencia del Talento Humano enfrenta diversos desafios en el logro de los
objetivos de la Empresa. Por otra parte las empresas en su rol proactivo hacia la
sociedad consumista, deben tener integrado como concepto primordial que no so-
lo es permisible el ejercicio de tener negocios rentables, productivos y sustenta-
bles, sino més bien es buscar enriquecer a través de las personas que la dirigen
una actitud de responsabilidad hacia su entorno haciendo inversiones para mejo-
rar la gestion del conocimiento, la gestion por competencia, y la gestion estratégi-

ca del negocio.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema central del tema de investigacion es que, de acuerdo al sondeo reali-
zado a través del Departamento de Talento Humano, se refleja que existe un dis-
tanciamiento entre las autoridades de la empresa y los funcionarios subalternos
acerca del impacto que causa la capacitacién que en su momento fue dada a cier-
tos funcionarios, y el beneficio que esta estrategia trae para mejora tanto en el
desempeifo del funcionario como en el aporte mismo para la empresa, resultando
apremiante realizar a través del departamento de Talento Humano, que se deter-
mine temas y necesidades de capacitacion luego de realizar un sondeo con el

personal.



El objetivo de la capacitacion en cualquier empresa, es garantizar el desarrollo
profesional, personal, laboral, de aprendizaje, desempefio; causando un impacto

positivo para el funcionario como para la empresa.

Lo importante de la capacitacion, es que nos permitira realizar luego de un diag-
néstico institucional, un Plan de Capacitacion detallado de las reales necesidades
de capacitacion, donde se identifiguen temas estratégicos de mejora laboral, em-
presarial, ajustada a la mision y vision de la empresa, que cumpla con las expec-
tativas de competitividad, asegurando que los contenidos de la capacitacion sean
de manera permanentes y se busque las estrategias de implementacion, sean es-
tas a través de talleres, becas, medios informativos comunicacionales, charlas,
cursos, etc., que validen el programa de capacitacion y que surtan el efecto

deseado, de lo contrario la inversion realizada por la empresa seria en vano.

Para definir las necesidades de capacitacibn que se requieren, es importante y
necesario, contar con un analisis (etapa de diagndéstico) que retroalimente de ma-
nera constante los resultados de la evaluacion del personal en cuanto a la mejora
o no de sus habilidades, competencias, requeridas para el correcto y eficiente
desempefio en su cargo, para lo cual la Institucién requerira de una coordinador,
area que realice un seguimiento al proceso de capacitacion, con el fin de determi-
nar si éste contribuye sobre los niveles de satisfaccion laboral, aprendizaje,

desemperio y desarrollo de carrera individual.

La evaluacién del desempefio laboral, permitird a la empresa medir el impacto de
la capacitacion y tomar decisiones que apunten al mejoramiento continuo de su
planificacion estratégica, de su plan de formacién y desarrollo organizacional, con
el fin de evidenciar de manera anticipada los requerimientos, necesidades, habili-
dades y competencias que permitan afrontar el futuro y continuidad de sus funcio-

narios.
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

La investigacion presente tiene como proposito fundamental responder a la si-
guiente pregunta: ¢Cudl es el impacto de la capacitacion en los niveles de satis-
faccion laboral, aprendizaje, desempefio y desarrollo de carrera individual en el
personal de la empresa KERAMIKOS S.A.?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Para responder a varias preguntas relacionadas con el tema de investigacion, es
necesario considerar algunas que se encuentran reflejadas en las encuestas reali-
zadas al personal — muestra de los territorios 1, 2, y 3 de la empresa KERAMI-
KOS, y son:

¢, Cudl es el impacto de la capacitacion en los niveles de satisfaccion laboral en el
personal?

¢, Cual es el impacto de la capacitacion en los niveles de aprendizaje en el perso-
nal?

¢, Cudl es el impacto de la capacitacion en los niveles de desempefio en el perso-
nal?

¢, Cual es el impacto de la capacitacion en los niveles de desarrollo de carrera indi-

vidual en el personal? http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos_Ciat/2011-

Tesis_impacto _de la_capacitacion.pdf

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En el Ecuador, el sector comercial ha sido representativo, notorio e importante en
su aportacién en el ambito econémico. Estos antecedentes son importantes para
esta investigacion, con el fin de demostrar con exactitud la situacion actual de la

empresa KERAMIKOS S.A. en lo que respecta a la problematica del cumplimiento

11
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de objetivos y metas planteadas por la misma, a través del analisis comparativo

entre los territorios 1, 2 y 3 de la misma.

Debido a la problematica expuesta, se considera necesario un analisis comparati-
VO entre los tres territorios que acoge la empresa, para comprobar y establecer a
través de un diagnostico situacional de cada uno de ellos; los actuales problemas
gue aquejan el buen desenvolvimiento del talento humano y formular propuestas
con miras a mejorarlo, analizando sus actividades y funcionamiento en el servicio

al cliente interno como externo.

La medicion del impacto de la capacitacion en los niveles de satisfaccion laboral,
aprendizaje, desempefio y desarrollo de carera individual, permite a la organiza-
cién darse cuenta de las ventajas que tiene la capacitacion para el desarrollo pro-
fesional y personal de los colaboradores. Al conocer dichas ventajas se reconoce
ademas el talento humano, como uno de los ejes centrales que impulsa al desa-
rrollo de los objetivos organizacionales, al mismo tiempo, ayuda a la empresa a
vincular las expectativas personales y profesionales en los colaboradores no solo

en torno a la capacitacion sino a todos los procesos del desarrollo Organizacional.

http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos Ciat/2011-Tesis impacto _de la_ capacitacion.pdf

1.6 JUSTIFICACION TEORICA

Llevar a cabo este trabajo traerd resultados positivos tanto para el propietario, su
Talento Humano y para los consumidores, puesto que mejorarian las perspectivas
con respecto a la empresa, logrando hacer més eficientes y productivos sus
procesos, obteniendo la satisfaccion de sus clientes externos e internos, que se
traduce en una mayor participacion en el mercado y la consecucion de mayores
utilidades, lo que resulta significativo para que la Empresa logre ventajas competi-
tivas y continué consolidada como una de las empresas mas importantes del mer-

cado.

A partir de este concepto se establece la teoria de la jerarquia de necesidades de
Maslow, que impulsa la satisfaccion laboral como factor de rendimiento, eficiencia

y eficacia para el sistema Organizacional. Para las habilidades de aprendizaje, se
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menciona la Percepcion y procesamiento como modelo propuesto por Kolb, para
explicar las diferentes conductas con la observacion y reflexion de las personas
cuando son sujetas a experimentacion. Son teorias claves que explican el desarro-
llo del aprendizaje, haciendo referencia a las diversas formas de actuar de una

persona sujeta a diversas situaciones. http:/ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos Ciat/2011-

Tesis _impacto de la capacitacion.pdf

1.7 JUSTIFICACION METODOLOGICA

El propdsito principal de este estudio comparativo, consiste en comprender como
los procesos de capacitacion y de desarrollo de competencias se convierten en
factores clave para la transformacion organizacional en un grupo de sucursales de
la empresa KERAMIKOS S.A., para lo cual se aplica una investigacion de caracter
cuali-cuantitativa ya que existen preguntas abiertas y cerradas que nos permitiran
realizar una tabulacién de cada respuesta en el caso de las cerradas y en las
abiertas se considerara las de mayor impacto y que sean repetitivas en sus crite-
rios. Se podra observar en los resultados, la relacion que existe entre la capacita-
cion y las variables establecidas. Los resultados obtenidos son organizados en el
orden secuencial con el que fue estructurada la encuesta, y se organizan a través
de la estadistica descriptiva con el programa Excel, como herramienta para la ta-
bulacién, permitiendo asi describir y analizar la incidencia de las variable indepen-
diente — capacitacion y su relacion con cada variable dependiente — satisfacciéon
laboral, aprendizaje, desempefio, desarrollo de carrera individual. Asi también se
plantea la hipétesis de la investigacion misma que tiene como finalidad determinar
si la capacitacion tiene relacion con las variables dependientes. Otro instrumento
de recoleccion de informacion se realiza a través de la fase de observacion en si-
tio, realizar encuestas, sondeos de opinién, asi como, revisién de carpetas perso-

nales.

1.8 JUSTIFICACION PRACTICA

La calidad y el numero de personal obedece a un requerimiento inicial en funcion

de la cantidad y tipo de trabajo, de los niveles de actualizacion, los cambios tecno-
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l6gicos y los elementos exdgenos que afecten a la empresa lo que conlleva a la
necesidad de hacer mas integral su funcionalidad, lo cual aporta a la empresa ven-
tajas a nivel interno y externo, ya que le proporcionaria los medios para identificar
y especificar las tareas de forma que se alcancen los resultados esperados, plani-
ficando el trabajo, estableciendo procedimientos, estandares y lineas de actuacion
que ayuden a los colaboradores de la Empresa a decidir cuales son los procesos y
procedimientos correctos, de manera que se garantice la efectividad de los mis-
mos, como se enmarca con lo establecido en directrices, perfiles, procedimientos

e indicadores de gestion existentes.

1.9 JUSTIFICACION INSTITUCIONAL

La capacitacion es parte de un proceso y no el objetivo final de una organizacion,
ya que éste lugar esta destinado al desempefio de las personas y del negocio,
ademas toda actividad de capacitacion sera considerada como tal cuando se haya
programado teniendo como objetivo lograr transferir conocimiento, habilidades o
conductas relacionadas con el trabajo y no como una herramienta para motivar o
premiar a los empleados. El departamento de Talento Humano es el responsable
de los procesos de capacitacion impartidos hasta la fecha, los cursos de capacita-
cién otorgados se centran en el desarrollo del capital humano, formacién de com-
petencias, refuerzo de conocimientos en algunas areas. La realizacion de este
tema de investigacion, permitira a la empresa, identificar la inversion que se ha
realizado en este tema, evaluar si cumplié o no el objetivo de destino de estos re-
cursos, si éstos permiten que la empresa sea mas eficiente, si mejor6 el desem-
pefio de los funcionarios capacitados, si les permitird enfrentarse mejor en sus

habilidades y destrezas en sus funciones.
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1.10 MARCO CONTEXTUAL

1.10.1 PRESENTACION DE LA INSTITUCION

Keramikos es una red de acabados decorativos para la construccion mas impor-
tante para del Ecuador, cuenta con 30 locales a nivel nacional y esta presente en

13 ciudades del pais.

Comercializa los més exclusivos productos para la construccién y el hogar. Cuenta
con: ceramicas, porcelanatos, piedras naturales, sanitarios, lavamanos, griferias,
fregaderos, pisos flotantes, listelos, mosaicos, accesorios de bafio, lamparas exte-
riores, espejos, tinas, hidromasajes, cabinas, duchas, pinturas, bloques de vidrios,

cornisas y cerraduras.

1.10.2 MISION Y VISION INSTITUCIONAL

La misién de la empresa es satisfacer oportunamente las necesidades de sus
clientes, manteniendo productos innovadores y precios competitivos de la més alta
calidad, proveedores comprometidos con sus politicas, personal motivado y servi-
cio altamente calificado, asegurando el desarrollo de objetivos de calidad que se-
ran continuamente monitoreados, sustentando en su compromiso de mejoramien-

to.

La vision es ser la empresa rentable, con mejor Imagen y mas grande en la co-
mercializacibn de productos ceramicos y acabados para la construccion en el

Ecuador, con presencia en el Mercado Regional.
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1.10.3 UBICACION TERRITORIOS |, Il y IlI

TERRITORIO 1
QUITO

SUCUMBIOS

A

i

TERRITORIO Il
GUAYAS, MANTA

: -, TERRITORIO llI

CUENCA
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1.10.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

JUNTA
DIRECTIVA
GERENCIA
GENERAL
SuB
GERENCIA

GERENCIA GERENCIA DE JEFE DE JEFE DE
MARKETING LOGISTICA T1, . HUQ}NEONI? - IMPORTACIONES
T1,T2,T3 T2, T3 an.m T, T2, T3

GERENCIA
TERRITORIO Il

GERENCIA GERENCIA

TERRITORIO | | | TERRITORIO I

JEFES DE LINEA
TERRITORIOS
T2,T3

JEFE DE JEFE DE JEFE DE
ALMACEN ALMACEN ALMACEN
TERRITORIO || |TERRITORIO II TERRITORIO 1lI

ASISTENTES ASISTENTES ASISTENTES
ISTRATIVOS! MINISTRATIV ADMINISTRATIVOS
ERRITORIO | ERRITORIO | TERRITORIO Il

VENDEDORES VENDEDORES VENDEDORES
TERRITORIO | | | TERRITORIO II TERRITORIO Ill
JEFES DE JEFES DE JEFES DE

BODEGA BODEGA
TERRITORIO | TERRITORIO Il

ASISTENTES ASISTENTES ASISTENTES
DE BODEGA DE BODEGA DE BODEGA
TERRITORIO | TERRITORIO Il TERRITORIOQ Il
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1.10.5 PERSONAL POR TERRITORIO Y LOCALES

Territorio | Territorio Il

Local 6 de diciembre 3 Almacen Juan Tanca Marengo 15

Shyris 3 Almacen Av. Quito 7

Orellana 4 Policentro 4

Vargas 7 Alborada 10

El bosque 2 Duran 8

La prensa 4 25 de julio 9

San Rafael 4 Via Daule 10

Guajalo 23 Manta 9

Ambato 6 Portoviejo 7

Riobamba 6 La libertad 6

Administracion y ventas 33 Milagro 5

TOTAL 95 Quevedo 7
Administarcion y ventas 39
TOTAL 136

Territorio Il

almacen Remigio crespo 22

Arenal 4

Totoracocha 4

Machala 8

Azogues 6

Administracion, ventas, auxiliares

bodega 99

TOTAL 143

1.11 OBJETIVOS

1.11.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un andlisis comparativo de los niveles de capacitacion del talento humano
en los territorios 1, 2 y 3 de la empresa KERAMIKOS S.A.

1.11.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Realizar un primer diagnéstico, de los niveles actuales de capacitacion del per-

sonal en cada territorio, y las practicas que se utilizan en estos procesos.
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2.- Determinar las necesidades de capacitacion del personal de cada territorio,
comparando la situacion actual y la situacion Optima para mejorar la eficiencia de

estos recursos.

3.- De acuerdo a los resultados obtenidos, realizar propuestas enmarcadas en el
tema de tesis, en funcién de las necesidades encontradas y compararlo entre cada

territorio.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

En la practica empresarial la direccion y administracion de personal tiene relevan-
cia con el paso del tiempo, ya que hoy en dia de acuerdo a las tendencias labora-
les, es uno de los principales procesos “con autonomia propia, dependiendo di-
rectamente de la alta direccién”, puesto que actualmente las organizaciones se
enfrentan a multiples desafios de niveles competitivos en los que se exige perso-
nal competente, idéneo y comprometido para que el resultado de la gestion y fun-
cionamiento de la empresa sea acorde con estandares de calidad con los cuales

conserve los clientes que se tienen y atraer otros mas.

Historicamente, la capacitaciobn se remonta al periodo de las civilizaciones anti-
guas, en Egipto y Babilonia, por ejemplo, la capacitaciéon era organizada con el
propésito de mantener una adecuada cantidad de artesanos. “En el siglo Xll con la
creacion de los gremios de artesanos, estos (quiénes) supervisaban la destreza y
la capacitacién de cada uno de los artesanos, supervisando la calidad, las herra-
mientas y los métodos de trabajo, regulando las condiciones de empleo de cada

grupo de artesanos de la ciudad.”

Posteriormente entre los afios 1760 y 1870, con el inicio y desarrollo de la revolu-
cion industrial, la capacitacion se transforma, incorporando la participacion de las
personas (objetivos y métodos) para que pudieran trabajar en una sola actividad

(mano de obra mas especializada). http:/ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos_Ciat/2011-

Tesis_impacto _de la capacitacion.pdf
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El concepto de Cooper (2010) es mas especifico y detalla que es “Un conjunto de
conocimientos, actitudes y destrezas relacionadas que afectan la mayor parte de
un trabajo; que correlacionan con el rendimiento en el trabajo; que pueden ser
medidas contra estandares bien aceptados; y que pueden ser mejoradas via en-

trenamiento y desarrollo.

Con la meta de conocer la realidad se menciona algunas notas historicas que di-
recta e indirectamente son antecedentes de lo que hoy llamamos capacitacion o
entrenamiento del talento humano. Se debe de aludir que el fenbmeno de la su-
peracion personal es ahora la primacia del ser humano. El proceso de aprendiza-
je eje de toda accién educativa y de entrenamiento, claro que en los primeros in-
tentos por ensefar e intercambiar habilidades entre los diferentes pueblos era muy
importante la motivacion y las relaciones efectivas. En la actualidad los recursos
humanos son considerados activos valiosos de los que disponen las empresas. Es
por ello, que el impacto y funciéon que cumple es importante, tanto cualitativamen-
te como cuantitativamente, representando una parte significativa del total de gas-
tos que durante el ejercicio econdmico incurre la empresa por la mano de obra y/o
servicios del personal, incidiendo de forma directa o indirecta en el resultado de la

compaiia.

Segun NARVAEZ, P. (2010) en su andlisis causal que los recursos econémicos
con que cuenta las empresas son limitantes para la capacitacion o entrenamiento
del personal, donde: “El insuficiente presupuesto destinado para la capacitacion
del personal, provoca la mala planeacion de la entrega de materiales al cliente, la
falta de interés del personal genera el incumplimiento de los resultados. Otra de
las causas fundamentales es la falta de motivacion, genera un desinterés en al-
canzar el objetivo de las ventas.” Se puede afirmar que las empresas en general
deben sentar las bases para que sus empleados tengan la preparacion necesaria
y adecuada al puesto de trabajo que les permita enfrentarse en las mejores condi-
ciones en sus labores diarias. No hay sin duda alguna otro medio que la capacita-
cion nos permite lograr altos niveles de motivacién, productividad, integracion,

compromiso en el talento humano de una empresa.
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Teoria del Capital Humano: (Galvan, 2011) Fue desarrollada por Gary Sanley Be-
cker a través del libro Capital Human. Su idea principal es considerar a la educa-
cion y la formacion como inversiones que realizan los individuos racionales, con el
fin de incrementar su eficiencia productiva y sus ingresos. La Teoria del Capital
Humano considera que el agente econdémico (individuo) tiene un comportamiento

racional, invierte para si mismo y esa inversion se realiza en base a un calculo.

El concepto de jerarquia de necesidades de Maslow, planteado dentro de su teoria
de la personalidad, muestra una serie de necesidades que atafien a todo individuo

y que se encuentran organizadas de forma estructural (como una pirdmide).

En la parte mas baja de la estructura se ubican las necesidades mas prioritarias y
en la superior las de menos prioridad; determiné cinco necesidades en cada per-
sona: necesidades fisiol6gicas; necesidades de seguridad, necesidades sociales;
necesidades de estima y necesidades de autorrealizacién. Dentro de esta concep-
cion cada ser humano es un mundo y cada uno busca satisfacer sus necesidades,

las cataloga como necesidades superiores e inferiores.

Por otra parte, esta teoria permite distinguir entre formaciéon general y formacion
especifica. La primera es adquirida en el sistema educativo como alumno y tiene
por objeto incrementar la productividad del o los individuos. La formacién especifi-
ca tiene sentido en el caso de una relacion de trabajo durable entre el trabajador y
el empresario, se presentan dos posibilidades: el empresario financia la inversién

o lo comparte con el trabajador.

La importancia de la motivacién en el ser humano, es que representa un factor
emocional basico para que el hombre pueda realizar las diferentes tareas y labo-
res sin apatia. Uno de los factores fundamentales en la motivacion es el reconoci-
miento profesional y social, la responsabilidad de la organizacion desde este punto
de vista es asegurar en el colaborador la motivacién suficiente para que este se
pueda desempefiar eficientemente en su labor y actividades concernientes al car-

go. El contacto de las personas con los puestos de trabajo en las organizaciones
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esta asociado a una de las actitudes o estados de animo como lo es la satisfac-
cién que se traduce como la expresion del sentimiento que experimenta el trabaja-
dor como consecuencia del grado en que percibe que la empresa en la que actua;

colma sus expectativas y necesidades. http:/ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos _Ciat/2011-

Tesis_impacto_de la capacitacion.pdf

2.1 HIPOTESIS

Determinar si las técnicas y tendencias de capacitacion utilizadas por la empresa
KERAMIKOS S.A., se centran en mejorar las destrezas individuales del emplea-

do, y en el cumplimiento de las metas planteadas por la empresa.

2.2 VARIABLES

2.2.1 Variables asociadas al ambito organizativo

1. Incentivar la preparacion de los planes anuales de capacitacion como politi-
ca empresarial.

2. Uso de préacticas de capacitacion cruzada, y rotacion en puestos de traba-
jo.

3. Incentivar la practica de revisiones de capacitacion del personal con el
objeto de identificar las verdaderas necesidades del negocio, desempefio
y aprendizaje.

4. Desarrollar la conducta hacia la medicién del impacto de la capacitacion en
los territorios 1, 2y 3.
Involucrar mas a los empleados en el conocimiento del negocio.

6. Aumentar el uso de practicas de compensacion (retribuciones dinerarias y
no dinerarias) y su capacidad efectiva de motivacion.

7. La empresa debera destinar recursos a capacitacion.

8. Desarrollar programas de capacitacion para cada disciplina, conducentes a
“certificaciones”, y que respondan a las exigencias de productividad y cali-

dad de cada una de las sucursales que conforman la empresa.
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2.3 RESULTADOS ESPERADOS

e Conocer la base tedrica actual de la empresa

e Conocer paso a paso el desarrollo del proceso de capacitacion del personal

de la empresa

e Obtener el diagnéstico institucional a través del levantamiento de informa-

cion para su andalisis y posterior propuesta basada en la realidad Institucio-

nal

e Formular la Propuesta de Mejoramiento para los proceso investigado que

se alinee a los objetivos de la Institucion

e Realizar planteamiento de los resultados obtenidos con los niveles directi-

vos de la Empresa y obtener sus comentarios.

2.4 CRONOGRAMA DE TRABAJO DE ACUERDO A OBJETIVOS ESPE-
CIFICOS, ACTIVIDADES Y RESULTADOS ESPERADOS PLANTEA-

DOS.
OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES RESULTADOS TIEMPO
) ) 1.1.1 Conocer la base

] o 1.1. Analizar la base teorica L
1. Realizar un diagnostico, ) tedrica actual de la em-

) sobre los procesos de capacita-
de los niveles actuales de . presa

L cion de personal
capacitacion del personal en ) 1.2.1 Conocer paso a
1.2. Entrevistar a los encargados 2 meses

cada territorio, y las practicas
gue se utilizan en estos pro-

Cesos.

de los procesos de capacitacion
de personal de la empresa y

revisar sus carpetas personales

paso el desarrollo del
proceso de capacitacion
del personal de la empre-

Sa
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2. Determinar las necesida-
des de capacitacion del per-

sonal de cada territorio, com-

2.1 Revisién de Informacion
Primaria y Secundaria
2.2 Realizar la encuesta pro-
puesta para el levantamien-
to de la informacién resulta-
do de la investigacién al

personal (muestra) de las

Obtener el diagnéstico
institucional a través del

levantamiento de informa-

parando la situacion actual y ) cion para su analisis y 2 meses
) ) ) i tres regionales )
la situacion 6ptima para mejo- ) ) posterior propuesta basa-
2.3 Tabular la informacion resul-
rar la eficiencia de estos da en la realidad Institu-
tado de las encuestas )
recursos. cional
2.4 Entrevistas y sistematiza-
cion de la informacion le-
vantada
2.5 Andlisis la informacién
) 3.1.1 Formular la Propues-
3.1. Implementar politicas y ) )
] ) | ta de Mejoramiento para el
3. Proponer un plan de capa- | estrategias en base al diagnosti- ) )
L procesos investigado que
citacion para el personal que | co levantado, que apunten al ] o
o ) ) se alinee a los objetivos
labora en KERAMIKOS, ini- mejoramiento del proceso de o
] ] o de la Institucion
ciando por levantar un anali- capacitacion del personal de la 2 meses

sis FODA de la Institucién, en
funcién de las necesidades
encontradas y compararlo
entre cada territorio

empresa
3.2. Elaborar un plan — propues-
ta de Mejoramiento del proceso
de capacitacion

3.2.1 Realizar plantea-
miento de los resultados
obtenidos con los niveles
directivos de la Empresa y

obtener sus comentarios.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 FUENTES DE INFORMACION

3.1.1 Fuentes Primarias

Los datos primarios se obtendran por medio de:
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3.1.1.1 Observacioén

Esta es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fenémeno, situacién que se produzca en la naturale-

za 0 en la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacidn preestablecida.

La observacion fue directa no participante por que los datos fueron recabados me-
diante varias visitas que se realizaron en la empresa a través de cada territorio, 1,
2 y 3 con el fin de obtener informacion necesaria para alcanzar los objetivos esta-

blecidos.

3.1.1.2 Encuestas:

Es llevar a cabo entrevistas formalizadas, se entrega al encuestado un cuestiona-
rio de preguntas para que éste, por escrito, consigne por si mismo las respuestas.
Cuenta con una ventaja que reside en la gran economia del tiempo y el personal
que implica, puesto que los cuestionarios pueden enviarse por correo, dejarse en
algun lugar apropiado, o administrarse directamente a los grupos dirigidos para el

efecto.

Las ventajas de utilizar encuestas, disefiado y validado para tal fin, es que las per-
sonas abordadas en la investigacién proporcionen datos e informacién relaciona-
dos con la situacion problema de la investigacién, por lo que el grado de estructu-
racion de estos cuestionarios se presentd a través de preguntas abiertas y cerra-

das, a fin de que se cumpliera su objetivo.

3.1.1.3 Sondeos de Opinion

Se realiza al azar con personal de la empresa realizando preguntas relacionadas
con la problematica de la investigacion, se registra en borrador las respuestas que
al momento se reciben, considerando las preguntas mas relevantes y de facil res-

puesta al momento del encuentro con el personal entrevistado.
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3.1.1.4 Revision de carpetas personales

Para completar con la informacion necesaria para el trabajo de investigacion, se
vio la necesidad de acceder a la informacion personal de cada funcionario de la
empresa de los territorios 1, 2 y 3 a través del departamento de Talento Humano
se solicito el apoyo con las carpetas curriculum de cada servidor como fuente de

informacion relevante para el proceso investigativo.

3.1.2 Fuentes Secundarias

La informacioén se obtendra de:

e Libros

e Revistas
e Folletos
e Videos

e Internet

3.2 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio es descriptivo. En el caso de la administracién del talento hu-
mano se estudiaran algunos procedimientos para lograr un conocimiento de ma-
yor precision, este lo define el estudio descriptivo (encuesta), cuyo propadsito es la
delimitacién de los hechos que conforman el problema de la investigacion, consi-
derando importante las actividades a desarrollar. El analisis de resultados permite
correlacionar las variables propuestas, responden objetivo general y especifico
planteado, asi como la hipotesis. El analisis de resultados se visualiza a través de
cuadros estadisticos, graficos y se realiza una explicacidn minuciosa de cada indi-
cador. Se consideraron preguntas abiertas y cerradas, mismas que una vez tabu-
ladas reflejan los resultados de manera descriptiva. Por la naturaleza del estudio

gueda sujeto a decision de la empresa su aplicacion.

FASE 1
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e Aplicacion de la encuesta para el levantamiento de informacién en los pro-
cesos de capacitacion del personal por regional.
e Obtencion de informacion por medio de autores de forma general de proce-

dimientos de talento humano.
FASE 2

e Consolidacion y anélisis de informacion

e Aplicacion de encuesta

e Se analiza resultados de la encuesta, obtenidos por medio del instrumento
de recoleccion de informacion.

e Extraer los resultados requeridos y depurarlos segun grado de aplicabilidad.

FASE 3

e Definicion de item sobre los cuales se realiza la propuesta.

e Presentacion de propuesta de mejoramiento.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

El desarrollado en la investigacién se encuentra direccionado hacia el proceso del
talento humano de la empresa KERAMIKOS S.A., los cuales se encuentran distri-

buidos en las 30 agencias de las regionales-territorios:

e Territorio 1: Quito, Ambato y Riobamba
e Territorio 2: Guayaquil, Quevedo, Manta y Portoviejo

e Territorio 3: Cuencay Machala

El personal administrativo que redne aproximadamente 374 colaboradores, a los
cuales el 24% que corresponde a 91 empleados, se les aplicara el instrumento de
recoleccion de informacion, por el método de encuesta de manera aleatoria en la

gue se consultara aspectos generales del nivel académico, antigiiedad, procesos
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de capacitacion en que ha participado, apreciacion de item que se deben tener en

cuenta en procesos de seleccion de personal, evaluacion de desempefio y otros.

3.4 TABULACION Y ANALISIS

Se establecen los instrumentos para la obtencion de datos y de esta manera efec-
tuar revision y determinar el punto de partida para la investigacion sobre las rela-

ciones entre las variables que sean identificadas y los posibles resultados.

Para la tabulacién de los datos de las encuestas, se realizar4 un cuadro de anali-
sis de cada pregunta con las respuestas obtenidas y su representacion gréafica
para poder visualizar la distribucion de las respuestas. Se realiza un conteo de
cada indicador resultado de la encuesta formulada, a través del programa de Ex-
cel, diferenciando los resultados por territorio 1, 2 y 3, informacion que se refleja a
través de cuadros estadisticos, graficos y un analisis de los resultados por indica-

dor.

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El cuestionario utilizado fue elaborado para efectos de la investigacion por mi per-
sona, se aplica de manera directa con el encuestado. La informacion es recogida a
través de cuestionarios estructurados por mi persona. Este cuestionario permitira
obtener datos en tiempo corto, mantener comunicacion directa con el entrevistado,
permitiendo expresar cualquier inquietud del cuestionario, obtener la informacion
resultado de la investigacion, preguntas que van directamente relacionadas a las
variables planteadas, objetivos, e hipotesis.

En el cuestionario se incluyen preguntas abiertas y cerradas, permitiéndonos asi
las abiertas a contar con un andlisis de la situacion actual referida en el tema de
investigacién, las cerradas se basan en una definicién tajante del criterio dado a
las interrogantes citadas en el cuestionario. Las preguntas cerradas permitieron
codificar y realizar un analisis mas facil, con menor esfuerzo y tiempo de los en-

cuestados.
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Los resultados obtenidos luego de la aplicabilidad de esta herramienta, permitira
obtener la informacién necesaria para realizar el andlisis estadistico de manera

descriptiva.

4. ESTRUCTURA FINAL DEL CUESTIONARIO APLICADO

El siguiente cuestionario ha sido elaborado por mi persona conjuntamente con la
Jefa de Talento Humano, quienes validamos el contenido del mismo, determinan-
do asi el impacto que causa la capacitacion en los colaboradores de los territorios
[, 11y lll y sus perspectivas a futuro y permanencia en la Institucion. Para el trabajo
de levantamiento de la informacion se solicitd el apoyo de los Jefes de los tres te-
rritorios, ademas de la Jefe de Talento Humano de la Entidad para realizar el son-
deo de preguntas relacionadas con la investigacion, asi mismo se obtuvo informa-
cion de los archivos del personal que fue encuestado, esto con la intencién de ad-
quirir informacién relevante como es: nivel académico y tipo de profesion, tiempo
de permanencia en la Institucion, certificados de cursos de capacitacion, manual

de funciones, requisitos para el cargo, historial de experiencia.
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“ANALISIS COMPARATIVO DEL NIVEL DE e ||
CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO DE LOS Lugar y Fecha
TERRITORIOS I, 11 Y Ill DE LA EMPRE SA KERAMIKOS
S.A.” |
PRESENTACION

Al ser recibido en un puesto de trabajo, la presente encuesta tiene la mtencion de conocer el grado de
capacitacion v desamrollo que le brnda la Empresa EERAMIEOS S A | Por favor conteste el cuestionano
sefialando conuna “X7 el casillero de su preferencia, utilizando la sigiiente escala de valoracion:

OBJETIVOS DE LAENCUESTA

OBJETIVO GENERAL:

* Conocer la Entidad en cuanto su naturaleza, objetivos, organizacion, o estructura, planta de personal ete.
para realizar una propuesta de mejoramiento para los procesos de capacitacion del Talento Humano de los
temtoros 1, 2 v 3.

INFORMACTON POR AREA O UNIDAD (llenado por el encuestador)

1.  Nombrs del Departamento/Seccion Unidad Oficima.

2. Ubicacion v Dependencia.

3. Antigiiedad en 12 Entidad afios, Edad desde cuande sjerce &l Cargo

4. Mivel de Autoridad (31 ez su caso)

A

Funciones del Departemento/Seccion Unidad.

6. Objetives del cargo

Miimero de personas con las que cuenta la Seceidn Departsmento/Area 7
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v FERSONAL (llenado por el encuestado)

Antes de llenar el cusstionario Usted debera seguir cuidadosamante las signisntes instruccionss:

D
)
3)
4

Marque con una X 1a {s) opcion (s) qua ustad considers correcta (s)
No 2z nacasario qus idantifique &l cusstionario

S22 Objetivo 2l Responder

Las dudas consultelas 3l aplicador del cuestionanio

Lea cuidadosamente cada prezunta qus 2 continuacion se la preganta

&

10

11

14

13

18

Novel Acadamuco dal sacuasado

g:;» amel teccer amel  Supesior, Medio Tacaico

iCree que sz Babildades v dawems via & xuard cosel vibye que Ud miima deon de ha Zopemd”
& No Expligoe
iSe sieste 3 musw coa el vabajpo v laz actvidades que Ud realiza?
& No Exolague

Elambiasse aboraieah e sasafacweio como resuliado de sacdic s oportumidad de ua apreadizae gue
perminy mesorar 55 Sabocal?

= Ne Tz

L3 Eopren prema 5 esfoerzo por 90 ¥abeyo diea becho ¥ procmeve ol gue used s mejoraado 5o desempedo 3
waves de s capacmacaon?

= No Ixphgae

. U4 cree gue la Empress 1o peeocups por el bessestyr, esubiidad v buen datempallo de sus empleados?

L No Exgligse
Desde cusndo 20 recde saed cursos de cagaciacoe’

Hace 3 acs ()
Hace 23202 ()
Hace 1320 3
Nauaca ()

Porgoe cree umed gue se presects o3 MSACKE

De acuerdon 5o craer. Que cunos de capac facion mauiere Uned san msorar o desemosdo de 53 camo’

Higiage v Enduswid ()
¥

Relzciooe: Humaow ()

Owos deatfigoe

(=
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T. Cros heseficios le traeda 2 Tined obnener e, amdtaciea?

Avads a kograr s metas individoales
Mlejora o habilidades de ssofver conflicacs
Aremesie o] nive] de saicfacoide ded poesio
Produce actisdss quis posithas

R

o

e
[T

B

Conoce TUsied cual o3 Javisidn de Ia Empesa?
B __ No_  Explgue
Exid Usied capaciado pas o depemmefio Je wos Ferions en o] cumo qoe ejaros actsaimena?
H__ No__ Fxphgue
Eaguiere Usied da capacfiacidn para =] mejor Japammadio & oox foncicnes?
H__ HNo_ Expligse

v DELA EMFRESA

Il

So ey Je e ctorgada cursos de capaciaciin pana el mejor desempedio de wox Fenciones?
5 Ho Expliqae
Conoce Tsied o 55 empoesa ba seatizado sa dagadstico sobre oecesidades de capaciiacion de wo persomal?
5 Mo Expliqoe
iComoce Used, si existen Mamsales de Procedimisnics? & Mo

3e aghcan? & Ho

iCrmoce Tned o axine Raghumamo Intenno J= Tratajo? 3 Ha

Zeagha? & Ha

iComace Tsted s existen Masmales de Fanciones? 5 Ho

S aphcan? & Ha S svalian v Acmalima H_ No

5 I dedeza Fonciones por esceiio? 5 Ha

En qué foerm?

T. Cros problemms boasn tenido en el desannollo de o Fonciones 2a Jo relaciomado com o] manejo de b Emperana?

ot recomendacionss da Tsed pasa mejorar las fanciones v'o Iabores de I Eosidad, oficing 2 odve] individal v
coleciva?

Obsenmaciones yoiras anofacioo:s o ideas

GRACIAS POR 30U COLABORACION

[F¥]

32



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La Poblacion Total de colaboradores de la Institucién en los tres territorios de investiga-
cion son 374 funcionarios, de los cuales 91 son el total de la muestra, siendo el equivalen-
te del 24% del total del personal de la empresa.

4.2 TAMANO DE LA MUESTRA

GRAFICA No.1

TAMANO DE LA MUESTRA

ETOTAL PERSONAL POR
TERRITORIO

ETOTAL PERSONAL
ENCUESTADO POR
TERRITORIO

Fuente: Elaboracién Propia, 2016
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GRAFICA No.2

Numero de Encuestados
por Territorio

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

GRAFICA No.3

ETOTAL PERSONAL
ENCUESTADO POR
TERRITORIO

u TOTAL PERSONAL POR
TERRITORIO

T1-Quito
T2-Guayas-
Manta

T3-Cuenca

Fuente: Elaboracion Propia, 2016
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4.3 ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE RESULTADOS

CUADRO No. 1

NIVEL ACADEMICO DEL ENCUESTADO

Nivel académico | T1-Quito T2-Guayas- | 13 o enca | TOTAL
Manta
Cuarto nivel 0 0 0 0
Tercer nivel 6 8 9 23
Técnico Superior 13 18 11 42
Bachiller 9 9 4 22
Nivel basico 2 1 il 4
TOTAL 30 36 25 91
GRAFICA No.4

NIVEL ACADEMICO DEL ENCUESTADO

15 -

18
13
1
10 - 8 2 22
(5]
5
211
O 0 0
0 : : - : -

= T1-Quito
= T2-Guayas-Manta
T3-Cuenca

Cuarto nivel
Tercer nivel
Técnico Superior
Bachiller

Nivel basico

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

De acuerdo a los resultados en cuanto al nivel académico del personal encuesta-
do, podemos observar en orden descendente iniciando que en ningun territorio
contamos con personal con cuarto nivel, seguido por el Territorio 1l que cuenta
con mayor numero de funcionarios con tercer nivel (9), seguido por el Territorio I

(8) y I (6); en cuanto al nivel de técnico superior tenemos el mas alto nimero de
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funcionarios en el Territorio Il (18), seguido por el Territorio | (13) y Territorio I
(11); existen un buen numero de funcionarios que son bachilleres existiendo un
empate entre los territorios | y Il (9), seguido por el Territorio Il con (3) funciona-
rios, asi también existen funcionarios que por lo general trabajan en el cargo de
bodegueros y tienen un nivel académico basico con un total de 4 funcionarios dis-
tribuidos en los tres territorios.

CUADRO No. 2

NIVEL ACADEMICO TERRITORIO |, Il y IlI

NIVEL TOTAL PORCENTAJE
cuartonivel | 0 | 0% |
Tercer nivel 23 25%
Técnico Superior 42 46%
Bachiller 22 24%

Nivel basico 4 4%
TOTAL 91 100%

GRAFICA No. 5

TOTAL NIVEL ACADEMICO
TERRITORIO I, Il y 1l

4% 0%

46%

u Cuarto nivel

u Tercer nivel
Técnico Superior
u Bachiller

u Nivel basico

Fuente: Elaboracién Propia, 2016
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El 46% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, cuentan con un

nivel académico de Técnico Superior (mecénico, operadores de maquinaria, sol-

dadores, choferes, montacarguistas) seguido por el 25% que cuentan con tercer

nivel (vendedores externos, disefiadores gréficos, jefe de produccion, jefes de al-

maceén, jefe de marketing, jefe de importaciones, vendedores de almacén, asisten-

tes administrativos, contador), el 24% tienen nivel de bachiller (obreros, vendedo-

res de almacén, asistentes administrativos, bodegueros, kardistas, auxiliares con-

tables); en cuanto al nivel basico especialmente son cargos de asistentes de bo-

dega 4%. Se debe puntualizar que no existe cuarto nivel académico de las perso-

nas encuestadas.

CUADRO No. 3

HABILIDADES Y DESTREZAS VAN DE ACUERDO CON EL TRABAJO QUE
REALIZA DENTRO DE LA EMPRESA

100
80
60
40
20

Habilicades y 11 quito| T2 CU8%” | 13.cuenca| TOTAL
Destrezas Manta
SI 30 33 23 86
NO 0 3 2 5
TOTAL 30 36 25 91
GRAFICA No. 6
Habilidades y Destrezas / Trabajo
36 91
30—30 e 23 25
-0 N:F m: :
T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL

S| mNO mTOTAL
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 95% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y Ill, opinan que

cuentan con habilidades y destrezas para ejercer su trabajo dentro de la empresa

como son: crear espiritu de equipo, negociar, son responsables, son agiles,

aprenden con agilidad, son proactivos; mientras un 5% dicen no contar con la sufi-

ciente habilidad y destreza para ejercer su trabajo, siendo especificamente en el

territorio 1l y Il este dltimo indicador, esto se debe segun explican a factores como

la falta de capacitacion, motivacion, e incentivos.

CUADRO No. 4

EL PERSONAL SE SIENTE A GUSTO CON EL TRABAJO Y ACTIVIDADES

—_—

QUE REALIZA
Sesiente agusto| oy o, iy | T2-CUAYAS| 13 0 jenca| TOTAL
con el trabajo Manta
S 2 o 2
NO 1 5 1 /
TOTAL 30 36 25 91
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GRAFICA No. 7

36
29 30 >1 4 25
PR | PR

T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca

uS| mNO mTOTAL

Fuente: Elaboracidn Propia, 2016

El 92% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y 11, se sienten a gus-
to con el trabajo que desempefian en la Entidad, mientras un 8% opina que no se

siente a gusto
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CUADRO No. 5

CARGOS QUE DESEMPENA EL .

PERSONAL ENCUESTADO T1-Quito T2-Guayas-Manta | T3-Cuenca
As

Jefe de Almacén 5 4 3
Asistente Administrativo 5 6 7
Vendedor Externo 4 4 4
Vendedor de Almacén 14 16 8
Bodeguero 1 4 3
TOTAL 30 36 25

GRAFICO No. 8

DESCRIPCION DE CARGOS QUE DESEMPENA EL
PERSONAL ENCUESTADO

u T1-Quito

m T2-Guayas-Manta

Jefe de Almacén

Asistente Administrativo
Vendedor Externo
Vendedor de Almacén

Asistente de construcciones

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

mT3-Cuenca

Bodeguero

Como se puede observar en el cuadro anterior, la mayoria de personal encuesta-

do en los territorios I, Il y Ill, desempefian el cargo de vendedores de almacén,
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asistente administrativo (logistica, cartera, facturacion, talento humano), Jefes de

Almacén, Bodegueros, Asistentes de construcciones, vendedores externos.
Los requisitos para la contratacion de estos cargos son los siguientes:

Para asistente de construcciones: deberan contar con el perfil profesional de arqui-
tectos pues sus funciones se basan en disefio, construccion, remodelacion de lo-

cales de la empresa.

Los Jefes de Almacén: ocupan este cargo sin contar como requisito un tercer ni-
vel, pues es la experiencia en el cargo la que se considera prioritaria para la con-
tratacion, en la mayoria de casos son personas que han trabajado desde ventas
de almacén, y han ido ascendiendo con los afios de trabajo. El papel que desem-
pefa el Jefe de Almacén es la coordinacion y el manejo de areas como las de ven-

tas, administrativa y bodega.

Los Asistentes Administrativos, de acuerdo al perfil requerido no cuentan con un
tercer nivel en algunos casos, estos cargos cumplen funciones como las de logis-
tica (coordinacion de transporte de material y entrega de mercaderia de ciudad a
ciudad, se encargan de las compras del producto terminado de cada planta
(RIALTO, ECUACERAMICA) y despachan a cada local para mantener el stock al
dia. En tanto los asistentes de cartera realizan el seguimiento de los valores ven-
cidos de los clientes, emiten estados de cuenta, reportes semanales del estado de
la cartera, realizan los tramites de cobranza de forma directa con el cliente. Los
asistentes de facturacion son los encargados de emitir las facturas de los clientes
de ventas externas, hacen seguimiento contra factura del producto a entregar al
cliente. Los asistentes de talento humano son los encargados de emitir la ndbmina
del personal, los registros de asistencia, emiten los contratos de personal, fiscali-

zan al personal.

Los bodegueros son los encargados de mantener el inventario al dia, se encargan
del despacho de los productos al cliente, y mantienen el stock cuadrado de acuer-
do al ingreso y egreso de productos, el perfil requerido para desempefar este

puesto, no requiere de tercer nivel, mas si experiencia en el cargo.
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Los vendedores de almacén su perfil no requiere de tercer nivel, debe contar con

experiencia en ventas, tener buenas relaciones humanas, buena presencia, pues

es la imagen principal de la empresa. Son los encargados de atender al publico —

cliente, manejan el stock de productos, realizan proformas de ventas y emiten fac-

turas.

Los vendedores externos, no requieren de un tercer nivel como perfil, necesitan

contar con experiencia minima de dos afios en ventas de materiales y acabados

para la construccion, son quienes se encargan de realizar las ventas de los pro-

ductos a proyectos inmobiliarios, asi como a distribuidores de productos de cons-

truccion, realizan las cobranzas.

CUADRO No. 6

EL AMBIENTE LABORAL EN LA EMPRESA ES SATISFACTORIO Y PERMITE
MEJORAR SU DESEMPENO LABORAL

Ambiente [aboral | . oo T2-CU88S| 13 cyenca| TOTAL
satisfactorio Manta
Sl 21 30 20 71
NO 9 6 5 20
TOTAL 30 36 25 91
GRAFICA No. 9
Ambiente laboral satisfactorio

100 91
80 71

60

36

oy X - 20 2 20
20 9 6 5
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T1-Quito T2-Guayas-Manta  T3-Cuenca TOTAL

S| ENO mTOTAL
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 78% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y lll, consideran que
existe un ambiente laboral satisfactorio, es decir tienen buenas relaciones perso-
nales con sus compaferos, trabajan en equipo, cuentan horarios flexibles, cuentan
con todas las herramientas necesarias para el desempefio de su trabajo; mientras
gue un 22% considera que no establecen contacto alguno con jefes inmediatos,

dicen no existe estabilidad en puestos, indican no contar con incentivos.
CUADRO No. 7

LA EMPRESA PREMIA EL ESFUERZO POR UN TRABAJO BIEN HECHO Y
PROMUEVE EL MEJORAMIENTO DE DESEMPENO A TRAVES DE LA CAPA-

CITACION
SIUlledzids T1-Quito T2-Guayas-| 1o - jenca| TOTAL
trabajo Manta
Sl 16 19 6 41
NO 14 17 19 50
TOTAL 30 36 25 91
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GRAFICA No. 10

Premia su esfuerzo por un trabajo bien hecho

100 91
80
60 50
40 30 36 5 -
i 16 14 19 17 19 I
6
. Em 1 ~mh

T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL

=S| ENO mTOTAL

NO _
55%

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 45% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y Ill, sostienen ser
reconocido por su esfuerzo en el desempefio del trabajo y que la empresa pro-
mueve el mejoramiento de su desempefio a través de los siguientes factores: co-
misiones por sobrepasar metas, cobran horas extras, en algunos casos. En cuanto
el 55% dice no ser reconocido su esfuerzo, que nunca han recibido ninguna clase
de incentivos, capacitacion como un medio de aporte para su trabajo, no recibe

bonificaciones por su esfuerzo.
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CUADRO No. 8

LA EMPRESA SE PREOCUPA POR EL BIENESTAR, ESTABILIDAD Y BUEN
DESEMPENO DE SUS EMPLEADOS

P_reocupa por el T1-Quito T2-Guayas{ T3- TOTAL
bienestar Manta |[Cuenca

Sl 11 21 14 46
NO 19 15 11 45
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 11

La empresa se preocupa por el bienestar
100

80
60 46 45
40 30 36 5
19 21 45
20 11 l 14 44
mB B Hm

T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL
=S| mNO mTOTAL

Fuente: Elaboracién Propia, 2016
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El 51% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y I, opina que la

empresa se preocupa por su bienestar, estabilidad y buen desempefio a través de

los siguientes factores: cuentan con las herramientas, espacio fisico; son bien tra-

tados por sus jefes inmediatos, llevan buenas relaciones humanas con sus com-

pafieros. En cuanto el 49% reconoce que la empresa no se preocupa e indican

factores como: sienten inestabilidad y falta de apoyo, existe alta rotacién de per-

sonal, no son bien tratados por sus superiores.

TIEMPO QUE NO HA RECIBIDO CAPACITACION SEGUN FUNCIONARIO

100
80
60
40
20

CUADRO No. 9

T2-
Desde cuando no . T3-
. L T1-Quito| Guayas- TOTAL
recibe capacitacion Cuenca
Manta

Hace 3 afios 2 7 3 12
Hace 2 afios 8 6 7 21
Hace 1 afio 15 8 8 31
Nunca 5 15 7 27

TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 12

Desde cuando no recibe capacitacion
91

36
30 55 o 31 27
15 15
8 5 7 6 8 7 8 7 12
2 . 3
N - — . |
T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL

mHace 3 afios mHace 2 afios Hace 1 afio m=mNunca TOTAL

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

De acuerdo al analisis comparativo entre los territorios I, 11 y Ill, del total del perso-

nal — muestra se puede observar que en el Territorio Il existe mayor nimero de
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funcionarios (15) que nunca han recibido capacitacion, seguido por el T3-7-y T1
(5). El personal que ha recibido capacitacion desde hace un afio son el mayor nu-
mero TI -15, T2 T3 con 8 cada uno, quienes han recibido desde hace dos afos
son Tl -8, T3 -7,y T2- 6, finalmente se muestra que quienes han recibido capaci-

tacion desde hace tres afios son un total por territorio de T2 -7, T3-3,y T1-2.
CUADRO No. 10

TIEMPO QUE NO RECIBE CAPACITACION

Desde cuando

no recibe TOTAL PORCENTAJE

capacitacion

Hace 3 afios 12 13%

Hace 2 afios 21 23%

Hace 1 afio 31 34%

Nunca 27 30%
TOTAL 91 100%

GRAFICA No. 13

TIEMPO NO RECIBE CAPACITACION PERSONAL
TERRITORIOS I, 11, 11l

mHace 3 afios
mHace 2 afios
Hace 1 afio

® Nunca

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 34% del total del personal — muestra de los territorios I, 11 y I, dice haber reci-
bido capacitacion hace un afo, el 30% considera no haber recibido nunca capaci-
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tacion, el 23% ha recibido capacitacion hace 2 afios, y el 13% ha recibido capaci-

tacion hace 3 arios.
CUADRO No. 11

CURSOS DE CAPACITACION REQUERIDOS POR LOS FUNCIONARIOS PARA
MEJORAR EL DESEMPENO DEL CARGO

- | 2| T
Capacitacion que requiere .. | Guayas- TOTAL
Quito Cuenca
Manta

Higiene y seguridad industrial| 8 9 1 18
Atencion al cliente 17 19 6 42
Desarrollo y crecimiento 15 15 14 4
personal

Relaciones humanos 12 19 2 33
Otros indique 9 6 5 20
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 14

Que cursos de capacitacion requiere para mejorar

50 4o 44
40 33
30
20 17 15 12 9 15 19 14 18 -
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, ANNEN mEfEs ‘wf’a
T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL
uHigiene y seguridad industrial mAtencion al cliente Desarrollo y crecimiento personal
mRelaciones humanos uOtros indigue

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

De acuerdo al analisis comparativo entre los territorios I, 11 y Ill, del total del perso-
nal — muestra se puede observar que existe un empate (15) entre el Territorio | y
Il que consideran que se requiere capacitar en desarrollo y crecimiento personal, y
14 en el territorio lll. En cuanto al requerimiento de capacitacién en el tema de

atencion al cliente, en el territorio 1l existe mayor niamero de funcionarios (19), se-
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guido por el territorio 1 (15) Y 11l (6). En temas de relaciones humana consideran en
el territorio Il (9), seguido por el territorio Il (8) y | (1). En cuanto el tema de rela-
ciones humanas en el territorio 1l (19), seguido por los territorios | (12) y 1l (2).
Existen temas que por su variedad se describieron como otros y supieron indicar:
programas de office como Excel, en procesos de mejora de calidad, en ventas,

produccion, y comercializacion.
CUADRO No. 12

TEMAS REQUERIDOS PARA CAPACITACION

Capacitacion que requiere| TOTAL [PORCENTAJE
!—Ilg |ene_ y seguridad 18 11%
industrial

Atencidn al cliente 42 27%
Desarrollo y crecimiento a4 28%
personal

Relaciones humanos 33 21%
Otros indique 20 13%
TOTAL 100%

GRAFICA No. 15

TEMAS REQUERIDOS PARA CAPACITACION
TERRITORIOS |, Il y 1l

mHigiene y seguridad
industrial

mAtencion al cliente

Desarrollo y crecimiento
personal

mRelaciones humanos

m Otros indique

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 28% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y 1ll, considera se les

deberia capacitar en temas de Desarrollo y crecimiento personal, seguido por el
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27% en temas de atencion al cliente, el 21% en relaciones humanas, el 13% indica
varias opciones: programas de office como Excel, en procesos de mejora de cali-
dad, en ventas, produccion, y comercializacion, y el 11% en temas de Higiene y

seguridad industrial.

Si bien los temas planteados en la encuesta respecto del tipo de capacitacion que
requiere el personal para fortalecerse como persona y desempefar de mejor ma-
nera su trabajo, son temas especificos, podemos distinguir que no solamente el
28% del personal que considera necesario capacitarse en temas de desarrollo y
crecimiento personal, requiere este tipo de capacitacion para el cumplimiento de
las metas de la empresa, sino que absolutamente todo el personal, iniciando des-
de el nivel mas alto al mas bajo, ya que los problemas encontrados para su buen
desempefio se centran especialmente en la actualizacion de conocimientos, en
mantener un buen ambiente de trabajo, en mejorar su imagen ante el publico —

atencion al cliente.
CUADRO No. 13

COMO CONSIDERA EL PERSONAL A LA CAPACITACION

Como consicerala T1-Quito T2-Guayas-| 13 - jenca| TOTAL
capacitacion Manta

gna pérdida de 1 0 1
tiempo

Resuelve problemas 11 8 4 23
Mejoramiento 27 3 o4 85
personal

TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 16

Como considera Usted la capacitacion
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COMO CONSIDERA EL PERSONAL A LA
CAPACITACION
TERRITORIOS I, Il y I

1%
\
|

’ . mUna pérdida de tiempo

m Resuelve problemas

78% Mejoramiento personal

Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 78% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, considera a la
capacitacion como un medio para mejorar el desempefio personal, pues indican
que la capacitacién es una oportunidad de cambiar pensamientos ambiguos, que
apoya al desarrollo de su intelecto, que se convierte en una herramienta de mejora
para el conocimiento de lo que hacen y deben hacer, que se actualizan en cono-
cimiento, que mejora e incentiva su labor dentro de la empresa. Asi mismo el 21%
considera a la capacitacion como un medio para resolver problemas como la falta
de conocimiento en varios ejes estratégicos dentro de la empresa (produccion,
comercializacién, administracion, operatividad), y que si son capacitados, no solo
ellos como funcionarios aportarian mas a la empresa, sino la empresa creceria y
se fortaleceria mucho mas de manera interna y externa; tan solo el 1% lo conside-
ra como una pérdida de tiempo, pues explica que no cambiaria la rutina con la que

desempeiria su trabajo.
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CUADRO No. 14

QUE BENEFICIOS LE TRAERA AL FUNCIONARIO OBTENER CAPACITACION

Seneficios al obtener T1-Quito| 14 G313 cuenca| TOTAL
capacitacion Manta
Ayyd.a a lograr las metas 1 1 10 3
individuales
Mejora sus hgbllldades de 18 15 6 39
resolver conflictos
Aumenta el nivel de satisfaccion 19 15 12 16
del puesto
Produce actitudes mas positivas 13 23 9 45
TOTAL 30 36 25 162
GRAFICA No. 17
Que Beneficios le traera la capacitacion
50 46 45
39
30
18 19 15 15 -
20 11 13 1 10 5 12 9
10
° gliim slBN maiEm
T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL
mAyuda a lograr las metas individuales mMejora sus habilidades de resolver conflictos
Aumenta el nivel de satisfaccion del puesto mProduce actitudes mas positivas

Fuente: Elaboracion Propia, 2016

De acuerdo al analisis comparativo entre los territorios |, 11 y Ill, del total del perso-
nal — muestra se puede observar que el mayor numero de funcionarios territorio |
(19), Il (15) y Il (12), consideran como beneficio de obtener capacitacidon seria que
aumentaria el nivel de satisfaccion del puesto, seguido por el de producir actitudes
mas positivas en el personal T2 (23), T1 (13) y T3 (9). Asi también consideran
gue mejorara sus habilidades y resolvera conflictos T1 (18), T2 (15), y T3 (6). Otro
beneficio también consideran es que ayuda a lograr las metas individuales del

personal existiendo un empate entre territorios | y Il de 11 seguido por el Il de 10.
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CUADRO No. 15

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION DE ACUERDO A CRITERIO DE FUNCIONARIOS

Como considera la TOTAL |PORCENTAJE
capacitacion

Ayuda} a I_ograr las 32 20%
metas individuales

Mejora sus

habilidades de 39 24%
resolver conflictos

Aumenta el nivel de

satisfaccion del 46 28%
puesto

Prpduce_a_cﬂtudes a5 28%
mas positivas

TOTAL 100%b

GRAFICA No. 18

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION SEGUN
FUNCIONARIOS DE LOS TERRITORIOS I, 11y 11l

mAyuda alograr las
metas individuales

m Mejora sus habilidades
de resolver conflictos

Aumenta el nivel de
satisfaccion del puesto

®m Produce actitudes mas
positivas

Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 28% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, considera que la
capacitacion aumentara el nivel de satisfaccion del puesto, el 28% considera que
produce actitudes mas positivas en el personal, seguido de un 24% que dice mejo-
rara sus habilidades de resolver conflictos, y el 20% que dice ayudara a lograr las

metas individuales.
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CUADRO No. 16

CONOCE EL FUNCIONARIO LA VISION DE LA EMPRESA

Conoce la vision de la Empresa | T1-Quito TZGM::t);as- T3-Cuenca| TOTAL
S| 26 21 17 70
NO 4 9 8 21
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 19

Conoce la Vision de la Empresa
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T1-Quito T2-Guayas-Manta T3-Cuenca TOTAL

uS| mNO mTOTAL

Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 77% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y Ill, dice conocer la

vision de la Empresa, mientras que el 23% no la conoce. De acuerdo al analisis,
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se debera considerar a través del departamento de Talento Humano, la socializa-
cion en la etapa de induccion del empleado, respecto de la vision de la empresa a
todos los niveles, utilizando las herramientas que dispone la empresa ( intranet —
sistema ) como alternativa de comunicacion. Ademas se deberia exhibir dentro de
cada local y oficina los valores corporativos, mision y vision de la empresa, a tra-
vés de un cartel, pancarta, afiches, etc., como medio visual para el cliente interno
y externo. Se deberia implementar un Plan de Induccion para el empleado, como

punto clave del Plan Estratégico Institucional vigente.
CUADRO No. 17

SE ENCUENTRA CAPACITADO EL PERSONAL PARA EL DESEMPENO DE
FUNCIONES EN EL CARGO QUE EJERCE ACTUALMENTE

Esta capa~0|tado para T1-Quito T2-Guayas{ T3- TOTAL
desempenar Manta |Cuenca

S| 29 30 24 83
NO 1 6 1 8
TOTAL 30 36 25 91
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 91% del total del personal — muestra de los territorios 1, 1l y lll, dice estar capa-
citado para desempefar su trabajo, mientras que el 9% considera no estar capaci-
tado. Una vez determinado las necesidades de capacitacion del 9% del perso-
nal que no se considera capacitado para el cargo que desempefia, se debera
levantar el plan de contingencia determinando el tipo de capacitacién por area y
de acuerdo a las funciones que realiza el personal, determinando a través de en-
cuesta simple que la deberd aplicar el departamento de Talento Humano, el levan-
tamiento de requerimientos de capacitacion por funcionario y fruto de esta infor-
macion, la empresa debera a través del departamento de Talento Humano, formu-
lar un Plan de Capacitacién para el personal de la Institucion, propuesta que la

realizo de acuerdo a mi investigacion realizada.
CUADRO No. 18

REQUIERE DE CAPACITACION PARA EL MEJORAR EL DESEMPENO DE

FUNCIONES
2 | 13
Requiere capacitacion T1-Quito | Guayas- TOTAL
Cuenca
Manta
Sl 27 28 22 7
NO 3 8 3 14
TOTAL 30 36 25 91
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GRAFICA No. 21

Requiere de capacitacion
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 85% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, considera que
requiere capacitacion para mejorar el desempefio de sus funciones, mientras que
el 15% dice no requerir de capacitacion para mejorar su desempenfio. Si bien existe
un alto numero de funcionarios que dicen estar capacitados para el desempefio de
sus funciones, también existe un porcentaje que lo requiere y no ha tenido acceso
a capacitacion, estas dos realidades pueden variar una vez que se implemente un
Plan de Capacitacidon, ya que solamente con esta herramienta se puede determi-
nar con exactitud los multiples requerimientos de todas las areas de la empresa en
cuanto a capacitacion, herramienta que permitira consolidar los tipos de capacita-
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cién que iran de la mano de las funciones que desempefan en sus cargos el per-

sonal de la empresa, propuesta planteada en mi presente trabajo de investigacion.
CUADRO No. 19

LA EMPRESA HA REALIZADO CURSOS DE CAPACITACION PARA EL ME-
JORAMIENTO DE DESEMPENO DE FUNCIONES

r r T1- | 1% T3-
S;:agi?:(?igz e Quito Guayas; Cue3nca TOTAL
Manta
SI 16 17 9 42
NO 14 19 16 49
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 22
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 54% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y Ill, dice no haber

recibido capacitacién para mejorar su desempefio, y el 46% dice haber recibido
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cursos de capacitacion para la mejora del desempefio. Existe un alto porcentaje
de funcionarios que admiten haber recibido por parte de la empresa capacitacion,
sin embargo un porcentaje de 46% cercano a la mitad del personal muestra, men-
ciona que la empresa no ha invertido en capacitacion. Esta realidad se debe a que
no existe una planificacién interna que haya monitoreado la necesidad apremiante
de que la empresa invierta en el talento humano de manera continua a través de
capacitacion, no viéndole como un gasto sino como inversion, pues permite que su
personal se alimente de conocimientos para ejercer con mayor efectividad sus
cargos, lo que conlleva a una mayor rentabilidad institucional, credibilidad y exce-

lencia en el mercado.
CUADRO No. 20

LA EMPRESA HA REALIZADO UN DIAGNOSTICO SOBRE NECESIDADES DE
CAPACITACION DE SU PERSONAL

T1- | T | s
Diagnéstico de capacitacion .. |Guayas- TOTAL
Quito Cuenca
Manta
Sl 8 9 7 24
NO 22 27 18 67
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 23
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Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 74% del total del personal — muestra de los territorios I, 11 y Ill, afirma que la
Empresa no ha realizado un diagnéstico de necesidades de capacitacién para su
personal, y el 26% dice si haber realizado dicho diagndstico. Al no existir un diag-
nostico de las necesidades de capacitacion del personal, no se puede definir un
Plan de Capacitacién que acoja y refleje la verdadera necesidad institucional. Pa-
ra el efecto es necesario que el departamento de Talento Humano de la Empresa,
realice un andlisis FODA como primera herramienta para la implementacion del
Plan en mencion. La investigacion realizada en esta tesis, permite divisar un pri-
mer diagnostico institucional de requerimientos de capacitacion del personal de

acuerdo al andlisis de resultados realizado en las graficas anteriores.
CUADRO No. 21

CONOCE EL PERSONAL SI EXISTE MANUALES DE FUNCIONES

Reglamento Interno Tl.- T2-Cuayasy  T3- TOTAL
Quito | Manta Cuenca

Sl 22 23 13 58

NO 8 13 12 33

TOTAL 30 36 25 91
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GRAFICA No. 24
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Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 64% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, conoce la exis-
tencia del manual de funciones, y el 36% dice no conocer. Frente al desconoci-
miento del personal en cuanto a las herramientas basicas para cumplir con las
funciones de su cargo, el area de Talento Humano debera asesorar y formular un
plan de comunicacion masivo respecto de estas herramientas con estrategias co-
mo: Intranet, al momento de firmar los contratos con el personal nuevo se debera
entregar una copia de su manual de funciones, a los funcionarios estables se de-
berd entregar via oficial o por el Intranet, su manual de funciones, caso contrario
debera buscar otro tipo de alternativa de comunicacién que permita al personal

conocer elementos basicos para desempefiar su cargo.
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CUADRO No. 22

SE APLICA EL MANUAL DE FUNCIONES

. T2-
Seaplicanel Manualde ) o 1ol Gayas- | T3-Cuenca| TOTAL
Funciones

Manta
Sl 20 22 11 53
NO 10 14 14 38
TOTAL 30 36 25 91
GRAFICA No. 25
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Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 58% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, afirma que si se

aplica el manual de funciones, mientras que el 42% dice que no se aplica. La apli-
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cabilidad del manual de funciones, debe ser de estricta responsabilidad del funcio-

nario. La evaluacién del cumplimiento de las funciones determinadas la debera

asumir el jefe inmediato, como evaluador del desempefio de su personal. La Insti-

tucion a través del area de Talento Humano, debera formalizar el uso de esta he-

rramienta.

CUADRO No. 23

EL PERSONAL CONOCE SI EXISTE REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

100
80
60
40
20

Reglamento Interno | T1-Quito T2-Guayasy  T3- TOTAL
Manta | Cuenca
Sl 28 33 22 83
NO 2 3 3 8
TOTAL 30 36 25 91
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 91% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y 11, dice conocer que

existe un reglamento interno de trabajo, mientras que el 9% no conoce su existen-

cia. Frente al desconocimiento del personal en cuanto a las herramientas basicas

para cumplir con las funciones de su cargo, el area de Talento Humano debera

asesorar y formular un plan de comunicacion masivo respecto de estas herramien-

tas con estrategias como: Intranet, al momento de firmar los contratos con el per-

sonal nuevo se deberd entregar una copia del reglamento interno, a los funciona-

rios estables se debera entregar via oficial o por el Intranet, o a través de un taller

hacer conocer el reglamento interno , caso contrario deberd buscar otro tipo de

alternativa de comunicacion que permita al personal conocer elementos basicos

para desempefar su cargo.

CUADRO No. 24

SE APLICA EL REGLAMENTO INTERNO

T2-
Se aplican el Reglamento |T1-Quito|Guayas{T3-Cuenca| TOTAL
Manta
Sl 24 28 17 69
NO 6 8 8 22
TOTAL 30 36 25 91
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GRAFICA No. 27

Se aplica el Reglamento interno
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Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 76% del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, afirma que si se
aplica el reglamento interno, mientras que el 24% dice que no se aplica dicho ins-
trumento. La aplicabilidad del reglamento interno, debe ser de estricta responsabi-
lidad del funcionario. La evaluacion del cumplimiento de las funciones determina-
das la debera asumir el jefe inmediato, como evaluador del desempefio de su per-
sonal. La Institucion a través del area de Talento Humano, tendra que formalizar el

uso de esta herramienta.
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CUADRO No. 25

SE EVALUAN Y ACTUALIZAN LOS MANUALES DE FUNCIONES

SeevalUanyactualizanel | T1- |T2-Guayas{ T3- TOTAL
Manual de Funciones Quito Manta | Cuenca

Sl 4 5 3 12
NO 26 31 22 79
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 28

Fuente: Elaboracion Propia, 2016

El 87% del total del personal — muestra de los territorios |, Il y Ill, manifiesta que
se evaltan y actualizan el manual de funciones, mientras que el 13% dice que no
se evallia y actualiza. De acuerdo al criterio del departamento de Talento Humano,
los manuales de funciones son evaluados a través de test escritos, y se actualizan

semestralmente.
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CUADRO No. 26

LA EMPRESA DELEGA FUNCIONES POR ESCRITO

T2-
Delega funciones por escrito | T1-Quito |Guayas- T3 TOTAL
Cuenca
Manta
Sl 18 16 5 39
NO 12 20 20 52
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 29
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

El 57% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y Ill, dice no haber
sido delegadas sus funciones por escrito, mientras que el 43% dicen si haber reci-
bido por escrito su delegacion de funciones. La empresa entrega por escrito las
funciones de cada empleado Yy sus responsabilidades se encuentran determi-
nadas dentro de la matriz de responsabilidades del SGC (Sistema de Gestion de
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Calidad). En esta pregunta se evidencia una desviacién del concepto a las
funciones diarias 0 desagregacion de actividades.

CUADRO No. 27

DE QUE FORMA DELEGA LA EMPRESA LAS FUNCIONES

T2-
En que forma delega las funciones Tl.- Guayas- | T3-Cuenca | TOTAL
Quito
Manta
Correo electrénico e-mail 14 6 2 22
Verbal 2 4 3 9
Estricta 1 2 3
Reuniones 1 1 2
Ninguna 12 23 20 55
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 30
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El 60% del total del personal — muestra de los territorios I, 1l y lll, dice que la em-
presa no delega sus funciones de ninguna forma, el 24% dice que via correo elec-
tronico email, el 10% de forma verbal, el 3% de manera estricta y el 2% a través
de reuniones. La empresa entrega por escrito las funciones de cada empleado
y sus responsabilidades se encuentran determinadas dentro de la matriz de res-
ponsabilidades del SGC (Sistema de Gestién de Calidad). En esta pregunta se
evidencia una desviacion del concepto alas funciones diarias 0 desagregacion

de actividades.
CUADRO No. 28

QUE PROBLEMAS PERCIBE EL PERSONAL EN LA EMPRESA PARA EL
DESARROLLO DE SUS FUNCIONES

Problemas con sus funciones T1-Quito T2-Cuayasy  T3- TOTAL
Manta Cuenca
No conocen la politicas 4 3 2 9
Falta Equipos y materiales 1 4 5
Apoyo de jefes /burocracia 1 6 5 12
Comparfierismo 1 1 3 5
Logistica/inventarios/stock 13 3 1 17
Entrega de documentos 1 1
Falta de herramientas 1 1 2
No tiene problemas 10 18 12 40
TOTAL 30 36 25 91

GRAFICA No. 31
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CUADRO No. 29

Problemas con sus funciones |PORCENTAJE
No conocen la politicas 10%

Falta Equipos y materiales 5%
Apoyo de jefes /burocracia 13%
Compafierismo 5%
Logistica/inventarios/stock 19%
Entrega de documentos 1%

Falta de herramientas 2%

No tiene problemas 44%
TOTAL 100%

GRAFICA No. 32

PRINCIPALES PROBLEMAS DETECTADOS POR EL
PERSONAL PARA EL DESEMPENO DE SUS FUNCIONES
TERRITORIO I, 1 y Nl
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Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Del total del personal — muestra de los territorios I, Il y Ill, el 44% del personal
concibe no tener problemas para cumplir con sus funciones, el 19% dice tener
problemas en cuanto a logistica, inventarios, stock, el 13% dice no contar con el
apoyo de jefes y que existe burocracia, el 10% dice no conocer las politicas de la
empresa, el 5% no cumple por falta de herramientas, equipos y materiales.
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Una vez que se han determinado los diferentes problemas que los funcionarios
encuentran para ejercer sus funciones, se debera considerar una actualizacion del
Plan Estratégico Institucional. El PEI es una herramienta basica que permitira a la
empresa generar sus propias politicas, objetivos, estrategias, y el Modelo de Ges-
tion acorde a la Mision y Vision Institucional, caso contrario si ho existe el conoci-
miento interno de ninguna de las herramientas nombradas en el andlisis de resul-
tados anterior, peor adn resultaria su aplicabilidad. Y se existiere un PEI, éste de-
bera actualizarse periédicamente por los cambios de estructura de la Institucion,
por el crecimiento mismo como empresa competitiva, y por mejorar la gestion
misma como empresa, que para ello la herramienta mas importante es el talento
humano y es alli donde se debe empezar. Si no tenemos un horizonte determina-
do jaméas llegaremos a cumplir de manera eficiente, efectiva y eficaz con las fun-
ciones determinadas, mas aun la empresa no podra cumplir con sus expectativas

y objetivos planteados ni con su visién ni mision institucional.
CUADRO No. 30

RECOMENDACIONES DEL PERSONAL PARA EL MEJORAMIENTO DE SUS
FUNCIONES Y/O LABORES DE LA ENTIDAD, OFICINA A NIVEL INDIVIDUAL

Y COLECTIVO
Recomendaciones T1-Quito T2-Guayas T3-Cuenca TOTAL
Manta
Atencion al cliente 3 3
Delegar a los territorios 4 1 5
Mejorar los ambientes de trabajo 6 8 1 15
Incentivos 1 1 1 3
Comunicacion con las jefaturas 5 3 8
Trabajo en equipo 4 3 10 17
Capacitar al personal 7 10 9 26
Herramientas de trabajo 2 1 3
Exdmenes médicos al personal 1 1
No tiene problemas 2 5 3 10
TOTAL 30 36 25 91
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CUADRO No. 31

Recomendaciones TOTAL

Atencidn al cliente 3%
Delegar a los territorios 5%
Mejorar los ambientes de trabajo 16%
Incentivos 3%
Comunicacidn con las jefaturas 9%
Trabajo en equipo 19%
Capacitar al personal 29%
Herramientas de trabajo 3%
BExamenes médicos al personal 1%
No tiene problemas 11%
TOTAL 100%

GRAFICO No. 33
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Fuente: Elaboracién Propia, 2016

Estos resultados fueron considerados en las encuestas realizadas al personal —
muestra de los territorios I, 11 y Ill, teniendo como resultados los siguientes: el per-
sonal considera que la capacitacion 29% es la base para mejorar su desempefio
laboral, seguido por un 19% de trabajo en equipo, el 16% mejorar el ambiente de
trabajo, el 11% no tiene problemas, el 3% considera se debera aplicar incentivos,
3% delegar funciones a los territorios, y exdmenes médicos al personal. Hay que

considerar que asi como los funcionarios han definido los problemas, asi también
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pudieron reflejar algunas recomendaciones para la mejora del desempefio de sus
funciones, y ésta va ligada a la estrategia mas grande que una empresa pueda
definir como es la de la capacitacion en todos su @mbitos. Se determina asi, luego
del analisis que Institucionalmente KERAMIKOS, puede hacer mucho mas si se
invierte en herramientas basicas para mejorar aun mas su desempefio como em-

presay generar un Modelo de Gestion acorde a la realidad de la misma.

GRADO DE CUMPLIMIENTO CON LA HIPOTESIS PROPUESTA

Para dar respuesta al objetivo general y especificos, que en principio se plantea-
ron, éstos postulan una hipétesis correlacional entre los tres territorios que com-
ponen la empresa KERAMIKOS. El andlisis de resultados obtenidos, nos permite
medir el grado de asociacion entre las variables planteadas en la investigacion
gue destacan temas que se correlacionan con el tema de la tesis que es la Capa-
citacion frente a la Satisfaccion Laboral, al Nivel de Aprendizaje, al Nivel de
Desempefio y al Nivel de Desarrollo Personal

Cabe destacar que esta investigacion parte de indagar sobre las percepciones de
los funcionarios — muestra de los Territorios I, 1l y Il de la empresa, frente a 5
grupos de preguntas de un total de 29 items, que permiten medir las variables tal

y como se ha planteado en un principio.
Después de analizar estadisticamente los resultados, se concluye:
RESPECTO AL OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Para una interpretacion de los resultados desde la perspectiva del marco teérico
formulado en la investigacién, se evidencié que fundamentalmente esta basada
con la jerarquia de necesidades de Maslow, es decir, el ser humano busca satisfa-
cer sus necesidades, los factores extrinsecos (relacionados con el ambiente en
gue debe ser realizado el trabajo como el salario, buenas relaciones con el jefe,
con los compafieros, la organizacion, las instalaciones, el horario, las vacaciones,
entre otros) y los factores intrinsecos (ligados a la naturaleza del trabajo en su

grado de autonomia, la responsabilidad, la formacion, el desarrollo de capacida-
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des, la iniciativa, la creatividad, entre otros), son posibles de satisfacer en la em-

presa. http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos_Ciat/2011-Tesis impacto de la_capacitacion.pdf

Por ejemplo en el cuadro No. 3 “Habilidades y Destrezas” del personal- muestra
de los territorios I, 11 y 1ll, se evidencia que el 95% de personal cuenta con habili-
dades y destrezas para ejercer su trabajo, en el cuadro No. 4 el 92% se siente a
gusto con el trabajo que desempefia en la entidad, en el cuadro No. 5 el 78% con-
sidera que existe un ambiente laboral satisfactorio, en el cuadro No. 6 el 45% dice
ser reconocido su trabajo a través de incentivos, en el cuadro No. 7 el 51% dice

gue la empresa se preocupa por su bienestar, estabilidad y buen desempefio.

Los funcionarios manifiestan su satisfaccion laboral a través de los siete items que
componen el nivel de satisfaccion laboral, habilidades y destrezas; que se de-
muestran en los cuadros, gréaficos estadisticos, del andlisis de resultados, ademas
indican sentirse a gusto con el trabajo que desempefian, existe un buen ambiente
laboral, son reconocido por su trabajo, y la empresa se preocupa de su bienestar,

estabilidad y buen desempefio.

La satisfaccion laboral se logra a través de varios factores motivacionales. En el
caso de la investigacion realizada, se analiza como consecuencia de la relacion
que lleva este tema con la capacitacién, pues son dos ejes estratégicos que defi-

nen al funcionario como punto central.

Es importante que los directivos conozcan sobre las necesidades que experimen-
tan los colaboradores y crear las vias necesarias para la satisfaccion. Esto consti-
tuye el nucleo principal de la motivacion en el trabajo; su importancia es tal que
parte del hecho de que la motivacion es la fuerza que mueve a las personas a rea-

lizar su trabajo; tal como lo define teéricamente Robbins:
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http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos_Ciat/2011-Tesis_impacto_de_la_capacitacion.pdf

“Los empleados tienden a preferir puestos que le brinden oportunidades de aplicar
sus habilidades y capacidades y ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retro-
alimentacion sobre que tan bien lo estan haciendo, caracteristica que hacen que el
trabajo posea estimulos intelectuales. Los puestos que tienen pocos retos provo-
can fastidio, pero demasiados retos causan frustracion y sentimientos de fracaso,

En condiciones moderadas, los empleados experimentan placer y satisfaccion”

http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos Ciat/2011-Tesis impacto_de la capacitacion.pdf

Como resultados alcanzados en el diagnostico, de los niveles actuales de capaci-
tacion del personal de cada territorio, y las practicas que se utilizan en estos pro-
cesos, se puede evidenciar en los cuadros No. 8, que un 70% del personal -
muestra de los territorios I, Il y Il han recibido capacitacion desde hace un periodo
de 1 a 3 afos, lo cual determina que es un factor no constante para el personal,
contandose también con un indicador del 30% de personal que nunca recibié ca-
pacitacion y el apoyo de la empresa para capacitarse, tampoco recibié apoyo de

parte de sus superiores.

Se nombran cursos de capacitacion que requiere el personal, el 28% en desarrollo
y crecimiento personal, el 27% en atencion al cliente, el 21% en relaciones huma-
nas, el 13% en herramientas informaticas, el 11% en higiene y seguridad indus-
trial; por lo cual se resalta la importancia de que la empresa implemente cursos de
capacitacibn como base donde se sustenta el desarrollo de las personas. Es ne-
cesario que se desarrollen las habilidades y destrezas de los funcionarios, y que el
conocimiento que adquieran sea reflejado en las funciones que desempefian y con

ello mejore su actitud, aptitud para con la empresa.

Como conclusion final, luego de los resultados obtenidos se pude evidenciar que
los procesos de capacitacion llevan una correlacion directa con los niveles de
desempeio de los funcionarios, considerada como una etapa de aprendizaje que
permite que los funcionarios adquieran e integren el conocimiento para su desem-
pefio, asi como integrarse con mayor facilidad a su equipo de trabajo e individual-

mente.
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Como lo expresa Stephen Robbins “El aprendizaje implica un cambio; estos cam-
bios pueden ser buenos o malos desde el punto de vista organizacional; la gente
puede aprender conductas favorables o desfavorables, implica ademas de un

cambio en la conducta, sino existiere esto, no seria aprendizaje”.

El 78% de funcionarios consideran que la capacitacion como una estrategia de
mejora personal, y el 21% lo considera como una manera de resolver problemas, y
lo relacionan con el nivel de desempefio basado en las destrezas, motivacion, lide-
razgo, sentido de pertenencia, y el reconocimiento sobre el trabajo realizado que
permita contribuir con la empresa a través del cumplimiento de las metas estable-

cidas por la empresa.

Toda institucién, requiere necesariamente del buen desempefio de sus colabora-
dores, para ello debera establecer mecanismos que aporten al cumplimiento de
este acometido, y uno de ellos es la capacitacion. Para ello debera invertir en sus
funcionarios para que estos a su vez se encuentren emocional, fisica y sicologi-
camente estables, aporte de mejor manera sus conocimientos, sean mas respon-
sables, e intensifiquen sus esfuerzos de alcanzar las metas como funcionario y

como empresa.

CONCLUSIONES

Luego del andlisis investigativo y descriptivo de cada uno de los resultados obteni-
dos correspondientes a la encuesta implementada, las conclusiones sobre esta
investigacion nos lleva a establecer un diagnéstico de la situacion actual de la em-
presa en cuanto se relaciona con la propuesta de tesis, de realizar un analisis
comparativo de los Territorio |, Il y Ill, sobre la capacitacion del personal, determi-
nando las necesidades de capacitacion de cada territorio, comparando la situacion
actual y 6ptima para la mejora de estos recursos, asi como de realizar propuestas
de mejoras en estrategias enmarcadas en el tema de tesis definiéndose asi las

siguientes conclusiones:
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Si bien existe un alto numero de funcionarios que han recibido capacitacion,
de la misma manera existe un alto porcentaje de quienes no lo han recibido,
el personal cuenta con un nivel académico aceptable para el conocimiento
de lo que estan haciendo, pero se puede observar asi mismo que la nece-
sidad del personal de ser capacitado de forma permanente es imprescindi-
ble para el mejor desempefio en sus funciones diarias. Se observo que la
falta de capacitacion refleja en los trabajadores fallas y errores en el lugar
de trabajo, el bajo rendimiento laboral.

Existe la necesidad perenne del personal de los tres territorios, de capaci-
tarse en temas como Higiene y seguridad industrial, atencion al cliente,
desarrollo y crecimiento personal, relaciones humanas, como basicas para
lograr alcanzar las metas individuales y colectivas, mejorar sus habilidades
de resolver conflictos y aumenta el nivel de satisfaccion del puesto, produ-
ciendo asi actitudes mas positivas de los empleados.

El personal considera a la capacitacibon como un medio de mejoramiento
continuo de sus funciones, persona, e Institucion, se manifiesta que se con-
vertiria en una herramienta de resolver problemas internos y externos y no
una pérdida de tiempo.

Se puede evidenciar que el proceso de induccidn, tiene una incidencia posi-
tiva en los empleados de nuevo ingreso, y también en los empleados anti-
guos, especificamente a nivel de su desempefio laboral. El analisis compa-
rativo entre los empleados que recibieron induccion laboral y los que no lo
recibieron, permitid establecer una diferencia significativa, tomando en con-
sideracion el tamafio de la muestra tomado, por un lado se encontrd en los
empleado sin induccion labora, niveles de desempefo que fluctuaron entre
satisfactorio y regular, mientras que los empleados que recibieron induccion
laboral se encontraron en niveles de muy satisfactorio y satisfactorio, con lo
cual queda comprobada un grado de relacion importante entre la induccién
y el desempefio laboral del grupo de colaboradores — muestra.

El que un empleado no conozca, aspectos de gran relevancia como, la mi-

sion, vision, politicas de la empresa, objetivos de la empresa, manual de
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funciones, manual de procedimientos, etc., instrumentos basicos para el
desenvolvimiento, ya que es un factor adverso que incide significativamente
en su rendimiento y en su compromiso con la organizacion.

No existe un clima laboral deseable, ni las herramientas basicas para el
cumplimiento y buen desenvolvimiento de los funcionarios, lo que impide
cumplir con los objetivos planteados en cada territorio.

Existe un gran porcentaje 92% de funcionarios que se encuentran a gusto
con el trabajo y con la Instituciéon y consideran que cuentan con habilidades
y destrezas para desempefiar su cargo. Sin embargo mas del 50% del per-
sonal considera necesario capacitarse continuamente, ya que por asuntos
tecnoldgicos, de calidad de servicio, de calidad del producto, y por conoci-
mientos propios, tienen que ponerse al dia pues la vision y mision de la
empresa es sobretodo ser competitiva en el mercado.

El personal considera que no cuenta con incentivos por su trabajo bien rea-
lizado y por el cumplimiento de metas institucionales, sin embargo existe un
45% de funcionarios que consideran si han sido premiados por sus esfuer-

ZOS.

RECOMENDACIONES

El area de Talento Humano debera programar y ejecutar un PLAN DE CA-
PACITACION, para el personal de la Institucion, aplicando programas de
Induccion, Capacitacion y Desarrollo Personal. Se debera levantar el plan
de contingencia determinando el tipo de capacitacién por area y de acuer-
do a las funciones que realiza el personal, determinando a través de en-
cuesta simple que la debera aplicar el departamento de Talento Humano, el
levantamiento de requerimientos de capacitacion por funcionario y fruto de
esta informacion se debera formular un Plan de Capacitacion para el perso-
nal de la Institucion.

La capacitacién es importante realizarla de una manera constante para la
mejora de experiencia laboral, actualizar los conocimientos, aumentar la

competitividad y confiabilidad, que refleje la forma de pensar y actuar de su
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organizacion, entendiendo que hay que invertir en el personal, de la misma
manera que lo hacen con equipamientos, publicidad, promision y demas, lo
cual significa invertir para lograr el éxito de su organizacion.

El area de Talento Humano debera asesorar oportunamente al personal
sobre todas las herramientas con las que cuenta la Institucion, en una etapa
de induccion como son manuales de funciones, delegaciones por escrito,
manuales de procesos, y sobre todo las politicas internas.

Se aconseja aplicar mecanismos de auto evaluacion por parte de los em-
pleados a través de formularios disefiados por el area de Talento Humano,
de facil comprension, asi también debera fomentar, en la medida de lo po-
sible, el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion
aplicadas a la adquisicion de conocimientos y la capacitacion del personal.
Cambiar la actitud de los colaboradores a través de talleres de capacitacion
sobre relaciones humanas, en las que asista todo el personal de la institu-
cion, talleres que deberan ser dinamicos y determinen el clima laboral en el
gue vive la Institucion, con varias finalidades, entre las cuales estan crear
un clima mas propicio y armonioso entre los colaboradores, aumentar su
motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y geren-

cia.
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MARCO CONCEPTUAL

Un modo de facilitar la comprension de la terminologia utilizada para la formula-

cién de la investigacion, se han hecho uso de los siguientes términos:

CAPACITACION: Es el proceso educativo a corto y mediano plazo, aplica-
do de manera sistemética y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en fun-
cion de objetivos definidos. La capacitacion entrafia la transicién de cono-
cimiento especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
organizacion, la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y

competencias.
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e IMPACTO DE LA CAPACITACION: efecto generado por la capacitacion
desde el punto de vista de la satisfaccion laboral, aprendizaje, desempefio y

desarrollo de carrera individual.

e NIVEL DE SATISFACCION LABORAL: reaccion que la capacitacion pue-
de generar después de recibida, permite evaluar los efectos del aprendizaje
determinando si existen cambios en la satisfaccion laboral al momento de

conceptualizar y poner en practica lo aprendido en el cargo.

e NIVEL DE APRENDIZAJE: permite la comprension del desarrollo de las
competencia requeridas de los colaboradores y si estos han adaptado el

conocimiento adquirido en las tareas de su cargo.

e NIVEL DE DESEMPENO: permite evaluar el rendimiento alcanzado por
medio del desarrollo de las competencias tanto individuales como grupales

de los colaboradores a partir de la capacitacion recibida.

e NIVEL DE DESARROLLO DE CARRERA INDIVIDUAL: permite medir si
por medio de la capacitacion, se puede asegurar en el colaborador un
desarrollo y promocion en cuanto a su realizacién personal y profesional

dentro de la organizacion.

http://ciat-library.ciat.cgiar.org/Articulos _Ciat/2011-Tesis_impacto _de la capacitacion.pdf
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