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RESUMEN EJECUTIVO

En un mundo globalizado, la capacitacion es una de las herramientas que les permite a
las organizaciones disponer de personal mas desarrollado, habil, calificado, productivo, con el
conocimiento necesario y con la capacidad de adaptarse ante los estrictos cambios que surgen
en el mercado, es un proceso de vital importancia porque contribuye a orientar la formacion y
el desarrollo del personal de manera que los faculta a ser mas eficientes.

El &rea de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar
Atléntica, se dedica a la distribucion, preventa y venta de carnes frias, quesos, yogurt,
embutidos, ademas de una gran variedad de productos refrigerados y congelados. Para cumplir
con las metas y los objetivos es indispensable que los integrantes del departamento de ventas
cuenten con la formacion y desarrollo necesaria que les permita ampliar los conocimientos,
actitudes, habilidades y destrezas para realizar las funciones que demanda su puesto.

Como resultado, la presente investigacion establece una propuesta de desarrollo de un
plan de capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la
region Huetar Atlantica, para el fortalecimiento, la formacién y el desarrollo de los
colaboradores del departamento, el plan de capacitacion se llevard a cabo mediante la
contextualizacion del area, identificacion de actividades, responsabilidades y necesidades del
personal y el proceso de la evaluacién del desempefio con el objetivo de mitigar las necesidades
que se presentan.

Lo anterior se llevara a cabo con el fin de identificar las oportunidades de mejora,
conocimientos o habilidades que se requiere reforzar en la formacion y desarrollo de los 36
colaboradores que actualmente integran el departamento de ventas. La importancia de esta
investigacion surge al identificar el poco o nulo seguimiento de las necesidades especificas de
capacitacion y formacioén que demanda el personal, lo cual es fundamental para el desarrollo
del talento humano.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion, se toma en cuenta estudios e
informacioén veraz que respalda el contenido de este trabajo, por medio de la recopilaciéon y
seleccion de informacion necesaria para el desarrollo de la metodologia planteada, con la
finalidad de fundamentar la forma de elaborar un plan de capacitacién para brindar respuesta a

la interrogante de investigacion: ¢de qué manera se puede mejorar el proceso de formacion y
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desarrollo en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar
Atlantica?

Con respecto al trabajo de campo, se crearon un total de siete instrumentos (guia de
observacion, cuestionario, guia de entrevista semiestructurada), los cuales fueron aplicados
mediante visitas a todo el personal del departamento en sus respectivas areas de trabajo en toda
la region Huetar Atlantica, del mismo modo, se efectuaron visitas y entrevistas al supervisor del
departamento de ventas, para recopilar la informacion requerida.

En el analisis e interpretacion de la informacion, se aplica el método de la triangulacion
de los datos, la investigacion presentada es cualitativa y comprende el uso de varias estrategias
para obtener una amplitud de conocimiento sobre el diagndstico y contextualizacion del
departamento de ventas, sus procesos de formacion y desarrollo, evaluacion de desempefio, con
la finalidad de cumplir con los objetivos planteados.

En sintesis, de acuerdo con los instrumentos aplicados a los colaboradores del area de
ventas de la region Huetar Atlantica se puede determinar que la gestion realizada con respecto
a la formacién del talento humano ha sido continua, destacando el compromiso de la empresa
en invertir en el desarrollo de conocimiento, habilidades y destrezas de sus integrantes, ademas,
se comprueba la disponibilidad y anuencia por parte de los colaboradores al ser participes de
las constantes capacitaciones.

En conclusion, se evidencia que el area de ventas esta integrada en su mayoria por
mujeres, mostrando una equidad de género lo que a su vez fortalece la diversidad de la fuerza
laboral, los integrantes tienen conocimientos sobre los objetivos y metas del departamento,
ademas, existe baja rotacion del personal demostrando la seguridad, compromiso y satisfaccion
al formar parte de este departamento, donde se promueve un clima laboral agradable y
predomina el trabajo en equipo. Aunado a lo anterior, en el departamento constantemente se
implementan capacitaciones, no obstante, se aplican de forma general, sin tomar en cuenta las
necesidades de capacitacion especificas que presenta el personal, de manera que no se ajustan
a los requerimientos de los colaboradores.

Con respecto a las recomendaciones, en general se enfocan al proceso de formacion y
desarrollo, por lo que se sugiere al area de ventas de la regién Huetar Atlantica orientar y ajustar
los planes, talleres o cursos de capacitacion basados en las necesidades que presenta el personal,

permitiendo que se refuercen los conocimientos en los temas que asi lo requieran. Ademas, se
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sugiere brindar mayores posibilidades de ascenso o promociones a los integrantes del area de
ventas, lo cual incrementara la motivacion, competitividad y confianza, también, se recomienda
brindar seguimiento al proceso de formacion y desarrollo del personal, aplicando evaluaciones
de desempefio periddicamente debido a que son la base para determinar las necesidades de
capacitacion de los colaboradores tomando en cuenta que son el insumo para establecer los
planes de capacitacion.

Por ultimo, se proporciona la propuesta de un plan de capacitacion enfocado en servicio
al cliente para el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la regién Huetar
Atlantica, el plan se establece de acuerdo con las necesidades de formacion y desarrollo que
presenta el personal. El plan de capacitacion esta compuesto por tres modulos que incluye temas
como: conceptos basicos de servicio al cliente, estrategias para mantener una buena
comunicacion y relacién con el cliente, su objetivo es contribuir con la formacion y desarrollo
que requiere el personal para fortalecer sus habilidades, actitudes y conocimientos en ventas

mediante el servicio al cliente.
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INTRODUCCION

La presente investigacion pretende analizar las necesidades de formacion y desarrollo
del &rea de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la regién Huetar Atlantica, con el fin
de desarrollar un plan de capacitacion para los colaboradores del departamento, de manera que
contribuyan al fortalecimiento, desempefio y productividad de la empresa.

El tema abordado permite comprender la situacion que enfrentan los colaboradores de
este departamento, al identificar la necesidad de capacitar y proporcionar herramientas que
respalden y promuevan un mejor desempeiio laboral que garanticen la permanencia y
crecimiento de los colaboradores, a su vez permitira que la empresa logre destacarse aun mas
en el mercado que se desarrolla.

Este trabajo final de graduacion consta de cinco capitulos que definen la secuencia de la
investigacion y que abarcan el desarrollo de los objetivos planteados en el estudio.

En el capitulo I se establecen principalmente los aspectos metodol6gicos que orientan el estudio
tales como: el planteamiento del problema, la interrogante, los objetivos que orientan la
investigacion, la justificacion de estudio, asi como alcances y limitaciones de la misma.

Ademas, describe los instrumentos de investigacion a utilizar, con el fin de obtener los
datos necesarios para el analisis correspondiente.

En el capitulo 11 se hace referencia al marco conceptual, las generalidades de la empresa
Sigma Alimentos S.A., el cual incluye: mision, vision, valores, cultura organizacional y
antecedentes de su establecimiento en la region Huetar Atlantica, su estructura organizacional
y aspectos legales que regulan la empresa.

El capitulo 111 alude sobre el marco tedrico y sus fundamentos con relacion al tema de
investigacion abordado, aportando teorias sustentadas en fuentes de informacion que
conceptualizan las generalidades de la administracion y del talento humano, asi como el proceso
que contribuye al fortalecimiento del mismo, a través de la capacitacion.

Por su parte, el capitulo IV incluye los resultados obtenidos en el trabajo de campo
posterior a la aplicacion de los instrumentos de investigacion, realizados a los integrantes del
departamento de ventas de la region Huetar Atlantica de la empresa Sigma Alimentos S.A., los

resultados se muestran graficamente aunado al riguroso analisis y descripcién de cada uno.
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En el capitulo V, se consideran las conclusiones y recomendaciones con base en los
resultados obtenidos de la aplicacion de instrumentos de investigacion; estan relacionados con
los objetivos planteados en el presente trabajo. Ademas, se incluy6 una propuesta de plan de
capacitacion para cada puesto del area de ventas.

El desarrollo de la investigacion pretende generar un beneficio tanto para el
departamento de ventas como para el equipo de investigacion, de modo que contribuyen al
fortalecimiento, desempefio y productividad de la empresa, asi mismo, al aprendizaje,

experiencia y formacion de los investigadores a través del desarrollo del proyecto.
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CAPITULO I:
ASPECTOS METODOLOGICOS



Capitulo I: Aspectos Metodoldgicos

Este capitulo expone la ruta y la metodologia de estudio, estableciendo las bases de la
investigacion indicando las técnicas y los procedimientos que se utilizaran para obtener y
recopilar la informacion relevante y necesaria para el desarrollo de la investigacion. Por lo tanto,
se muestra la interrogante de investigacion, justificacion, delimitaciones, objetivos, modelo de
analisis, estrategias, métodos, técnicas e instrumentos, asi como las fuentes primarias y
secundarias utilizados para la recopilacion de los datos y su respectivo analisis.  También, se
hace referencia en la metodologia aplicada para el analisis correspondiente de la informacién
obtenida.

1.1 Planteamiento del problema y descripcion del problema

1.1.1 Interrogante de la investigacion

¢De qué manera se puede mejorar el proceso de formacion y desarrollo en el area de ventas de
la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica?

Sigma es una compafiia global dedicada a la produccién y distribucion de alimentos
refrigerados y congelados fundada en 1939, con operacion y presencia en 18 paises, con un
diverso portafolio de categorias y marcas. En Costa Rica, Sigma inici6 sus operaciones en el
afio 2002, posee siete centros de distribucion en todo el pais; San José, Guapiles, Limén, Liberia,
Pérez Zeledon, Nicoya y San Carlos.

En los Gltimos afios el centro de distribucion de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la
region Huetar Atlantica especificamente en el area de ventas, la cual abarca la provincia de
Limon y el distrito de Horquetas de Sarapiqui, ha presentado deficiencias en la formacion y
desarrollo del personal del area de ventas, a causa de no contar con un proceso establecido para
capacitar y brindar seguimiento a las habilidades, destrezas, conocimientos y aptitudes del
personal que posee el departamento.

1.1.2 Justificacion de la investigacion
En un mundo tan dinamico y versatil una de las claves para las organizaciones que deseen
prevalecer en el mercado es que conozcan y gestionen eficientemente su recurso humano. Desde

el punto de vista de Montoya & Boyero (2016) consideran que:
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...a pesar de que las empresas cuenten con grandes recursos econémicos para la
ejecucion de sus actividades y con la tecnologia que responda a los estandares
internacionales, para ellas estos no son elementos suficientes si no cuentan con
personal apto para la ejecucion de dichos recursos. De tal manera que, convierte
al talento humano en el factor elemental para el crecimiento continuo de la
empresa (p. 3).

Aunado a lo anterior, el autor Vasquez (2012) sugiere que “la formacion y el
perfeccionamiento son areas en las que ha aumentado el interés en los ultimos afios” (p. 28). Es
decir, decidir, disefiar y poner en préctica programas de formacién y perfeccionamiento de los
colaboradores, permite mejorar sus capacidades, aumentar su rendimiento y desarrollo, lo cual
genera un impacto positivo en la empresa y sus colaboradores, a su vez es indispensable que
exista mayor interés por brindar planes de capacitacion continuos.

Los procesos de formacidon y desarrollo generan, mayor competitividad, mejor calidad
y un alto rendimiento laboral, siendo al mismo tiempo uno de los pilares indispensables que
ayudan a la organizacion a lograr sus objetivos, metas y posicionamiento en el mercado. Por tal
motivo, es vital que se les brinde una adecuada capacitacién a los colaboradores para potenciar
su desempefio de manera dptimay a su vez que la empresa posea la capacidad de anticiparse a
los retos del mercado.

La empresa de estudio es una compafiia global dedicada a la produccion y distribucion
de alimentos refrigerados y congelados, fue fundada en 1939 e inici6 sus operaciones en Costa
Rica en el afio 2002. Esta empresa ha logrado consolidarse en el mercado lo cual implica su
necesidad de aumentar la contratacion de recurso humano, sin embargo, esto ha ocasionado
deficiencias debido a que no se le brinda un plan de capacitacion oportuno a los integrantes del
departamento de ventas de la regién Huetar Atlantica de la empresa Sigma Alimentos S.A.,
algunos factores como el rendimiento, la productividad, el desempefio y las metas
organizacionales reflejan una afectacion en los colaboradores y en los resultados que la empresa
estima obtener.

El estudio permitird que la empresa Sigma Alimentos S.A. se beneficie al identificar y

resolver la problematica de no contar con un proceso establecido para gestionar correctamente
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su talento humanao, el aporte que se brindara a este departamento permitird que su personal sea
mas calificado e idoneo para cumplir con las funciones, actividades o tareas que requiere su
puesto. Por su parte, esta investigacion brindara a Sigma Alimentos S.A. especificamente al
departamento de ventas de la region Huetar Atlantica la oportunidad de asumir retos de mejora
en sus procesos de formacién y el desarrollo del personal, debido a que estara orientado a
cumplir con los objetivos organizacionales aunado al fortalecimiento del departamento.
Considerando lo anterior y tomando en cuenta el grado de importancia que representa el
contar con un personal calificado, con habilidades y destrezas acorde a las funciones de su
puesto laboral, surge la necesidad de desarrollar modulos para conformar un plan de
capacitacion, con el proposito de brindar una oportunidad de mejora en las condiciones actuales
en que el personal se desenvuelve diariamente, este proceso de investigacion pretende que el
area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica fortalezca su
gestion mediante el desarrollo de una herramienta que les brinde a sus colaboradores la
oportunidad de acceder a una formacion y capacitacién integral.
1.1.3 Delimitacién espacial, empresarial, ambito, area, universo y enfoque
Delimitacion espacial: region Huetar Atlantica; también conocida como region Caribe.
Ubicacion y tamafo: limita al sur con la Cordillera de Talamanca, al este con el Mar Caribe, al
norte con Nicaragua Yy al oeste con las regiones Huetar Norte, Central y Brunca. Esencialmente
abarca la provincia de Limon, mas el distrito de Horquetas de Sarapiqui (Heredia). Esta
conformada por 6 cantones: Limdn, Pococi, Siquirres, Talamanca, Matina y Guacimo y 29
distritos. Su extension es de 9.189 km2,
Poblacion: esta region representa cerca del 9% de la poblacion del pais con 444.137 habitantes.
Es una poblacién de raices culturales diversas: indigenas, negros, blancos, orientales, entre
otros. Afrocostarricenses-Indigenas. Desde el punto de vista migratorio esta region ha atraido a
pobladores de todo el pais tanto la colonizacion agricola como la mano de obra para la actividad
bananera provinieron de inmigrantes nacionales y extranjeros.
Economia: la actividad portuaria es la mas destacada de la zona. Ahi se ubican los puertos de
Limon y Moin-APM Terminals son fundamentales para la economia ya que permiten el
intercambio comercial con otros paises. Entre sus otras actividades econémicas estan, el turismo

en donde destacan la visita a los Parques Nacionales del Tortuguero, Cahuita y la zona protegida
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Gandoca Manzanillo. También se dedican al cultivo del banano, pifia, palmito, cacao y plantas
ornamentales.

Clima y relieve: es una region caliente y himeda. Con excepcion de la vertiente septentrional
del tramo cordillera de Talamanca y de una pequefia parte de la Sierra Volcanica Central,
predomina una gran llanura en la parte oriental que sube gradualmente desde el nivel del mar
hacia el oeste y el sur, en ella predominan los climas tropicales himedo y muy hdmedo. En las
Ilanuras las temperaturas son altas todo el afio y en las partes altas, predominan temperaturas
mas frescas. Esté presente el clima tropical himedo en las llanuras con temperaturas que oscilan
los 24°,

Flora y fauna: la constante humedad da pie a una abundante vegetacion, arboles de gran tamafio,
como: el espavel, laurel, caobilla, gavilan y epifitas. Entre los recursos naturales mas
sobresalientes se encuentran los arrecifes de coral y los bosques himedos tropicales albergando
mamiferos como las musarafias, 0sos hormigueros, armadillos, mono carablanca, mapaches,
perezosos, mientras que en los pantanos es posible observar cocodrilos, ranas y crustaceos entre
otros. (Romén Forastelli & Morales Aguilar, 2018).

Delimitacion empresarial: la investigacion se efectuara en la empresa Sigma Alimentos S.A.
de la region Huetar Atlantica.

Delimitacion de ambito: gestion del talento humano.

Delimitacion de area: departamento de ventas.

Delimitacion del universo: para recopilar los datos de investigacion se aplicaran diversas
técnicas e instrumentos a los colaboradores del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos
S.A. de la region Huetar Atlantica, dentro de las técnicas se incluyen: entrevistas, cuestionarios
y observacion a los colaboradores del departamento.

Delimitacion de enfoque: la investigacion presenta un enfoque cualitativo, debido a que
pretende recopilar la informacion necesaria tanto primaria como secundaria para analizar y
disefiar un plan de capacitacion que permita el fortalecimiento, formacién y desarrollo de los
colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region
Huetar Atlantica.
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1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de capacitacion para el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
ubicada en la region Huetar Atlantica, analizando las distintas necesidades de los colaboradores
y de la empresa, de manera que mejoren su proceso de formacion y desarrollo.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Realizar un diagnostico sobre la situacion actual del &rea de ventas de la
empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica,
mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion para la
contextualizacion del estado de este departamento.

2. Identificar las actividades, responsabilidades y necesidades del personal en el
area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A, en la region Huetar
Atlantica, mediante un andlisis de puestos para la identificacion de los
criterios indispensables que conlleva su labor.

3. Describir el proceso de evaluacién de desempefio, formacion y desarrollo del
personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en
la region Huetar Atlantica, mediante indicadores de evaluacion que permitan
la identificacion de oportunidades de mejora.

4. Disefiar un plan de capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, para la formacion y el
desarrollo de los colaboradores de este departamento.

1.3 Modelo de anélisis

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables
Cuadro 1. Variables de la investigacion.

Propuesta de desarrollo de un plan de capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, para el fortalecimiento, la formacion y

el desarrollo de los colaboradores del departamento.
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Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Instrumentalizacion

Diagnosticar y
contextualizar la situacion

del area de ventas.

De acuerdo con Portugal (2017) “El diagndstico
empresarial se compone de una herramienta
simple de gran utilidad con el fin de conocer la
situacion actual de una organizacion y los
problemas que imposibilitan su progreso” (p.

09).

Estructura de la empresa.
Procesos internos.
Planeacion.

Medir su grado de madurez

Soporte para toma de decisiones

(Portugal, 2017).

Entrevista

Cuestionario

Proceso de Formacion y

desarrollo

Por su parte, Ortiz (2018) refiere que “la
formacién laboral es el proceso de transmision y
adquisicion del conjunto de conocimientos,
habilidades, procedimientos y estrategias que se
necesita para analizar, comprender y dar

solucion a los problemas” (p. 111).

Ganancia de nuevo
conocimiento en el &rea de
actividad

Mejor desempefio
Desarrollo de la planeacion
organizacional (Agudelo-
Orrego, 2019, p. 20).

Entrevista
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Analisis de Puestos

Garcia (2017) afirma que “el analisis del puesto
es un proceso mediante el cual se obtiene

informacion acerca de puestos, al definir sus

deberes, tareas o actividades del trabajo” (p. 05).

Vision general sobre la
estructura organizacional.
Documentacion detallada de la
actividad.

Estructuracion de las actividades
y responsabilidades
(Enguindanos, 2017).

Entrevista
Observacion

Cuestionario

Capacitacion del personal

Chiavenato (2009) propone que “la capacitacion
es un medio que desarrolla las competencias de
las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto de
que contribuyan mejor a los objetivos
organizacionales y se vuelvan cada vez mas
valiosas” (p. 371). Es una fuente de utilidad,
porque permite a las personas contribuir

efectivamente en los resultados del negocio.

Proceso integrador y de cambio.
Mejora el desempefio.
Promueve el desarrollo y
adaptacion del personal.
Produccién y calidad.

Prepara al personal de nuevo
ingreso.

Proporciona informacion sobre
objetivos, politicas y normas
(Bermudez Carrillo L. A., 2015)

Entrevista
Cuestionario

Observacion

Fuente: Equipo de investigacion, 2020.

31| 164




1.3.2 Relaciones e interrelaciones (grafico del modelo)
Figura 1. Modelo de analisis del tema de investigacion.

Propuesta de desarrollo de un plan de capacitacion en el &rea de ventas de la empresa Sigma

Alimentos S.A. ubicada en la regién Huetar Atlantica, para el fortalecimiento, la formacion y

el desarrollo de los colaboradores del departamento.

la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la regién Huetar Atlantica.
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[ Conclusiones

Fuente: Equipo de investigacion, 2020.
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1.4  Estrategia de investigacion aplicada
1.4.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con Navarro Asencio et al., (2017), “la investigacion es un proceso
sistematico de resolucion de interrogantes y busqueda de conocimiento que tiene unas reglas
propias” (p. 15).

La investigacion surge como una necesidad del ser humano al buscar la forma de darle
respuesta a los distintos problemas que se presentan en la vida cotidiana, es por ello que debe
ser vista como un elemento esencial, que permite originar nuevo conocimiento a traves de
nuevas ideas. Para el desarrollo de cualquier tipo de investigacion, es necesario definir un
método que permita dirigir los procesos para lograr resultados que facilite la interpretacion de
los paradigmas que se pretenden resolver, es asi como surgen los enfoques de la investigacion.

Para el desarrollo de cualquier investigacion es indispensable tener claro el enfoque o
tipo de investigacion sobre el cual se basa el estudio, de manera que puede ser cualitativo,
cuantitativo o mixto. Para efectos del presente estudio, el tipo de investigacion a utilizar es el
enfoque cualitativo.

1.4.1.1 Investigacion Cualitativa.

Como lo afirma Hernandez Sampieri (2014), en su libro Metodologia de la investigacion:

...el enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion, para la obtencion de datos cualitativos, utilizando técnicas como
la observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos,
discusion en grupo, evaluacion de experiencias personales, registro de historias
de vida, e interaccion e introspeccion con grupos o comunidades (p. 07).

Este tipo de enfoque permite obtener informacion por medio de observacion, entrevistas
y encuestas, con el fin de analizar datos como antecedentes, problematicas, caracteristicas y los
procesos que aplica el departamento de ventas de la region Huetar Atlantica, de la empresa
Sigma Alimentos S.A. Asi mismo consultaran diferentes fuentes bibliograficas para recopilar

informacidn sobre los aspectos generales y relevantes para esta investigacion.
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Algunas de las ventajas que brindara este enfoque como aporte a la gestion del talento
humano en la empresa Sigma Alimentos S.A, se mencionan a continuacion:

e Conocer una perspectiva mas amplia y profunda sobre la gestion del talento humano en
el &rea de ventas, identificando oportunidades de mejora en la capacitacion, que
permitan alcanzar los objetivos organizacionales y el desarrollo de los colaboradores.

e Se podran conocer las funciones, actividades, responsabilidades y necesidades del
personal del rea de ventas, ademés de otros datos relevantes, de manera que puedan
contribuir a su formacion, crecimiento y desarrollo.

e Desarrollar el plan de capacitacion acorde a las necesidades de la empresa, esto permite
tener mayor aprovechamiento y atinencia debido al contacto directo con los
colaboradores del area de ventas, su entorno y todos los aspectos que influyen en la
recoleccion de datos para su respectivo analisis.
1.4.1.2 Medios de obtencion de datos de campo.

La investigacion se realizard mediante la obtencidn de datos de campo, se pretende por
este medio la comprobacién directa de las necesidades de formacion y desarrollo del personal
del departamento de ventas. Es decir, los datos recabados para la realizacion de la presente
investigacion seran obtenidos de forma directa por medio de entrevistas semiestructuradas,
encuestas, observacion y cuestionarios aplicados a los integrantes del departamento.

Lo anterior dara como resultado una recoleccion de datos de forma fisica para el anélisis
de la situacion actual de las necesidades de formacion y desarrollo del departamento de ventas.
El objetivo sera facilitarles un plan de capacitacion, mediante una propuesta para la formacion
y desarrollo del personal del departamento de ventas, acorde a las necesidades y problemas
identificados a través del andlisis de los resultados.

1.4.2 Fuentes de informacion

Como afirma Maranto Rivera & Gonzalez Fernandez (2015), “la fuente de informacion
es un instrumento para el conocimiento, basqueda y acceso a la informacién, la cual proporciona
datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento” (p. 2). Estas fuentes se clasifican
en primarias y secundarias, a su vez se subdividen en internas y externas, para el desarrollo de

la investigacion se tomara en cuenta las siguientes fuentes:
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1.4.2.1 Fuentes de informacion primarias.

De acuerdo con Cabrera Méndez (2010), “las fuentes de informacion primarias son
aquellas que contienen informacion nueva, original y que no ha sido sometida a ningln
tratamiento posterior” (p. 4). Este tipo de informacion proporciona datos directos y no
interpretados, para el desarrollo de este estudio se utilizaran fuentes de informacion primarias
internas que corresponden a todos los colaboradores del area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A., de la region Huetar Atlantica.

1.4.2.2 Fuentes secundarias.

Tal como lo expresa Maranto Rivera & Gonzalez Fernandez (2015), “estas fuentes son
las que ya han procesado informacién de una fuente primaria. El proceso de esta informacién
se pudo dar por una interpretacion, un andlisis, o bien de una reorganizacion de la informacion
de la fuente primaria” (p. 4).

Ademas, se incluira informacién de fuentes secundarias externas a la empresa Sigma
Alimentos S.A, los cuales se refieren a los datos obtenidos de documentos, libros, tesis,
informes, bibliografias, articulos y sitios web que proporcionen la informacidén necesaria y
brindan el sustento tedrico a la investigacion.

1.4.3 Poblacion

Como lo indica el autor José Luis Ventura en su articulo poblacion o muestra, se refiera
a “la poblacién es un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas que se
pretenden estudiar” (Ventura, 2017).

Por su parte el autor Octavio Danel en su articulo de metodologia de la investigacion
define a la poblacion como, “el conjunto sobre el que estamos interesados en obtener
conclusiones y acerca de la cual queremos hacer inferencias” (Danel, 2015).

El proposito de esta investigacion es obtener las diferentes percepciones del personal de
la empresa Sigma Alimentos S.A. del departamento de ventas de la region Huetar Atlantica,
sobre el proceso de formacién y capacitacion que se les brinda.

La poblacion de estudio se encuentra integrada por un total de 36 colaboradores,
conformado por el supervisor, agentes de ventas, impulsadoras, choferes de reparto, auxiliar y

vacacionistas.
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Cuadro 2. Poblacién de estudio.

Personal Numero de Personal
Supervisor de ventas 1
Agentes de ventas 10
Impulsadoras 19
Choferes de reparto 4
Auxiliar 1
Vacacionista 1

Fuente: Equipo de investigacion, 2020.
1.4.4 Recopilacién de datos

De acuerdo con la Universidad de San Martin de Porres (2019), “la recoleccion de datos
tiene como objetivo obtener informacion de sujetos, comunidades, contextos o situaciones” (p.
69).

Seguidamente, se especifican los métodos, las técnicas y los instrumentos aplicados para
la recopilacion de datos, con el propésito de obtener la informacion para el analisis y desarrollo
de la investigacion, estas herramientas avalan el conocimiento de las variables del estudio, a su
vez, permiten documentar la informacion obtenida.

1.4.4.1 Método.

De acuerdo con Barrantes Echeverria (2002), afirma que:

...el método es un conjunto de principios generales que sientan las bases de la
investigacién, es un procedimiento concreto que se emplea, de acuerdo con el
objeto y con los fines de esta, para organizar los pasos y propiciar resultados
coherentes (p. 49).

Esto ayudard a establecer conclusiones objetivas y permite no sélo alcanzar
adecuadamente el conocimiento, sino resolver problemas. Con este método se pretende
identificar y contextualizar la situacion que presenta el departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, mediante la recopilaciéon de datos para

posteriormente analizarlos con el fin de obtener la informacion pertinente para elaborar el plan
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de capacitacion. El desarrollo del presente trabajo de investigacion se realizara por medio del

método y enfoque cualitativo.

1.4.4.2 Técnicas

Observacion

De acuerdo con el autor Roberto Hernandez en su libro Metodologia de la Investigacion,
hace referencia a que la observacion implica adentrarse profundamente en situaciones sociales
y mantener un papel activo, asi como una reflexién permanente, es estar atento a los detalles,
sucesos, eventos e interacciones. Para esta técnica de la observacion es recomendable establecer
un objetivo y meta de analisis, para obtener la informacion sin que esto incida en el &mbito
laboral de los colaboradores; lo cual permite obtener la informacion a partir de ciertos criterios
fijados previamente o partiendo de estos para determinar las caracteristicas del grupo en estudio
(Hernandez, 2014).

Se realizara un analisis con base a una técnica de observacién no participante mediante
una guia de observacion, los datos obtenidos se analizardn por medio de la observacion
sistemética aplicada durante la investigacion. La informacion obtenida serd4 debidamente
tabulada y graficada en el programa Excel de Microsoft Office, posterior a ello, se hara un
analisis de los resultados obtenidos, con el propoésito de contribuir en la elaboracion del plan de
capacitacion, asi como, obtener las respectivas conclusiones y recomendaciones.

Entrevista semiestructurada

Tal como lo establece Hernandez (2014), “la entrevista se define como una reunion para
conversar e intercambiar informacion entre una persona y otra, en donde a traves de preguntas
y respuestas se logra una comunicacion y la construccién conjunta de significados respecto a
un tema” (p. 403).

La entrevista semiestructurada es una técnica de recoleccién de datos que se presenta
como dialogo entre un entrevistador y uno o mas entrevistados. Para efectos de la investigacion,
esta técnica sera aplicada para indagar y conocer la situacion que presenta el departamento de
ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. la region Huetar Atlantica.

El instrumento que sera aplicado a los colaboradores del departamento sera previamente
elaborado y validado, sin embargo, si durante la entrevista surgen nuevos temas, se abordaran

aquellos que se consideren de interés para los efectos de la investigacion. La informacion
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recabada sera incorporada a la base de datos en el programa Excel de Microsoft Office, para su
correspondiente tabulacion, graficacion y analisis de resultados, con ello, se determinara la
situacion con respecto al proceso de capacitacion.

Cuestionario

Barrantes Echeverria (2002), enfatiza que el cuestionario es un instrumento que consta
de una serie de preguntas escritas para ser resuelto sin intervencion del investigador, ademas,
sefiala que existen dos tipos de preguntas: las cerradas y las preguntas abiertas.

e Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuestas, es decir, se
presentan al sujeto las posibilidades de respuesta y ellos deben limitarse a éstas.
e Las preguntas abiertas son Utiles cuando no se tiene mucha informacion sobre las

posibles respuestas o cuando se desea profundizar sobre su opinién (p. 189).

Para obtener informacion del personal se disefiaran cuestionarios que incluyan preguntas
abiertas y cerradas con el objetivo de conocer las diferentes perspectivas, necesidades y
opiniones que presenta el personal del departamento de ventas con relacion al proceso de
formacién y desarrollo. La informacion obtenida sera incorporada a la base de datos en el
programa Excel de Microsoft Office, para su correspondiente tabulacion, graficacion y analisis
de resultados.

Instrumentos elaborados como guias de evaluacion
En el siguiente cuadro, se identifican los instrumentos a emplear para el desarrollo de

las técnicas utilizadas en el proyecto de investigacion.
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Cuadro 3. Instrumentos a utilizar para el desarrollo de las técnicas.

Instrumentos Descripcion Ubicacién
La guia de observacion consta de ocho items a valorar, de manera que tendra su
Guia de Observacién | espacio respectivo para anotar observaciones. Este instrumento tiene como
General finalidad recopilar informacion sobre los aspectos generales como disponibilidad, | Ver anexo 1
actitud y expresion no verbal de los colaboradores del &rea de ventas.
Este instrumento consta de once preguntas, las cuales tienen como finalidad
Cuestionario recolectar informacion para contextualizar la situacion actual que se presenta en el | Ver anexo 2
departamento.
La guia de entrevista semiestructurada aplicada se constituye de cuatro preguntas
Guia de entrevista disefiadas para obtener informacion sobre la planeacion, administracion y | Ver anexo 3
semiestructurada operatividad en el departamento de ventas.
Dicha guia de entrevista semiestructurada esta disefiada para recopilar informaciéon
Guia de segunda sobre las actividades, responsabilidades y necesidades del personal en el area de | Ver anexo 4
entrevista ventas y se encuentra compuesta por seis preguntas.
semiestructurada
El cuestionario aplicado estd constituido por siete preguntas, con la finalidad de
Segundo cuestionario | recopilar informacion sobre el proceso de evaluacion de desempefio, formacion y | Ver anexo 5

desarrollo del personal del departamento de ventas.

La guia de tercera entrevista semiestructurada consta de cinco preguntas, las
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Guia de tercera cuales tienen como fin indagar sobre el proceso de evaluacion de desempefio, | Ver anexo 6
entrevista formacion y desarrollo del personal del departamento.
semiestructurada
La guia de observacion disefiada para aplicar al departamento en donde se
Guia de observacion | desenvuelven los colaboradores consta de ocho items con el fin de conocer sobre | Ver anexo 7

para el departamento

el proceso de formacion y desarrollo del personal del departamento.

Lista de aportes

Conclusiones y recomendaciones para el area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A.

Ver capitulo \/

(conclusiones

y

recomendaciones)

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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1.4.5 Anadlisis e interpretacion de la informacion

De acuerdo con Flores (2015), “el analisis y la interpretacion de la informacion es el
proceso mediante el cual se organiza y manipula la informacion obtenida por los investigadores
para establecer relaciones, interpretar, extraer significados y conclusiones” (p. 3).

Serealiza el andlisis y la interpretacion de los datos que tendran como objetivo responder
a la problematica de investigacion, la informacion sera obtenida mediante los diferentes
métodos, técnicas e instrumentos planteados en el presente trabajo, se pretende que la misma
proporcione validez y veracidad al obtener respuestas a los objetivos previamente planteados,
toda informacion recaudada seré sintetizada logrando una mejor comprension.

El andlisis y la interpretacion de la informacion se llevara a cabo mediante el método de
triangulacion de datos, debido a que utilizaremos varias fuentes de informacion como tiempo,
espacio y personas. Dentro del marco de una investigacion cualitativa, la triangulacion
comprende el uso de varias estrategias al estudiar un mismo fendémeno, por ejemplo, el uso de
varios métodos como la observacion, encuestas y entrevistas.

Por su parte, los autores Okuda Benavides & Gomez Restrepo (2005), establecen que:

...al utilizar una sola estrategia los estudios son mas vulnerables a sesgos y a
fallas metodolGgicas inherentes a cada estrategia, por lo tanto, se recomienda la
triangulacion ya que permite visualizar un problema desde diferentes angulos y
de esta manera aumentar la validez y consistencia de los hallazgos. De esta
forma, la triangulacién no solo sirve para validar la informacion, sino que se
utiliza para ampliar y profundizar su comprension (p. 120).

Con respecto a la presente investigacion la triangulacién involucra correlacionar las
fuentes de informacion y estrategias de recopilacion para facilitar la interpretacion y analisis del
problema en estudio, posteriormente se realizara un proceso de sistematizacion y correlacion de
los resultados obtenidos de las estrategias aplicadas, se analizara la informacion de acuerdo con
los objetivos del estudio.

El equipo investigador brindara la interpretacién y criterio de la informacion procesada
para proporcionar mayor soporte y profundidad al analisis, los resultados provenientes de los

instrumentos aplicados a los colaboradores seran utilizados para responder la interrogante de
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investigacion (¢, De qué manera se puede mejorar el proceso de formacion y desarrollo en el area
de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica?).
1.4.5.1 Metodologia del uso de los instrumentos.

La presente etapa de investigacion sefiala la metodologia implementada para la
recoleccion de datos, de manera que permita concretar la propuesta de desarrollo de un plan de
capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la regién Huetar
Atlantica.

1.5  Alcancesy limitaciones
1.5.1 Alcances de la investigacion

De acuerdo con los autores Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Maria Pilar
Baptista, en su libro Metodologia de la Investigacion, hacen referencia que el alcance de una
investigacion establece el compromiso de un investigador porque indica los resultados que
generara con su proyecto y lo que se espera obtener del estudio (Hernandez et al. 2014). Esta
investigacion esta dirigida especificamente al area de ventas de la empresa Sigma Alimentos
S.A., ubicada en la region Huetar Atlantica.

A pesar del esfuerzo del departamento de ventas en alcanzar los objetivos establecidos
y lograr un mayor crecimiento organizacional, existe una deficiencia en cuanto al proceso de
formacion, desarrollo y capacitacion para obtener un mayor aprovechamiento de las
habilidades, destrezas y conocimientos de los colaboradores. Con respecto a lo anterior, se
pretende brindar una propuesta de plan de capacitacion para mejorar el proceso de formacion y
desarrollo del personal, de manera que le permita a la empresa contar con una herramienta que
mejore la gestion actual, fortaleciendo el desarrollo de su capital humano. Ademas, el alcance
de la investigacion esta orientado a:

e En primer lugar, conocer la situacion actual del departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica, mediante actividades de campo e
instrumentos de investigacion como la guia de observacion, cuestionarios y entrevistas
semiestructuradas, con el propdsito de obtener datos generales que permita conocer a
los colaboradores, a partir de aspectos como: puesto laboral, actividades,
responsabilidades, funciones, género, experiencia laboral, grado académico, jornada
laboral, entre otros. Esto con el fin de poder caracterizar al recurso humano del area de
ventas.
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1.5.2

En segundo lugar, identificar el proceso de formacion y desarrollo, para conocer las
necesidades del personal en cada puesto del departamento de ventas, se pretende realizar
entrevistas semiestructuradas, encuestas y guias de observacion a los colaboradores para
obtener informacion de fuentes primarias. Ademas, se procura adquirir informacion
sobre aspectos como: nombre del puesto, jornada de trabajo, requerimientos,
responsabilidades, tareas, conocimientos, entorno del trabajo, procedimientos,
habilidades y desempefio. Lo anterior con el fin de analizar datos concretos sobre el
proceso de formacion y desarrollo.

Entercer lugar, se abordaré el proceso de evaluacion del desempefio desde la perspectiva
de formacién y desarrollo del personal del &rea de ventas, mediante el andlisis del
proceso de evaluacion que permitan la identificacién de oportunidades de mejora. Se
consideran aspectos tales como: conocimientos, resolucion de conflictos, toma de
decisiones, oportunidad de crecimiento e incentivos. La informacion sera suministrada
por el personal del departamento y seran claves para la elaboracién del plan de
capacitacion.

Para finalizar, a través de los distintos instrumentos utilizados y mencionados
anteriormente, se obtiene la informacidén necesaria y precisa para proceder con su
correspondiente tabulacion y andlisis de los resultados, con el propdsito de emitir
fundamentos con criterios y recomendaciones sobre la necesidad del proceso de
capacitacion para el fortalecimiento, formacion y desarrollo de los colaboradores del
departamento.

Limitaciones de la investigacion

De acuerdo con los autores Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Maria Pilar

Baptista, en su libro Metodologia de la investigacion, hacen referencia que durante el desarrollo

de la investigacion pueden existir limitaciones de diferente indole, tales como: el tiempo,

espacio, recursos, informacion, poblacion disponible para el estudio, dificultad de acceso a la

misma, etcétera; todas se refieren a los obstaculos que se puedan presentar para la realizacion

del proyecto de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Con respecto a las limitaciones de la presente investigacion, se consideran las siguientes:

e Laemergencia nacional pandémica por COVID-19: a raiz del virus procedente de China

y propagado a nivel mundial, es una limitante debido a las distintas medidas de aislamiento
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poblacional emitidas por el Gobierno de la Republica y el Ministerio de Salud para mitigar
y prevenir el impacto del contagio, limitando que se recabe la informacion pertinente
mediante una interaccion directa y profunda para entre el equipo de investigadores.

e Tiempo de respuesta deficiente por parte del supervisor del departamento: al solicitar
datos referentes al funcionamiento y labores del &rea la respuesta ha sido tardada, hay escasa
disposicion para brindar la informacion. Esto puede resultar en un ambiente de inseguridad
y desconfianza por parte del supervisor y puede existir sesgo al brindar informacion
delicada.

e Geografico: esta investigacion, al realizarse en la zona Huetar Atlantica, la cual comprende
toda la provincia de Limén y el distrito de Horquetas de Sarapiqui, es una limitante de acceso
presencial debido a la situacion actual de pandemia. Por otra parte, debido a la ampliacién
y congestionamiento de la ruta 32 carretera Braulio Carrillo complica el traslado para la
aplicacién de instrumentos y obtencidn de datos de la investigacion.

e EIl proyecto no abarca la etapa de ejecucion y control de las recomendaciones
sugeridas: con base en los resultados obtenidos se brindara el plan de capacitacion, sin
embargo, por la limitante del tiempo no se abordara la ejecucion y seguimiento del mismo.

En resumen, en este capitulo se logra puntualizar en los aspectos metodoldgicos
esenciales para el contenido del presente estudio, se toma en consideracion las fuentes de
informacidn, los objetivos de investigacion, modelo de analisis, técnicas y estrategias que se
aplicaran para la recoleccion de la informacion. También, se logré representar el modelo de
andlisis utilizado, por ultimo, se incluyen las limitaciones que afectaron en el desarrollo de la

presente investigacion.
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CAPITULO II:

MARCO REFERENCIAL



CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

Este capitulo consiste en abordar las generalidades que constituyen a la empresa Sigma
Alimentos S.A., como sus antecedentes, filosofia, cultura organizacional y productos, también,
se abarca el area especifica donde se desarrollara el presente trabajo de investigacion,
incluyendo la estructura organizacional del departamento de ventas de la region Huetar
Atléntica. Adicionalmente, comprende aspectos legales como el marco regulatorio corporativo
que rige su organizacion.

2.1  Generalidades de la empresay desarrollo especifico del area de ventas

El negocio de comidas refrigeradas Sigma Alimentos S.A. fue establecido en 1939 por
la familia Brener, de la cual Alfa adquirié sus principales marcas. La Compafiia participa en el
mercado de proteina animal al producir, comercializar y distribuir carnes frias, quesos, yogurts,
otros lacteos, alimentos refrigerados, congelados y bebidas, teniendo como objetivo lograr la
preferencia de los consumidores por sus marcas en los mercados donde participa (Sigma
Alimentos , 2019).

Es una empresa que cuenta con una posicién relevante en el mercado de carnes frias y
quesos en América y Europa, contando con un amplio portafolio de productos. Actualmente,
la empresa tiene presencia en 18 paises del mundo por medio de fusiones, adquiriendo en cada
pais marcas ya reconocidas e incorporando las de otros paises lo cual la ha convertido en una
empresa global y diversificada.

El equipo de gestion del talento humano de la empresa Sigma Alimentos S.A. ha
obtenido resultados excepcionales, es una empresa con un amplio desarrollo enfatizada en
captar y retener el mejor talento humano en todos los niveles de la organizacion, es por ello que
la compafiia cuenta con varios programas de desarrollo continuo en todos los niveles de la
organizacion (Sigma Alimentos , 2019).

La empresa desarrolla un conjunto de acciones para hacer llegar el producto al
consumidor esto comprende: promocion, clasificacion, transporte y venta.

e Promocion: operacion en la cual se da a conocer el producto, el objetivo es posicionarlo en

el mercado y captar el interés de los consumidores.
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Clasificacion: comprende categorizar los productos de acuerdo con determinadas
caracteristicas.

Transporte: traslado de los productos hacia el lugar preciso y en el momento apropiado.
Almacenamiento: guardar y mantener el producto bajo las condiciones adecuadas.

Venta: activacion y satisfaccion de las necesidades del cliente, la empresa debe vincular los
aspectos productivos en relacién con el consumidor (Sigma Alimentos , 2019).

2.1.1 Mision

Lograr tu preferencia por nuestras marcas con los mejores alimentos.

2.1.2 Vision

Ser la compafia lider de alimentos refrigerados en los mercados de MEéxico,

Latinoamérica e Hispano de Estados Unidos de América.

2.1.3 Valores

e Respeto y Empatia

e Innovacion y Espiritu Emprendedor
e Pasion por el Consumidor

e Compromiso por los Resultados

e Integridad

2.1.4 Cultura organizacional

Propdsito: ofrecer los alimentos favoritos a cada comunidad

Principios: guian las acciones y la manera en la que se relacionan con los clientes, socios

y con el resto del mundo.

Deleitar a los consumidores: al mejorar la vida creando y ofreciendo sus alimentos favoritos.
Innovar juntos: explorar y aprender para crear nuevas oportunidades que generen valor.
Lograr resultados con integridad: trabajando con ética y de manera extraordinaria.

Un estilo de liderazgo inspirador: guiar a los compafieros, al motivar e impulsar el desarrollo
de su potencial.

Impulsar el bienestar: al fomentar la calidad de vida de los colaboradores y comunidades,

promoviendo acciones sostenibles.
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2.1.5 Fortalezas de la empresa

Empresa global de alimentos: ser una de las empresas de alimentos refrigerados mas
grandes del mundo, operando en 18 paises con un diverso portafolio de categorias y
marcas, teniendo una posicion relevante en la mayoria de los mercados en los que
participa.

Fuerte portafolio de marcas: amplio portafolio de marcas con valor agregado, las cuales
son altamente reconocidas y consideradas lideres en diversas categorias y segmentos de
mercado.

Innovacion orientada al consumidor: desarrollo de nuevos productos en cada uno de los
mercados, para satisfacer la creciente demanda de los consumidores, se invierte
continuamente en el analisis del consumidor para conocer sus preferencias y mejor la
oferta de productos.

Extensa cadena de suministro y red de distribucién: la presencia global permite
compartir planes de produccion y mejores practicas en las instalaciones, optimizando
las operaciones y productividad.

Equipo enfocado en el desarrollo del talento: invertir en el talento de los colaboradores
es pieza clave para un crecimiento sustentable, y para asegurarse de reclutar y conservar
el mejor talento en todos los niveles de la organizacion.

Fuerza laboral diversa: se promueve la diversidad a través de un equipo de colaboradores
de méas de 60 nacionalidades, en el cual el 39% son mujeres, esta diversidad permite
identificarse mejor con los consumidores (Sigma Alimentos , 2019).

Valor compartido de la empresa

En Sigma se fortalecen los vinculos con los diversos grupos de interés con quienes

interactuan, el éxito de del negocio depende del beneficio mutuo y las relaciones sustentables,

por lo cual se busca abrir los canales de comunicacion en dos vias; para informar y escuchar los

mensajes mas relevantes para cada uno de los grupos de interés en temas econdmicos, sociales

y ambientales (Sigma Alimentos, 2019).
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2.1.7 Antecedentes de la empresa en Costa Rica
Sigma Alimentos S.A. inicié sus operaciones en el pais en el 2002, adquiriendo las
empresas; INLATEC S.A (Industria Léactea Tecnificada Sociedad Andnima) y Embutidos

Zaragoza Limitada (Embutidos ZAR), posteriormente en el afio 2006 se expanden las

operaciones con la adquisicion de la franquicia Yoplait. Ademas, cuenta con siete centros de

distribucion en todo el pais; San José, Guapiles, Limon, Liberia, Pérez Zeledon, Nicoya y San

Carlos. En Costa Rica se comercializa las marcas de embutidos; ZAR San Rafael, FUD, Zurqui

y La Extremefia, asi como las marcas; Del Prado, Yoplait, Bennys y Chalet en la division lacteos

(Sigma Alimentos , 2019).

2.1.8 Departamento ventas, region Huetar Atlantica

En el afio 2013 se apertura el centro de distribucion de la Region Huetar Atlantica, el
cual incluye diferentes departamentos como: departamento contable, flota vehicular y el area
de ventas; siendo este ultimo el objeto de estudio de la investigacion, este departamento esta
integrado por 36 colaboradores, que se desempefian en los siguientes puestos de trabajo:

supervisor de ventas, agentes, impulsadoras, choferes de reparto, auxiliares y vacacionistas. A

continuacion, se detallaran las actividades y funciones de cada puesto:

e Supervisor de ventas: este puesto es desempefiado por una persona, quien es el encargado y
responsable del equipo de ventas, tiene como funcion principal garantizar que se logren los
objetivos establecidos y que contribuyan al crecimiento de la empresa.

e Agentes: esta labor es desempefiada por diez colaboradores, dentro de sus funciones se
encuentran: mostrar y vender los productos de Sigma Alimentos S.A. a otras empresas,
organizaciones, supermercados, pulperias, entre otros, esto no incluye la venta directa a los
consumidores.

e Impulsadoras: este puesto es desempefiado por diecinueve colaboradoras, trabajan en
supermercados, malls, tiendas de autoservicio, su principal objetivo es ofrecer, mostrar,
realizar degustaciones y cautivar al cliente para que adquiera todos los productos de Sigma
Alimentos S.A. Son responsables de realizar inventarios y pedidos para mantener los

productos necesarios en cada punto de venta.
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e Choferes de reparto: son cuatro colaboradores, encargados de manejar las unidades de
transporte con la finalidad de realizar las entregas de productos, prestar apoyo en las
actividades de almacenamiento, carga y descarga de mercaderia para su traslado, ademas,
de llevar un control estricto del inventario.

e Auxiliar: este puesto es desempefiado por un colaborador, encargado de apoyar, asistir y
contribuir en el puesto o actividad que se requiera dentro del departamento de ventas.

e Vacacionista: esta labor es realizada por un colaborador, quien asume las actividades del
personal que se encuentra de vacaciones, independientemente del puesto.

2.1.9 Organigrama del &rea de ventas de la region Huetar Atlantica

Figura 2. Estructura Organizacional del area de ventas, de la empresa Sigma Alimentos S.A.
Region Huetar Atlantica, 2021.

Supervisor

Choferes de - -
Agentes Impulsadoras Reparto Auxiliar Vacacionista

Fuente: Equipo de investigacion, 2020.

2.2 Aspectos legales que afectan la investigacion en forma directa o indirectamente

A la fecha, no se logré encontrar normativas juridicas sobre capacitacion, por lo tanto,
en este apartado se incluyen leyes y reglamentos que regulan la relacion laboral obrero-patronal.
2.2.1 Ley N° 2 Cddigo de Trabajo

El presente Cddigo regula en su articulo 1, los derechos y obligaciones de patronos y
trabajadores con ocasion del trabajo, de acuerdo con los principios cristianos de Justicia Social
(Cddigo de trabajo, 1943). En esta ley se incluyen las disposiciones generales sobre: el contrato
de trabajo, jornadas, salario, seguro social, vacaciones, aguinaldo, incapacidades, riesgos del
trabajador, terminacion de contrato, preaviso y cesantia.
2.2.2 Reforma Procesal Laboral, Decreto Legislativo N.° 9343

Dicha reforma establece en su articulo 4, “la prohibicion de toda discriminacion en el

trabajo por razones de edad, etnia, sexo, religion, raza, orientacion sexual, estado civil, opinién
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politica, ascendencia nacional, origen social, filiacion, discapacidad, afiliacion sindical,
situacién econdémica o cualquier otra forma analoga de discriminacion” (Reforma Procesal
Laboral 2016).

Ademas, establece en el articulo 405 que, “todas las personas trabajadoras que
desempefien en iguales condiciones subjetivas y objetivas un trabajo igual gozaran de los
mismos derechos, en cuanto a jornada laboral y remuneracion, sin discriminacion” (Reforma
Procesal Laboral 2016).

El reglamento general de seguridad e higiene en el trabajo instituye en su articulo 1,
establecer las condiciones generales de seguridad e higiene en que obligatoriamente deben
realizarse las labores en todos los centros de trabajo, con el fin de proteger eficazmente la vida,
la salud, la integridad corporal y la moralidad de los trabajadores.

En relacién con las obligaciones del Patrono, el articulo 3 sefiala que:

...todo patrono o su representante, intermediario o contratista, debe adoptar y
poner en practica en los centros de trabajo, por su exclusiva cuenta, medidas de
seguridad e higiene adecuadas para proteger la vida, la salud, la integridad
corporal y moral de los trabajadores (Reglamento General de Seguridad e
Higiene de Trabajo, 1967).

Ademas, establece en el articulo 4, que “son obligaciones del patrono promover la
capacitacion de su personal en materia de seguridad e higiene en el trabajo” (Reglamento
General de Seguridad e Higiene de Trabajo, 1967).

En relacién con las obligaciones del trabajador, el Reglamento General de Seguridad e Higiene
de Trabajo establece en el articulo 6 lo siguiente:

...todo trabajador esta obligado a cumplir con las normas juridicas, asi como con
las reglas internas y las indicaciones e instrucciones emanadas de la empresa o
de las autoridades competentes, tendientes a la proteccion de la vida. salud,

integridad corporal y moralidad de los trabajadores. Especialmente estan
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obligados a cumplir con las recomendaciones que se les den (Reglamento
General de Seguridad e Higiene de Trabajo, 1967).

2.2.4 Marco Regulatorio Corporativo

En este apartado se incluye la regulacion que rige a la empresa Sigma Alimentos S.A.,
la cual esta creada bajo la razon social de sociedad anonima; regulada especificamente dentro
del cédigo de comercio de la ley N° 3284 que establece los requerimientos de la constitucion,
inscripcion y estatutos. Ademas, al ser una sociedad anonima de capital variable, también esta
regulada por la Ley General de Sociedades Mercantiles, el Codigo de Comercio y disposiciones

legales complementarias (Cddigo de Comercio, 1964).

2.2.5 Marco Regulatorio para Productos Carnicos y Embutidos

Reglamento técnico RTCR 411:2008 - N° 35079-MEIC-MAG-S

Este Reglamento Técnico establece las especificaciones fisicas, quimicas y sanitarias

que deben cumplir los productos cérnicos denominados salchicha, salchichdn, mortadela y

chorizo. Tomando en cuenta las siguientes especificaciones:

e Todas las materias primas, deberdn manipularse, almacenarse o transportarse de forma
segura protegiéndolos contra la contaminacion y el deterioro.

e El producto final debera conservarse de modo que se reduzca al minimo la posibilidad de
contaminacion, que resista el deterioro y no presente ningun peligro para la salud publica
en las condiciones de manipulacién, almacenamiento, transporte y venta indicadas por el
fabricante en la etiqueta.

e Los materiales de empaque no deberan presentar ningun peligro para la salud ni permitir la
posibilidad de contaminacion en condiciones normales de manipulacion.

e Elempaque primario puede ser fundas sintéticas, tripas naturales o materiales para empaque
al vacio, aprobadas para uso en alimentos a fin de garantizar la estabilidad del producto y
salvaguardar la salud publica (Reglamento técnico de productos carnicos embutidos, 2008).

Ademas, el reglamento mencionado anteriormente se complementa con los siguientes decretos

ejecutivos:
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e Decreto Ejecutivo N° 29588 MAG-S. Reglamento Sanitario y de Inspeccion Veterinaria de
Mataderos, Produccion y Procesamiento de Carnes, publicado en La Gaceta N° 120 del 22
de junio del 2001.

e Decreto Ejecutivo N° 26012-MEIC. Etiquetado de los Alimentos Preenvasados, publicado
en La Gaceta N° 91 del 14 de mayo de 1997.

e Decreto Ejecutivo N° 30256-S. Etiquetado Nutricional de los alimentos preenvasados,
publicado en La Gaceta N° 71 del 15 de abril de 2002.

e Decreto Ejecutivo N° 29660-MEIC. Metrologia, Unidades Legales de Medida, publicado en
La Gaceta N° 151 del 8 de agosto del 2001 (Reglamento técnico de productos carnicos
embutidos, 2008).

2.2.6 Marco Regulatorio para la Industria Alimenticia en Costa Rica

Dentro del pais existen leyes y reglamentos que buscan la defensa del consumidor y que
son de acatamiento obligatorio para las empresas relacionadas. Dentro de las principales leyes
de proteccion al consumidor se encuentran:

2.2.7 Ley de Proteccion al Consumidor N.° 5665

Esta ley busca la proteccion del consumidor tal y como lo establece, indicando en su articulo 1

que:

...es atribucion del Ministerio de Economia, Industria y Comercio fijar precios
oficiales a los bienes y servicios necesarios para la produccion y el consumo
nacional, asi como procurar su adecuado abastecimiento y distribucion, de
acuerdo con esta ley y sus disposiciones reglamentarias, sin perjuicio de las
atribuciones que por ley tengan otras instituciones del Estado (Ley de proteccion
al Consumidor, 1975).

Ademas de lo sefialado anteriormente, la ley establece las obligaciones de quienes
ejercen el comercio, clasificacion de establecimientos comerciales, inspectores de precios,

decomisos, prohibiciones, sanciones y procedimientos penales.
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2.2.8 Ley de Promocidn de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor N° 7472
Segun el articulo 1 de la presente ley, el objetivo es:

...proteger, efectivamente, los derechos y los intereses legitimos del
consumidor, la tutela y la promocion del proceso de competencia y libre
concurrencia, mediante la prevencion, la prohibicion de monopolios, las
practicas monopolisticas y otras restricciones al funcionamiento eficiente del
mercado y la eliminacion de las regulaciones innecesarias para las actividades
economicas (Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor, 1994).

En esta ley se establecen lineamientos sobre desregulacion, promocién de la
competencia, comisién de mejora regulatoria, creacién de la comision para promover la
competencia, Defensa efectiva del consumidor y la Comisién Nacional del Consumidor. Cada
segmento en la ley sefiala los componentes aplicables y su cumplimiento.

2.2.9 Ley de Proteccion Fitosanitaria N° 7664

Esta ley surge en Costa Rica el 08 de abril de 1997, con el fin de establecer medidas
fitosanitarias de manera obligatoria para las compafias. Esta ley pretende regular en las
empresas la manipulacion y produccién de los alimentos, con el fin de cumplir con medidas que
conlleven a realizar de una manera idonea la manipulacion de los alimentos y con ello a una
mejor salud de los consumidores (Ley de Proteccion Fitosanitaria, 1997).

En sintesis, la empresa Sigma Alimentos S.A. posee una estabilidad destacada en el
mercado costarricense, se han incorporado en el consumo diario de las familias en el pais,
ofrecen calidad y gran variedad de productos con precios accesibles para toda la poblacién,
también, se rigen de acuerdo con el marco legal establecido para su adecuado funcionamiento.
A través de los afios la empresa Sigma Alimentos S.A. se ha consolidado en el mercado, lo cual
le ha permitido adquirir marcas reconocidas en el pais, diversificando su portafolio de productos

y generando gran cantidad de fuentes de empleo.
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CAPITULO III: MARCO TEORICO

En este capitulo se hace referencia al analisis que respalda el contenido de esta
investigacion, mediante la recopilacion y seleccién de informacion precisa para el desarrollo de
la metodologia planteada, tomando en consideracion aportes realizados por otras
investigaciones referentes a la gestion de recursos humanos, en cuanto a capacitacion, proceso
de formacion, analisis y descripcion de puestos, evaluacion del desempefio y, por Gltimo, el
proceso de elaboracion del plan de capacitacion.

De acuerdo con Fernando Leal un profesor-investigador del departamento de estudios
en educacioén de la Universidad de Guadalajara en México, el marco tedrico hace referencia a
todos aquellos supuestos de caracter general que resultan necesarios para argumentar en defensa
de la pregunta de investigacion, de manera que, fundamenta tedricamente la investigacion que
va a realizarse. Es decir, es una presentacion de las principales escuelas, enfoques o teorias
existentes sobre el tema objeto de estudio y demds aspectos pertinentes y relevantes para la
investigacion. (Leal, 2017).

3.1 Antecedentes

Conforme han transcurrido los afios el capital humano y su papel en la empresa ha
evolucionado, por ello es de suma importancia que toda empresa considere la formacion y
desarrollo de sus colaboradores, tomando en cuenta el origen de la administracion y crecimiento
del talento humano, de acuerdo con Torres (2015), en su libro Teoria General de la
Administracion, “la palabra administracién proviene del latin ad que significa direccién y
minister que significa subordinacion u obediencia, por lo tanto, administracion es realizar una
funcidn bajo el mando de otro” (p. 46).

Por su parte, Munch (2010), manifiesta que “la administracion es un proceso a través
del cual se coordinan y optimizan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima
eficacia, calidad, productividad y competitividad en la consecucion de sus objetivos” (p. 03).
Ambos autores se refieren a la administracion como un proceso de direccion, que destaca la
supervision de tareas, procedimientos y recursos, enfocados en el cumplimiento de los objetivos

y crecimiento organizacional.

56 | 164



Cuadro 4. Principales aportaciones de la Administracion.

Periodo Contribuyente Aportaciones
5000 a.C. Sumerios Establecieron registros escritos para uso comercial y gubernamental.
Practicaban inventarios y llevaban diarios de ventas e impuestos; desarrollaron una elaborada burocracia para
4000-2000 a.C Egipcios la agricultura y la construccion a gran escala; emplearon administradores de tiempo completo y usaban
proyecciones y planeacion.
Reforzaron leyes para la conduccion de los negocios, incluyeron estandares, salarios y obligaciones de los
2000-1700 a.C. | Babilonios contratistas.
500a.C Chinos Establecieron la constitucién Chow y Confucio sent6 las bases para un buen gobierno.
Desarrollaron la ética del trabajo; la universalidad de la administracion (Sécrates), e iniciaron el método
500-200 a.C Griegos cientifico para la solucion de los problemas.
Utilizaron el trabajo especializado, formaron gremios y emplearon una estructura de organizacion autoritaria
200 a.C.-400 d.C | Romanos basada en funciones.

300 d.C-siglo xx

Iglesia catdlica

Estructura jerarquica descentralizada con el control estratégico y politicas centralizadas.

1300

Venecianos

Establecieron un marco legal para el comercio y los negocios.

Fuente: Equipo de investigacion, 2020.
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Existen algunas dificultades al remontarse al origen de la historia de la administracion,
el hombre Ileva muchos siglos formando y reformando organizaciones, al repasar la historia de
la humanidad algunos escritores han establecido que el origen de la administracion surge de los
comerciantes sumerios y a los egipcios, sin embargo, con el paso del tiempo se ha innovado,
han aparecido mas herramientas para el planteamiento y el control de la organizacion y de esa
manera el nacimiento formal de la administracion.

El filésofo escocés Adam Smith, es considerado el fundador de la economia y del
liberalismo econdmico. Segun Delgado (2015), para Smith el fundamento de la riqueza es el
trabajo humano en un marco institucional que promueva la propension de todas las personas a
mejorar su propia condicion” (p. 41). La division del trabajo aumenta la productividad al
incrementar la habilidad y destreza de cada trabajador, al ahorrar tiempo que, por lo general, se
pierde al cambiar de actividades, y al crear inventos y maquinaria que ahorraban trabajo. La
amplia especializacion del trabajo se debe sin lugar a duda a las ventajas econdmicas de Adam
Smith.

De igual forma, el economista inglés David Ricardo, era miembro de la corriente de
pensamiento clasico econdémico, es considerado uno de los pioneros de la macroeconomia
moderna con su teoria del valor-trabajo. Delgado (2015), refirié que dentro de las conclusiones
de David Ricardo era que “los precios relativos de la gran mayoria de los bienes se determinan
por la cantidad de trabajo utilizado en su produccidn, y no por su escasez o por la utilidad que
el bien reporta” (p. 45). En 1817 el autor publica el libro Principios de economia politica y
tributacion, en donde se estudia el trabajo enfocado como elemento de costo, el capital, el
salario, la renta, la produccion, los precios y el mercado.

De modo similar, se dice que la administracion es un area de conocimiento
interdisciplinaria y producto del resultado histérico acumulado de la contribucion de cientificos
en multiples disciplinas, donde cada filosofia aporta a todas las ciencias y facilita la
sistematizacion de un nuevo conocimiento que surgi6é a principios del siglo pasado con el
nombre de administracion. Con esta evolucion, se formd la teoria general de la administracion
derivando una serie de teorias especificas como la de Frederick W. Taylor y su enfoque que
hace referencia al trabajo mediante métodos cientificos para determinar la mejor manera de

realizar las tareas de produccion.
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Por su parte, se encuentra la teoria clasica propuesta por Henri Fayol quien define la
administracion como un conjunto de todas las operaciones que se desarrollan en la empresa las
cuales distribuye en seis grupos: técnicas comerciales, financieras, registro-contabilidad,
seguridad y elementos administrativos. Por otro lado, Elton Mayo brinda su teoria desde el
enfoque de relaciones humanas, argumenta que estos se relacionan con la capacidad para lograr
la cooperacion del grupo, promover la satisfaccion en el trabajo y la creacion de normas
congruentes con las metas de la organizacion.

3.2 Administracion en las organizaciones

De acuerdo con Arteaga-Coello et al., (2016), “la administracion es una actividad de
maxima importancia dentro del que hacer de cualquier empresa, ya que se refiere al
establecimiento, busqueda y logro de objetivos™ (p. 426). Es decir, se identifica como aquella
disciplina que se encarga de orientar el esfuerzo humano y el uso de los recursos para que las
organizaciones puedan alcanzar los fines establecidos. Ademas, es vista como una actividad
indispensable para cualquier organizacion debido a que es la forma mas efectiva de garantizar
su competitividad ante un mundo globalizado, mediante distintos métodos y procedimientos
para obtener una mayor productividad y eficiencia.

Como lo sefiala Miinch (2010), la administracion posee ciertas caracteristicas que la
diferencian de otras disciplinas:

e Universalidad: es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una empresa publica o
privada o en cualquier tipo de institucion.

e Valor instrumental: su finalidad es particularmente practica, siendo la administracién un
medio para lograr los objetivos.

e Multidisciplina: utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

e Especificidad: aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su campo de accion
es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.

e Versatilidad: los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las necesidades de
cada grupo social en donde se aplican (pp. 23-24).

En sintesis, la administracion en indispensable en toda organizacién para su adecuado
funcionamiento, indiferentemente de su razon social o constitucion requieren de esta disciplina

para establecer objetivos, procesos, metas organizacionales que conlleven a destacar en las
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actividades en que se desarrollan, tomando en cuenta los cambios constantes de su entorno para

poder adaptarse a los mismos y hacer uso eficiente de los recursos disponibles.

3.2.1 Administracién de recursos humanos

Segun el autor Sotomayor (2015), “la administracion de Recursos Humanos es una
funcion derivada de la administracion general, porque atiende profesionalmente lo relacionado
al desarrollo del personal y su trabajo” (p. 30), es decir, es administrar, mantener y formar al
personal para que tengan una mayor capacidad de respuesta y la organizacion alcance una mayor
eficiencia. La administracion de recursos humanos consiste en planear, organizar, desarrollar,
controlar, coordinar e integrar al personal de la organizacion para un mejor desempefio.

Desde el punto de vista de Dessler y Varela (2011), la administracion de recursos
humanos es “el proceso de contratar, capacitar, evaluar y remunerar a los empleados, asi como
de atender sus relaciones laborales, su salud, seguridad, y los aspectos de equidad” (p. 04). En
consecuencia, a los diferentes cambios que han surgido a través de la historia del ser humano,
la gestion de los recursos humanos ha sufrido una importante transformacion, su administracion
constituye una prioridad para toda empresa debido a que es percibido como el factor clave mas
importante de las organizaciones para alcanzar el éxito, por lo que debe ser tomado en cuenta
como una inversion y no un gasto para la organizacion.

Reyes Gaytan & Bouzas Ortiz (2019), manifiestan que:

... la administracion de recursos humanos es la teorizacion desde la vision
empresarial administrativa, ya sea publica o privada Dado a los constantes
cambios que emergen a causa de distintos aspectos tales como la globalizacion,
el enfoque clasico de la administracion de recursos humanos ha dado un giro
importante tomando en cuenta la prioridad que posee el colaborador dentro de
cualquier empresa, siendo valorado por sus conocimientos, aportes intelectuales
y su talento, y adoptando un nuevo concepto como la administracion del talento

humano. Por ello actualmente el hombre es mas valorado por sus conocimientos,
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aportes intelectuales y por el talento en la consecucion de metas dentro de la

organizacion. (p. 34).

3.2.2 Gestién del talento humano

Es un concepto relativamente nuevo dentro de la administracion de los recursos
humanos, ya que surgié en los afios noventa y principios de los afios 2000, iniciando en la era
del talento humano en las organizaciones. Como consecuencia, las organizaciones se ven
obligadas a sobrevivir a un entorno tan versatil como lo es el mercado, resultando indispensable
contar con un talento que va mas alla de la capacidad e innovacion.

Esta gestion, es el proceso donde se administra el capital humano con el fin de
aprovechar las competencias del personal para alcanzar la competitividad empresarial, en otras
palabras, comprende la administracion del recurso humano existente en las compafiias; el cual
se destaca por poseer particularidades como: creatividad, proactividad, sentimiento y valores
entre otros. Dichas caracteristicas se encuentran dentro de lo dominado social, disciplina en
busqueda de comprender el entorno y desenvolvimiento del ser humano frente a las situaciones

que se suscitan en su diario quehacer, incluyendo el trabajo (Arciniegas Ortiz, 2018).

3.2.2.1 La gestion del talento humano en la organizacion.

El autor Gonzalez (2013), afirma que:

...el capital humano es considerado como un factor estratégico, de manera que
se aplican procesos, metodologias y técnicas para mantener, incrementar y
desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal pretendiendo
elevar la calidad de las organizaciones y de los individuos que la conforman (p.
14).

Dado a lo anterior, es importante aplicar una adecuada gestion del talento humano en la
organizacion, siendo el departamento de recursos humanos el encargado de proporcionar las
capacitaciones requeridas por la organizacion, buscando dirigir el capital humano en beneficio

de los objetivos organizacionales.
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3.2.3 Formacion

Arciniegas (2018), alude a la formacién como “aquella capacitacion dada por la empresa
hacia el colaborador al ingresar a la compafiia, para transmitirle al colaborador el trabajo en
equipo para multiplicar los beneficios y reducir esfuerzos; con el propdsito de aumentar la
productividad” (p. 130). La finalidad de la formacion es capacitar y fomentar el crecimiento
profesional y personal de los miembros de la organizacion, con el objeto de que cuenten con las
herramientas necesarias para resolver inconvenientes en sus funciones y actividades diarias,
permitiendo que sea un elemento diferenciador para establecerse sélidamente en el mercado.

3.2.3.1 Formacion de Recursos Humanos.

La formacion permite el triunfo o supervivencia de la organizacion sobre las demas. Es
un proceso que permite enfocar todas las cualidades y habilidades del trabajador a las
actividades de su puesto, con el proposito de mejorar sus capacidades, aptitudes y actitudes
obteniendo un mayor rendimiento, estabilidad, bienestar y crecimiento en sus funciones, la
formacion debe darse durante toda la vida del colaborador dentro de la empresa. El autor Candil
(2015), argumenta que:

...la formacion ofertada a los trabajadores debe ser coherente, eficaz e integrada
en un plan disefiado y ejecutado por las areas competentes en materia de
formacion, por lo que supone la optimizacion de las actividades que un
trabajador pueda aportar a la organizacion (p. 108).

De acuerdo con el autor Orozco (2017), algunos de los beneficios que conlleva el
proceso de formacion son los siguientes:
e EIl personal tendra la oportunidad de capacitarse y profesionalizarse con base a
potencialidades individuales identificadas y a las necesidades de la empresa.
e Los colaboradores cuentan con informacion fidedigna respecto a sus competencias actuales.
e El desarrollo de las capacidades de los colaboradores incide directamente en la satisfaccion
de los clientes, porque aporta mas elementos para cubrir necesidades y expectativas.
e Laempresa contara con personal cualificado y calificado para atender los requerimientos y

necesidades que se presenten.
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e Laempresa mejorard el desempefio individual a nivel personal, profesional y organizacional
(p. 14).

3.2.4 Desarrollo del personal

La diferencia entre el desarrollo del personal y la capacitacion radica en que la
capacitacion es una técnica que busca mejorar las competencias, conocimientos y habilidades
de los trabajadores para cumplir a cabalidad con las funciones que demanda el puesto y por
ende, desempefien mejor su trabajo, por el contrario, como lo afirma el autor Chiavenato (2009),
“el desarrollo del personal esta enfocado hacia el crecimiento personal del colaborador y se
orienta hacia la carrera futura y no necesariamente relacionado con el puesto que se desempefia”
(p. 452).

La capacitacion y el desarrollo en las organizaciones son herramientas complementarias
debido a que ambas comprenden el mismo fin de dotar de mayor conocimiento, habilidades,
destrezas y mejorar la actitud del personal para que estos incrementen su desempefio, ademas,
es proporcionar la informacion pertinente y necesaria, para que el personal pueda transformarla
y desarrollar nuevas actitudes, aportar ideas y formas de solucionar los problemas, con el
objetivo que sean capaces de modificar sus habitos y comportamientos para ser mas
productivos.

3.2.4.1 Métodos para el desarrollo del personal.

Como afirma Chiavenato (2009), existen diversos métodos y técnicas para el desarrollo del

personal para que estos amplien sus habilidades dentro o fuera de la empresa, se encuentran:

e La rotacion de puestos: significa hacer que las personas pasen por varios puestos en la
organizacion con la intencion de expandir sus habilidades, conocimientos y capacidades.

e Puestos de asesoria: consiste en brindar la oportunidad de trabajar provisionalmente en
diferentes areas de la organizacion.

e Aprendizaje practico: es una técnica de capacitacion que permite a la persona dedicarse, de
tiempo completo, al trabajo de analizar y resolver problemas de ciertos proyectos o de otros
departamentos.

e Participacién en cursos y seminarios externos: es una forma tradicional de desarrollo por
cursos formales, clases y seminarios.

e Ejercicios de simulacidn: tienen la ventaja de que permiten crear un ambiente similar al de

las situaciones reales en las que trabaja el personal.
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Capacitacion externa: esta relacionada con la busqueda de nuevos conocimientos, actitudes
y comportamientos que no existen dentro de la organizacion (pp. 416-418).
3.2.5 Analisis y descripcion de puestos

Segln Garcia (2017), “el analisis de puestos suministra un resumen de sus deberes y
responsabilidades en relacion con otros puestos, los conocimientos y habilidades necesarias y
las condiciones de trabajo en las que se realiza” (p. 5).

De modo similar, Dessler & Varela (2011), define el anélisis de puestos de trabajo como
el "procedimiento para determinar las obligaciones y habilidades requeridas por un puesto de
trabajo, asi como el tipo de individuo idoneo para ocuparlo” (p. 94).

Por su parte, Chiavenato (2007), sugiere que “la descripcion del puesto se refiere a las
tareas, los deberes y responsabilidades, en tanto que las especificaciones del puesto se ocupan
de los requisitos que el colaborador necesita cumplir” (p. 226). En dicho sentido, establece
detalladamente qué debera hacer el ocupante, como debe realizarlo, cuando es oportuno hacerlo
y el porqué de hacerlo.

El analisis y descripcion de los puestos de trabajo es un proceso objetivo que toma en
cuenta al puesto y sus actividades y no a la persona que lo desempefia, determinando todos los
requisitos, capacidades, responsabilidades, habilidades y destrezas que debe poseer el individuo
para cumplir con las exigencias que demanda el puesto y desempefarlo de la forma mas
adecuada. Por su parte, el analisis determina las obligaciones y requerimientos que se necesitan
para ocupar el puesto de trabajo y, la descripcion del puesto describe que se debe hacer, como
se debe realizar y por qué se debe hacer.

El objetivo del andlisis y descripcion de puestos es recabar la informacién pertinente
para determinar las tareas del personal, con el fin de entender las diferentes obligaciones de
cada puesto y asi realizar una asignacion de funciones de trabajo méas equitativa entre los
colaboradores. Ademas, esta herramienta aporta informacion relevante sobre los requisitos que
debe poseer el candidato para ocupar el puesto y para realizar propuestas de mejora continua
conforme el resultado obtenido.

En efecto, el analisis y descripcion de puestos de trabajo, es una herramienta que permite
a toda organizacién determinar los elementos necesarios que conforman un puesto de trabajo
como lo son sus tareas, obligaciones, responsabilidades, conocimientos, competencias y

condiciones laborales, para un adecuado desarrollo. Ademas, esta técnica facilita al
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departamento de recursos humanos a disefiar y aplicar con mas exactitud la elaboracion de
politicas que la empresa necesita, por ejemplo: un adecuado proceso de seleccion y
reclutamiento porque brinda informacion relevante sobre las caracteristicas idoneas que debe
poseer el candidato a ocupar el puesto de trabajo.
3.2.6 Evaluacion de desempefio

De acuerdo con Wayne & Noe (2005), la evaluacion del desempefio “es un sistema
formal de revision y evaluacion del personal que permite el desarrollo y crecimiento de los
colaboradores” (p. 252).
Desde la perspectiva de Guartan et al., (2019), la evaluacion del desempefio:

...es un proceso de y valoracién individual o grupal de los logros, que permite
iniciar planes de desarrollo, metas y objetivos, este proceso consiste en
determinar el nivel de rendimiento de los colaboradores en el desarrollo de sus
actividades cotidianas, proporcionando importantes beneficios para el analisis

de la productividad, siendo la evaluacion un medio para destacar el desempefio

(p. 4).

Como sefiala Chiavenato (2007), esta herramienta de evaluacion permite medir el
desempefio y rendimiento de cada colaborador en su puesto y su potencial de desarrollo futuro,
es un concepto dindmico puesto que las organizaciones siempre evaltan a los colaboradores,
formal o informalmente, con cierta continuidad. También, se considera como un medio que
permite detectar problemas en la supervision del personal y en la integracion del colaborador a
la organizacion o al puesto que ocupa, asi como discordancia, permitiendo definir y desarrollar
una politica de recursos humanos acorde con las necesidades de la organizacion (pp. 243-244).

Cuando un programa de evaluacion del desempefio se ha planeado, coordinado y
desarrollado bien, trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. De acuerdo con Chiavenato
(2007), indica que los principales beneficiarios de este método son: el individuo, el gerente, la
organizacion y la comunidad.

Algunos métodos de evaluacion del desempefio son:
e Escalas graficas: mide el desempefio con factores ya definidos y graduados, utiliza un

cuestionario de doble entrada, en el cual las lineas horizontales representan los factores de
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evaluacion del desempefio y las columnas verticales, los grados de variacion de esos
factores.
Eleccion forzosa: el supervisor o el evaluador, al realizar la evaluacion, escoge la frase que
maés se aplica y la que menos se aplica al desempefio del evaluado, consiste en evaluar el
desempefio personal por medio de frases alternativas que describen el tipo de desempefio
individual.
Investigacion de campo: el especialista en evaluacion del desempefio aplica una entrevista
de evaluacion a cada jefe, de acuerdo con el siguiente orden:
= Evaluacion inicial: el desempefio de cada trabajador se evalua, de
entrada, con alguna de las 3 opciones siguientes: desempefio mas que
satisfactorio, desempefio satisfactorio, desempefio menos satisfactorio.
= Anélisis complementario: una vez definida la evaluacion inicial cada
trabajador se evalUa por medio de preguntas que el especialista plantea
al jefe.
= Planeacion: una vez analizado el desempefio se elabora un plan de accion
para el funcionamiento.
= Seguimiento: comprobacion del desempefio de cada evaluado.
Comparacion de pares: este método compara a los colaboradores de dos en dos, en la
columna de la derecha se anota a quien se considera mejor en relacion con el desempefio,
es un proceso simple y poco eficiente.
Frases descriptivas: este método sélo difiere del método de eleccion forzada en que no es
obligatorio escoger las frases, el evaluador sefiala las frases que caracterizan el desempefio
del colaborador.
Métodos mixtos: una combinacidn de cualquiera de los métodos anteriores es muy utilizado
en organizaciones que se caracterizan por la complejidad de los cargos (pp. 248-249).

Independientemente del método de evaluacion que se utilice, la aplicacion requiere una

serie de procedimientos para validar la correcta ejecucion e interpretacion de las necesidades de

los colaboradores y la organizacion; al identificar los requerimientos necesarios de la empresa

podra anticiparse a las exigencias del entorno. De acuerdo con Chiavenato (2007), el proceso

de evaluacion de desemperio “estima el grado de eficiencia y eficacia con que el personal realiza
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sus labores” (p. 249). Es de gran importancia dentro de la organizacion ya que permite
determinar el nivel de rendimiento que los colaboradores aportan en sus tareas.
3.2.7 Capacitacion

El autor Dessler (2011), expone que, “la capacitacion se refiere a los distintos métodos
que se utilizan para brindar a los trabajadores nuevos o regulares los conocimientos o
habilidades que se requieren para que estos puedan realizar sin problema alguno sus labores”
(p. 185).

Por su parte, Vallejo (2016), en su libro Gestién del talento humano, argumenta que “la
capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en las personas, preparandose para que sean
mas productivos y contribuyan al logro de los objetivos de la organizaciéon” (p. 92).

En concordancia con lo anterior, la capacitacion debe ser vista como una de las
inversiones mas rentables que puede realizar una empresa, para potenciar su nivel de ventaja
competitiva en el entorno que se desarrolla, porque le permite contar con el personal idéneo,
calificado y capacitado dando mayor estabilidad y crecimiento dentro de la organizacion.

El autor Bermudez (2015), sugiere que:

...la capacitacion esté orientada a la preparacion técnica del recurso humano de
las organizaciones para que este se desempefie eficientemente en las funciones
asignadas, producir resultados de calidad, con excelente servicio a sus clientes,
prevenir y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la
organizacion (p. 08).

Por su parte, Chiavenato (2008), se refiere a la capacitacién como “un proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos” (p. 386).

De modo similar, el autor Mario Borth en su articulo capacitacion y desarrollo de los
recursos humanos, considera que para las empresas lideres la capacitacion es una necesidad del
negocio, porque su proposito es orientar los recursos para obtener el mejor producto final con
el més alto nivel de servicio, esto significa contar con colaboradores formados adecuadamente

para responder a las necesidades de la empresa y las demandas del mercado (Bohrt, 2000).
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Como lo afirma Chiavenato (2009), los principales objetivos de la capacitacion son:

e Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

e Brindar oportunidades para el desarrollo continuo y no s6lo en sus puestos actuales, sino
también para otras funciones mas complejas y elevadas.

e Cambiar la actitud de los colaboradores, sea para crear un clima mas satisfactorio o para
aumentarles la motivacion y volverlos mas receptivos a las nuevas tendencias de la
administracion (p. 387).

Es importante que las empresas definan sus objetivos organizacionales de manera que
estén estrechamente vinculados con el desarrollo de su personal, de acuerdo con Orozco (2017),
“la capacitacion es fundamental en cualquier tipo de organizacion debido a que es un proceso
integrador y vital para la permanencia, desarrollo y evolucion” (p. 18). Lo que significa que la
capacitacion consiste en lograr que las personas estén en condiciones de hacer de manera
eficiente aquello que se requiere, independiente de sus funciones.

En efecto, la capacitacion es una herramienta que busca la mejora del personal para que
éstos aporten lo necesario y se incremente su desempefio, debido a que les permite desarrollar
los conocimientos, habilidades y destrezas requeridas, a su vez, responde a las necesidades que
tienen las empresas de obtener mayor rentabilidad, productividad y calidad del trabajo.

Constituye un tema de indole fundamental en cualquier tipo de organizacion, siendo uno
de los procesos presentes en la administracion de recursos humanos porque estimula al personal
amejorar actitudes, desarrollar habilidades, destrezas y ampliar sus conocimientos, se considera
como generador de cambios en cualquier tipo de empresa, debido a que se enfoca en
proporcionar estrategias para incrementar el rendimiento del colaborador. Este proceso puede
ser realizado o impartido por capacitadores externos, por jefes inmediatos 0 ambos.

3.2.7.1 Tipos de Capacitacion.

La necesidad de brindar una adecuada capacitacion al talento humano representa una
importante inversion para las organizaciones, es un desafio poder encontrar las formas y
métodos que satisfagan dicha exigencia, y que al mismo tiempo se ajusten al presupuesto de la
empresa.

Segun Soza (2014), existen diferentes tipos de capacitacion que pueden ser

implementadas, entre ellas se encuentran:
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e (Capacitacion para el trabajo: incluye los esfuerzos enfocados hacia el trabajador que inicia
en una nueva funcién o tarea, ya sea por ser de nuevo ingreso 0 por movimientos internos
se esté asignando a un nuevo puesto.

e Capacitacion de preingreso: su objetivo es ser un apoyo al proceso de seleccion y fijar en el
nuevo colaborador los conocimientos, habilidades y destrezas requeridos para el puesto.

e Induccion: dindmica que trata de incorporar al candidato a su cargo y al grupo social en
general (superiores, compafieros, empresa).

e Capacitacion promocional: se efectlia cuando se abren plazas vacantes en un nivel jerarquico
superior al actualmente ocupado por el sujeto dentro de la propia organizacion y se instruye
al colaborador para participar por la oportunidad.

e Capacitacion en el trabajo: labor que busca enriquecer las actitudes, asi como extender

actividades para el desarrollo personal del trabajador (p. 12).

3.2.7.2 Medios de capacitacion

Independientemente del tipo de capacitacion utilizada, debe visualizarse como un
modelo de educacién y evaluacién, con el que se cimienta la cultura organizacional e identidad
empresarial. Aunado a lo anterior, Hernandez Garcia et al., (2018), indica que se disponen de
técnicas para facilitar la capacitacion del personal, las cuales se encuentran:

e Presencial: la metodologia presencial significa trabajar de forma directa (cara a cara), es la
férmula méas antigua y es usada por las entidades que por la naturaleza de sus necesidades
buscan el libre didlogo entre los participantes, para que se despejen dudas e intercambien
experiencias, lo que eficientiza la interaccion. Se puede realizar en la version in Company
donde el proveedor se traslada a las instalaciones de la empresa, por medio de un ambiente
preparado o bien, mediante talleres de cuerdas en un espacio al aire libre para el desarrollo
de las dinamicas. Algunas de las técnicas mas empleadas en estas modalidades de
capacitacion integral son:

e Seminario: es de caracter técnico y académico consiste en una reunién
donde se abordan temas especializados de una forma amplia y la

caracteristica basica es la interaccion entre el instructor y participantes.
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e Curso: se analiza un tema regularmente por médulos, mismos en los que
se revisan varias de sus dimensiones, también existe la opcion de tomarse
de modo no presencial (en linea).

e Taller: es una formula que combina la teoria con la practica para lograr el
proceso ensefianza y aprendizaje, integran la transmision de la realidad
social con el trabajo en equipo donde cada miembro participa activa y
colaborativamente.

e Formacion: se compone de modulos, mismos que son el desglose
detallado de un tema que se desea dominar y a este tipo de capacitacion
se puede acceder de manera virtual.

e Conferencia: actividad en la que interviene un conferencista que expone
un tema en particular a un auditorio, también existe la version conferencia
con participacién donde se brinda la oportunidad a los participantes de
interactuar.

e Estudio de caso: se solicita a los colaboradores reflexionar sobre el
diagndstico y solucion de un problema, el equipo trabaja de manera
conjunta por medio del intercambio de ideas para encontrar la mejor
resolucion.

e Meétodos audiovisuales: el instructor se auxilia de recursos como peliculas,
videos, diapositivas, entre otros, con el fin de exponer la informacion, esta
tactica es ideal para las unidades que desean ahorrar tiempo y recursos.

e Blended Learning (b-learning): denominado también como aprendizaje mixto o hibrido,
que es la combinacion de medios presenciales con aprendizaje en linea (p. 116).

3.2.7.3 Beneficios de la capacitacion.

Existen varias razones o beneficios para optar por la capacitacion, no obstante, al
entender que el entorno esta en constantes cambios las organizaciones deben poder anticiparse
y adaptarse a ellos, para lo cual es indispensable contar con el personal idoneo para mantenerse
en un proceso continuo de actualizacion de conocimientos que les permita ser mas proactivos,

competitivos y productivos.
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Segun los autores Montiel y Alvarado (2015), implementar la capacitacion

brinda distintos beneficios al individuoy a las organizaciones, los cuales se detallaran a

continuacion:

Beneficios para el individuo:

Ayuda en la toma de decisiones y solucion de problemas.
Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Forjar lideres y mejorar las aptitudes comunicativas.

Beneficios para la organizacion:

Mantiene la competitividad de la organizacion.

Incrementa la rentabilidad.

Promueve la identificacion con los objetivos de la organizacion.

Promueve el desarrollo del personal.

Contribuye a la formacion de lideres.

Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

Produce actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento de los diferentes puestos y, por lo tanto, el desempefio.

Promueve la comunicacion en la organizacion, (p. 59).

Con base en Chiavenato (2008), la capacitacion puede incluir cuatro formas de cambio de la

conducta:

Transmision de informacion: es la esencia de muchos programas de capacitacion, la
informacién es general, principalmente sobre el trabajo, e informacion respecto a la
empresa, como sus productos, servicios, organizacion, politicas y reglamentos.

Desarrollo de habilidades: enfocados en habilidades, destrezas y conocimientos que estan
directamente relacionados con el desempefio del puesto.

Desarrollo o modificacién de actitudes: se pretende la modificacion de actitudes negativas
de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables.

Desarrollo de conceptos: esta dirigida a mejorar la capacidad de concentracion, aprendizaje
y la creacion de ideas para facilitar su aplicacion en las labores (p. 376).
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3.2.7.4 Ciclo de la capacitacion.

Chiavenato (2009), argumenta que, este ciclo es un proceso que se asemeja a un modelo
de sistema abierto, cuyos componentes son:

e Insumos (entradas o inputs): colaboradores, recursos de la organizacion, informacion y
conocimientos.

e Proceso u operacion (throughputs): procesos de ensefianza, aprendizaje individual y
programas de capacitacion.

e Productos (salidas u outputs): personal capacitado, conocimientos, competencias y éxito o
eficacia organizacional.

e Retroalimentacion (feedback): evaluacion de los procedimientos y resultados de la
capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos (p. 388).

3.2.7.5 El plan de capacitacion.

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad
que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal competente y productivo, tal
como lo expresa Cabrera & Tapia (2020), “el objetivo del plan de capacitacion es incrementar
la productividad de los colaboradores y proporcionar a las empresas un talento humano
altamente calificado en términos de conocimientos, habilidades y actitudes para el eficiente
desempefio del colaborador” (p. 15).

La autora Oquendo (2010), indica que el plan de capacitacion:

...es una actividad sistematica, planificada y permanente, cuyo propésito
general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus
actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno
(p- 8).

Este plan le permite a una organizacion identificar sus necesidades de capacitacion,
invertir para alcanzar sus objetivos, midiendo y evaluando los resultados para crear y mantener
los programas adecuados que garanticen a la organizacion la satisfaccion de sus clientes,
accionistas y colaboradores.
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3.2.7.6 Fases del plan de capacitacion.

Antes de elaborar el plan se debe realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion.
Para ello los autores Echeverria, Martinez, & Miranda (2008), lo establecen de la siguiente
manera:

...se define el diagnostico de necesidades de capacitacion como la ausencia o
deficiencia en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que una persona
ha de adquirir, reafirmar y actualizar para desempefiar satisfactoriamente las
tareas o funciones propias de su actividad o puesto dentro de la organizacion (p.
26).

En un proceso de capacitacion la parte medular lo conforma el diagnodstico de
necesidades de capacitacion, con el fin de establecer tanto los objetivos como los contenidos de
un plan de capacitacion, por lo que se necesita conocer las necesidades de aprendizaje existentes
en una empresa.

Se requiere planificar y sistematizar las actividades, para ello es necesario elaborar un
plan de capacitacion, y a través de su adecuada aplicacion se brinde fortalecimiento, formacion
y el desarrollo de los colaboradores. El Gobierno Federal de México (2008), estableci6 una serie
de lineamientos para llevar a cabo un plan de capacitacion, que consta de las siguientes partes:

3.2.7.6.1 Antecedentes y elementos.

Para elaborar y aplicar con éxito un plan de capacitacion se debe contar con la siguiente
informacion:

e Numero de trabajadores a capacitar: Permite establecer el tipo de instruccidn que se va a
proporcionar, puede ser individual o grupal.

e Caracteristicas de los trabajadores a ser capacitados: edad, escolaridad, experiencia laboral,
disponer de estos daros permitira establecer la amplitud del contenido del plan, seleccionar
las técnicas de instruccion y material didactico.

e Descripcion de actividades: apoyan en la determinacion de los objetivos y contenido del
plan. Por ello es importante describir las actividades que el trabajador debera realizar y las

condiciones para su cumplimiento.

73164



3.2.6.7.2 Establecer los objetivos del plan de capacitacion.

Se deben determinar los objetivos del plan de capacitacion, los cuales son las metas a
alcanzar. Estos objetivos pueden definirse como generales y especificos. El objetivo general
debe impulsar y lograr la eficiencia y eficacia organizacional, y los objetivos especificos deben
aumentar la productividad, mejorar la calidad de trabajo, mejorar la planeacion de los recursos
humanos, aumentar la moral interna y aumentar el desarrollo personal.

3.2.6.7.3 Elaboracion del presupuesto.

Se debe definir los items del proceso y establecer los costos de cada uno, es necesario
considerar el presupuesto que permita el desarrollo de la capacitacion; los costos directos como
el pago de capacitadores, material didactico, salones, y en general los gastos. Los costos
indirectos tales como el sueldo de los colaboradores, que generalmente se consideran como
parte del gasto corriente de la empresa, “un plan de capacitacion mal estructurado puede incurrir
en costos innecesarios y no brindar ninguno de los resultados esperados” (Oquendo, 2010).

3.2.6.7.4 Estructuracion de contenidos.

El contenido se estructura con el conjunto de conocimientos, habilidades y/o actitudes
que el colaborador debe adquirir, dominar y aplicar, resultado de su formacién. Existen dos
aspectos importantes para la estructuracion del contenido: la seleccién y la organizacion.
Aspectos a considerar en la seleccidn de contenidos:

e La claridad y grado de profundidad, a fin de que contenga todos los elementos e ideas
indispensables para su comprension.

e La funcionalidad, es decir, que el contenido sea Util y practico para el participante.

e La actualidad, esto es, que sea valido para el contexto donde el trabajador desarrolle o
aplique el contenido.

e Informacién primaria, recabar informacion a partir de los resultados arrojados por el
diagnostico de necesidades.

e Dividir en temas, capitulos o en unidades, cada parte incluye su propia organizacion,
objetivos especificos que corresponden a un nivel de aprendizaje a lograr.

e En relacion a la organizacion, esta debera reflejar la estructura interna del plan de
capacitacion, el orden puede ser de lo particular a lo general, o por el grado de importancia,
interés, etc. Con esto se pretende delimitar los contenidos con el fin de no saturar con

informacién el logro del objetivo general del programa.
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3.2.6.7.5 Disefio de actividades de instruccion.

Las actividades de un plan se basan en técnica las cuales facilitan el proceso de
aprendizaje, estas técnicas se eligen a partir de los objetivos, las caracteristicas del grupo,
disponibilidad fisica y material.

Ejemplos de técnicas de instruccion:

e Técnica interrogativa: se caracteriza por la utilizacion de preguntas y respuestas para
adquirir informacion y opiniones de lo aprendido, se pretende fomentar el pensamiento
creativo, un proceso de comunicacion abierto y propiciar la participacion.

e Técnica demostrativa: consiste en demostrar de forma tedrica y practica el manejo de un
instrumento o aparato técnico. Su proposito es complementar, aclarar y precisar una
exposicion con base en la comprobacion.

e Técnica expositiva: se caracteriza por presentar informacion en forma oral y en un minimo
de tiempo, segun el tema. La exposicion que hace el instructor deberd estar estructurada en
razon de un orden, primero hace una introduccion general del tema, después se desarrolla
detalladamente y se finaliza con una conclusion.

3.2.6.7.6 Seleccion de medios y recursos didacticos.

Se debe contar con los materiales y el soporte tecnoldgico idéneo para desarrollar la
capacitacion de la mejor manera posible. Definir la infraestructura necesaria (salas de
conferencia o de reuniones, sala de proyecciones o de simulacion, talleres de practica, etc.).
Estos recursos se clasifican en:

e Audible: grabaciones (discos, cintas) radio.

e Visual: diapositivas, pizarrén, carteles, rotafolios, libros, proyecciones.

e Audiovisual: videos, television, peliculas.

Los recursos aproximan al colaborador a la realidad que se quiere ensefiar, facilitan la

percepcion y comprension de los hechos y conceptos, ademas, concretan e ilustran lo que se

expone verbalmente.

3.2.6.7.7 Determinar la duracion y el cronograma.

Procurar que las sesiones no sean muy extensas. Preferiblemente desarrollar las sesiones
en horas laborales de modo que los trabajadores se sientan pagados por capacitarse y no sientan
rechazo alguno por la capacitacion. La época o periodicidad del entrenamiento, considerando

también el horario méas oportuno.
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3.2.6.7.8 Seleccionar a los participantes.

Establecer los conocimientos previos, la experiencia u otros requisitos que deben
cumplir son determinantes para decidir cuales son los colaboradores que participaran en la
capacitacion. Si el grupo de participantes en la capacitacion es pequefio se puede brindar
seguimiento a todos, en caso de que no se pueda dar seguimiento a todos, habra- que tomar una
muestra representativa de los participantes.

3.2.6.7.9 Seleccionar a los capacitadores.

Tanto si la propia organizacion se hace cargo de la capacitacion como cuando se contrata
una empresa para ello, es importante saber quiénes son los capacitadores y cuéles son sus
competencias para esta labor.

3.2.6.7.10 Disefiar el sistema de evaluacion.

La evaluacién es un proceso sistematico, continuo o integral que indica hasta qué punto
han sido logrados los objetivos planteados, el proposito es retroalimentar constantemente el
aprendizaje en aquellos aspectos que presenten deficiencia, para su correccion, reafirmacion o
ejercitacion, ademas, valora el aprovechamiento individual y grupal de los participantes en
cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que pretenden desarrollar.

La evaluacién del aprendizaje debe ser permanente, estar presente en todo el evento, se
consideran los siguientes espacios de la capacitacion para evaluar:

e Diagnédstica o inicial: se realiza para identificar las expectativas, experiencias y
conocimientos que tienen los participantes sobre los temas en su conjunto a nivel individual
y/o grupal.

e Formativa o intermedia: se aplica durante el desarrollo de la capacitacion para comprobar
gue se cuenta con los conocimientos necesarios para seguir adelante con la actividad.

e Sumaria o final: se realiza al concluir la capacitacién para valorar el total de objetivos
alcanzados individual y grupalmente.

e Seguimiento: se evalla el impacto de la capacitacién en indicadores directamente
relacionados con la misma; de qué manera ha contribuido al desarrollo de conocimientos,
habilidades y destrezas, la relacién de costo-beneficio: como pueden ser nimero de
accidentes, mejoras en la productividad, avances en la calidad de los productos o ventas (pp.
13-47).
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En resumen, la capacitacion, cursos o talleres se podran llevar a cabo a traves de diversas
modalidades de acuerdo a la disposicion y a las necesidades, tomando en cuenta el presupuesto,
tiempo, espacio, tanto de la empresa como del personal, con el objetivo de que los resultados
beneficien a ambas partes, generando mayor conocimiento, habilidades y destrezas, por lo tanto
todo plan de capacitacion debe ejecutarse segun el cronograma establecido para su

cumplimiento, adaptandose a los recursos disponibles.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo estd basado en la recoleccion, analisis y presentacion de los
resultados, la informacién fue obtenida mediante la elaboracion y aplicacién de instrumentos
de investigacion, el trabajo de campo fue realizado en la region Huetar Atlantica. Los
instrumentos responden a cada objetivo planteado por el grupo investigador, asimismo, se
encuentran fundamentados en el modelo metodolégico desarrollado, ademas, se establece el
andlisis e interpretacion de resultados mediante gréaficas y cuadros.

4.1 Anélisis e interpretacion de los resultados por instrumento aplicado

Se muestran los resultados y el analisis de cada instrumento, asi mismo, se detalla la
informacidn suministrada por los colaboradores mediante las entrevistas, cuestionarios y guias
de observacion, por medio de la triangulacion de los datos para tener una perspectiva mas amplia
en cuanto a la interpretacion de la informacion obtenida.

Es importante destacar que el departamento de ventas esta conformado por un total de
36 colaboradores, los cuales todos fueron considerados en la aplicacion de los instrumentos de
investigacion. Datos referenciales: (ver anexo 9)

4.1.1 Resultados de la guia de observacién general aplicada

Para realizar el diagnostico sobre la situacion actual del area de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, se realiz el instrumento de la
guia de observacion general y con el objetivo de responder a la variable “contextualizacion del
estado de este departamento” y visualizar generalidades de los colaboradores en su lugar de
trabajo. (ver anexo 1)

A continuacion, se detalla el analisis de los datos obtenidos en cada item:

e Atencion: con respecto a este item se percibe una participacién muy amena y colaborativa
por parte de todo el personal del departamento de ventas, lo cual ayuda a la fluidez de la
aplicacion de los instrumentos.

e Disponibilidad: todos los colaboradores se muestran dispuestos a colaborar con lo solicitado
por parte del grupo de investigacion, y su compromiso en el momento de las visitas fue
inmediata.

e Tiempo de respuesta: en general el tiempo de respuesta por parte del supervisor del

departamento de ventas es aceptable ya que se es consciente del puesto y labores que
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desempefia por lo que debe administrar su tiempo lo méas eficientemente posible. Por su
parte, los demas integrantes respondieron inmediatamente en cada visita a sus centros de
trabajo.

e Actitud: se percibe una actitud positiva que transmiten los colaboradores en su puesto de
trabajo, eso repercute de manera favorable para responder a todos los instrumentos de
investigacion aplicados.

e Colaboracion: todos los integrantes del departamento muestran una disponibilidad
inmediata en todas las visitas presenciales, lo cual favorece al proceso de investigacion.

e Compromiso: se observa que a pesar de la cantidad de instrumentos y visitas realizadas
siempre se mantuvo la responsabilidad y atencion por parte de todos los colaboradores.

e Puntualidad: conforme se coordinaron las visitas de campo se pudo cumplir con la hora de
atencion sugerida por el supervisor, siendo los colaboradores participes en el horario
establecido en su jornada laboral.

e Expresiones no verbales: se pudo apreciar que los integrantes del departamento muestran
expresiones corporales positivas, las sonrisas y los gestos demostraban que sentian
confianza para responder las consultas planteadas por el grupo investigador.

4.1.2 Resultados de los cuestionarios aplicados

Aunado a lo anterior, y para cumplir con el objetivo se aplicd un cuestionario a todos
los integrantes del &rea de ventas, los datos permitiran la generacién de conocimiento sobre

planeacion, administracion y operatividad por parte de los colaboradores. (ver anexo 2)

El siguiente cuadro 5 muestra los resultados del instrumento del cuestionario, con respecto a

cada puesto del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region

Huetar Atlantica y a la cantidad de colaboradores que lo integran.
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Cuadro 5. Cantidad de personal que integra cada puesto del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Puesto Valor absoluto Valor porcentual

Impulsadora 19 53%
Agente 10 28%
Chofer de reparto 4 11%
Auxiliar 1 3%
Vacacionista 1 3%
Supervisor 1 3%

Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 5, se aprecia que mas del 50% de la poblacién total del
departamento de ventas estd constituido por el puesto de impulsadoras, reflejando que
corresponde a un numero elevado de la planilla y un puesto importante para las labores del
departamento.

Seguidamente, se muestra el cuadro 6 con los resultados del instrumento del
cuestionario, con respecto al género de los colaboradores del departamento de ventas de la
empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidén Huetar Atlantica.

Cuadro 6. Género de los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A en la Region Huetar Atlantica, 2021.

Género Valor absoluto Valor porcentual
Masculino 16 47%
Femenino 19 53%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se puede analizar que se promueve la
inclusién, permanencia y desarrollo del mercado laboral a mujeres trabajadoras, también, se
denota la paridad de género, lo que brinda una participacién equilibrada por parte de los

colaboradores. (ver anexo 10)
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El préoximo cuadro 7 muestra los resultados del instrumento del cuestionario, con
respecto al tiempo de laborar de cada integrante del departamento de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.

Cuadro 7. Tiempo de los colaboradores de laborar en el departamento de ventas de la empresa

Sigma Alimentos S.A en la Region Huetar Atlantica, 2021.

Tiempo de laborar en el departamento Valor absoluto Valor porcentual
0 a 6 Meses 0 0%
6 meses a 1 afo 4 11%
1 a2 afios 1 3%
2 a5 anos 11 31%
6 a 10 afios 13 36%
Mayor a 10 afos 7 19%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Como se puede apreciar en el cuadro 7, el porcentaje de mayor representacion es el de
36% mostrando que 13 colaboradores cuentan con amplia estabilidad laboral, lo anterior refleja
el alto grado de compromiso, sentido de pertenencia e identificacion con el trabajo que realizan,
siendo esto importante para el departamento al contar con personal de mucha experiencia, esto
aunado a que evita la alta rotacion del personal y los costos asociados a nuevas contrataciones.

Seguidamente se evidencia en el cuadro 8 los resultados del instrumento del
cuestionario, con respecto al grado de educacion maximo alcanzado por los integrantes del

departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 8. Grado de educacion maximo alcanzado por los colaboradores del area de ventas de

la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Grado académico Valor absoluto Valor porcentual
Primaria completa 0 0%
Primaria incompleta 0 0%
Secundaria completa 11 31%
Secundaria incompleta 21 58%
Universidad completa 1 3%
Universidad incompleta 1 3%
Educacidn técnica incompleta 0 0%
Educacion técnica completa 2 6%
Diplomado 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 8 los datos reflejan que més del 50% de los colaboradores del

area de ventas tienen la secundaria incompleta en contraste con apenas un 31% que la han
completado y que representa el segundo porcentaje mas elevado, teniendo como resultado que,
la mayoria de los colaboradores no poseen un titulo de educacion media, sin embargo, su
conocimiento y experiencia en el puesto les permite cumplir con sus funciones.

El siguiente cuadro 9 muestra los resultados del instrumento sobre el diagndstico actual,
con respecto al grado de conocimiento por parte de los colaboradores de objetivos y metas del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la Region Huetar
Atlantica.

Cuadro 9. Conocimiento de los colaboradores sobre objetivos y metas del departamento de

ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Conocimiento en objetivos y metas

Valor absoluto

Valor porcentual

Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

El cuadro 9 muestra el grado de conocimiento por parte de los colaboradores sobre
objetivos y metas del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regién
Huetar Atlantica, en el cual el 100% sabe de los mismos, esto es importante porque tienen claro
la finalidad del departamento de manera que cada integrante puede trabajar acorde a los
objetivos y metas que la empresa necesita para desarrollarse.

En el proximo cuadro 10 se refleja los resultados del instrumento del diagnoéstico actual,
con respecto a las inspecciones a cada colaborador en su puesto de trabajo dentro del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidon Huetar Atlantica.
Cuadro 10. Inspecciones a los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. de la Regidn Huetar Atlantica, 2021.

Inspecciones al personal del departamento | Valor absoluto Valor porcentual
Si 36 100%
No 0 0%

Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

En el cuadro 10 se demuestra que, de los 36 colaboradores, el 100% corresponde a los
integrantes que reciben inspecciones. Los resultados demuestran que es importante que exista
este tipo de inspecciones para brindar una retroalimentacion a los colaboradores, con el objetivo
de seguir reforzando sus habilidades, y a su vez, puedan corregir sus deficiencias.

A continuacion, se muestra el cuadro 11 con los resultados del instrumento sobre el
diagnostico actual con respecto a la frecuencia con que se realizan las inspecciones a los
colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region
Huetar Atlantica.
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Cuadro 11. Frecuencia de las inspecciones que recibe el personal del departamento de ventas

de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Frecuencia de inspecciones Valor absoluto Valor porcentual
Semanal 21 58%
Quincenal 1 3%
Mensual 14 39%
Trimestral 0 0%
Semestral 0 0%

Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
Se presentan los resultados del cuadro anterior en el grafico 1:
Gréfica 1. Frecuencia de inspecciones que recibe el personal del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Grafica 1: Frecuencia de inspecciones que recibe el personal del area
de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar
Atlantica, 2021.
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Colaboradores

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
De acuerdo con el gréfico 1 se logra identificar que, un 58% de los colaboradores recibe

inspecciones semanales, el otro porcentaje mas elevado corresponde al 39% los cuales indican
que las inspecciones son mensualmente. El grafico refleja la constancia al brindar un
acompafiamiento continuo a sus colaboradores, lo cual genera mayor confianza y permite
minimizar las probabilidades de errores en los procesos, ademas, ayuda al cumplimiento de los
objetivos y metas planteados por el departamento.
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El siguiente cuadro 12 muestra los resultados del instrumento del cuestionario, con

respecto a la satisfaccion que sienten los colaboradores al formar parte del departamento de

ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
Cuadro 12. Grado de satisfaccion del personal al formar parte del departamento de ventas de

la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Nivel de satisfaccion del personal en el Valor absoluto Valor porcentual
departamento
Muy satisfecho 19 53%
Satisfecho 15 42%
Insatisfecho 1 3%
Muy insatisfecho 1 3%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

A continuacion, se presentan los resultados del cuadro anterior en la gréfica 2:

Gréfica 2. Nivel de satisfaccion del personal al formar parte del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Graéfica 2: Nivel de satisfaccion de formar parte del area de ventas de
la empres Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

3% 3%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

®m Muy satisfecho
m Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

El andlisis del grafico 2 se representa de la siguiente manera, el 53% de los

colaboradores se encuentra muy satisfecho de formar parte del area de ventas, ademas, el

segundo porcentaje mas elevado representa el 42% del personal que se encuentra satisfecho.

Los resultados demuestran que en su mayoria los colaboradores se sienten satisfechos
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de formar parte del departamento de ventas, siendo esto fundamental para su buen
funcionamiento, a su vez, genera mayor compromiso, mejor desempefio, bienestar y lealtad por
parte de los colaboradores.

Seguidamente, se presenta el gréfico 3 con los resultados del instrumento del
cuestionario, con respecto a la satisfaccion en capacitacion, comunicacion, resolucion de
conflictos e incentivos en el departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la
Region Huetar Atlantica.

Gréfica 3. Nivel de satisfaccion del personal en capacitacion, comunicacion, resolucion de
conflictos e incentivos en el departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
Region Huetar Atlantica, 2021.
Grafica 3. Nivel de satisfaccion de los colabores en capacitacion,
comunicacion, resolucion de conflictos e incentivos en el area de

ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica,
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

En el grafico 3, se muestra los siguientes datos con respecto al grado de satisfaccion
sobre el tema de capacitacion, del 100% de los colaboradores el 36% asegura estar muy
satisfecho y el restante 64% se encuentra satisfecho. En general, todos los integrantes estan
complacidos con las capacitaciones que les han brindado en el departamento de ventas, esto
genera que los colaboradores adquieran y desarrollen el conocimiento necesario para
desempefiarse en sus funciones. Por su parte, también demuestra el interés y compromiso por

parte de la empresa en brindar capacitaciones que beneficien a su personal.
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En relacion con el grado de satisfaccion en el tema de comunicacion se evidencia que
del 100% del personal el 28% se encuentra muy satisfecho de la misma forma, se observa que
el 72% se percibe satisfecho. Con los resultados obtenidos se demuestra el alto nivel de
conformidad con la comunicacién que se fomenta dentro del departamento de ventas, los
integrantes del departamento pueden expresar sus inquietudes y opiniones, el cual demuestra el
compromiso por desarrollar una comunicacion abierta y constante.

De acuerdo con el grado de satisfaccion con el tema de resolucion de conflictos del
100% de los integrantes, el 28% se considera muy satisfecho con la manera en que se lleva a
cabo la resolucion de conflictos, por otra parte, el 69% estan satisfechos y el restante 3% se
encuentra insatisfecho. Los resultados demuestran que la adecuada resolucién de conflictos
fortalece las relaciones entre comparieros, generando eficiencia y eficacia en los procesos,
tomando en cuenta los datos anteriores se puede concluir que por parte del departamento
también existe el compromiso de fomentar un clima laboral apropiado para sus integrantes.

Por ultimo, en relacion al grado de satisfaccién que presenta cada colaborador con
respecto a los incentivos recibidos en el departamento de ventas, se aprecia, el 28% del personal
se encuentra muy satisfecho, el 67% esta satisfecho y, por ltimo, el restante 6% se considera
insatisfecho con los incentivos otorgados por el departamento. Los datos anteriores reflejan que
el departamento de ventas motiva a sus colaboradores a cumplir con las metas establecidas para
obtener estos beneficios, a raiz de su desempefio, siendo determinante y desafiante para el
personal, debido a que todos sus esfuerzos deben estar orientados al cumplimiento de las metas,
de esta forma se fortalece el alto rendimiento y el logro de resultados.

En general, con respecto al grafico 5 se puede identificar que hay oportunidades de
mejora ya que existe una satisfaccion en los colaboradores, pero no se encuentra una completa
satisfaccion en el personal.

Seguidamente, se presenta el grafico 4 con los resultados del instrumento del cuestionario, con
respecto a la funcionalidad del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.

de la Region Huetar Atlantica.

88 | 164



Grafica 4. Funcionalidad del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
Region Huetar Atlantica, 2021.

Grafica 4. Funcionalidad del &rea de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. Regién Huetar Atlantica, 2021.
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Los resultados obtenidos en el grafico 4, con relacion a la participacién en la toma de
decisiones, del 100% del personal el 91% participa en la toma de decisiones quedando un 9%
que opina lo contrario, con relacion a mantener una buena comunicacion del 100% de personal
el 78% asegura que la comunicacion es asertiva y constante, el restante 22% indica que no, por
su parte del 100% de los integrantes el 81% asegura que la manera en cémo funciona el
departamento les permite mantener la motivacion, el restante 19% no se considera lo
suficientemente motivado, con respecto a mejorar el desempefio del 100% del personal, el 67%
indica que en el departamento les da acompariamiento para mejorar en el desempefio, el restante
33% no lo considera asi, por ultimo del 100% de los colaboradores el 78% expresa que el
departamento de ventas les permite resolver los conflictos oportunamente, sin embargo, el 22%
restante asegura que no se brinda el apoyo necesario para atender las diferencias.

De acuerdo con los datos anteriores, se puede determinar que dentro de la funcionalidad
del area de ventas hay oportunidades de mejora en distintos aspectos, dentro de los cuales se
destaca contribuir a mantener una comunicacién efectiva debido a que es fundamental para

acercarse a los colaboradores, comprender sus necesidades y tomarlas en cuenta para mejorar
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el desempefio laboral y el desarrollo del departamento, aunado a esto, el contar con personal
altamente motivado ayudara a mantener un ambiente laboral mas favorable lo que permitira
evitar conflictos e incrementar el trabajo en equipo.

A continuacion, se detalla el cuadro 13, el cual muestra los resultados del instrumento
del cuestionario, sobre la capacitacion, cursos o talleres que se brinda al personal del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
Cuadro 13. Cantidad de personal que actualmente recibe capacitaciones, cursos o talleres
dentro del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar
Atléntica, 2021.

Capacitaciones, cursos o talleres al personal Valor absoluto | Valor porcentual
del &rea de ventas.
Si 24 67%
No 12 33%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

En el siguiente grafico 5 se presentan los resultados obtenidos segun el cuadro anterior:

Gréfica 5. Cantidad de personal que ha recibido capacitaciones, cursos o talleres en el

departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.
Gréfica 5. Capacitaciones, cursos o talleres para los colaboradores

del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region
Huetar Atlantica, 2021.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
Segun el gréafico 5, el resultado indica que el 67% de los colaboradores recibieron
capacitaciones, por otra parte, el restante 33% del departamento de ventas en la actualidad no
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ha recibido cursos de capacitacion, planes o talleres. Si bien la mayor parte de los integrantes
del departamento ha recibido algln tipo de taller o curso de capacitacion, también hay un
porcentaje considerable que no ha participado en ningun plan de fortalecimiento que permita
incrementar sus habilidades, conocimientos y destrezas. Se destaca la importancia de contar con
un personal altamente capacitado para desarrollar sus labores, de forma que cumpla con las
expectativas y metas del departamento de ventas, a su vez, se debe tener en cuenta los beneficios
de invertir en la capacitacion del capital humano con el propésito de continuar con la mejora
constante y el trabajo de calidad, se deben seguir considerando las necesidades de capacitacion
que continde teniendo el personal, incluso las que van orientadas a la salud fisica y emocional
del colaborador ya que esta estrechamente vinculado con los rendimientos que pueda recibir la
empresa.

Se identifican en el cuadro 14, los resultados del instrumento del diagnéstico actual, con
relacion a las dificultades que presentan los colaboradores para realizar el trabajo dentro del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
Cuadro 14. Dificultades del personal para realizar el trabajo dentro del departamento de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidn Huetar Atlantica, 2021.

Dificultades en el trabajo Valor absoluto Valor porcentual
Si 25 69%
No 11 31%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

A continuacion, se presentan los resultados del cuadro anterior en la gréfica 6:
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Gréfica 6. Dificultades que ha presentado el personal del departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.
Gréfica 6. Dificultades de los colaboradores para realizar su trabajo

en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Regién
Huetar Atlantica, 2021.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Con relacion al gréafico 6, se aprecia que un 69% del personal del area de ventas si ha
tenido dificultades para realizar sus funciones laborales. Por lo tanto, los integrantes deben de
recibir capacitaciones que refuercen sus conocimientos para lograr el rendimiento que el
departamento necesita.

Pregunta filtro

Se identifican en el cuadro 15, los resultados del instrumento del diagnostico actual, con
relacion a las dificultades que presenta el 69% del personal del area de ventas para realizar sus
labores a causa de la falta de capacitacion o equipo de trabajo dentro del departamento de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regién Huetar Atlantica.

Cuadro 15. Afectaciones directas que inciden en el personal para realizar el trabajo dentro del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica,
2021.

Afectaciones en el trabajo Valor absoluto Valor porcentual
Falta de capacitacién 14 56%
Falta de equipo de trabajo 11 44%
Total 25 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Los resultados del cuadro anterior se presentan en la grafica 7:
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Gréfica 7. Afectaciones directas que inciden en el desempefio del personal del departamento
de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.
Grafica 7. Afectaciones directas que inciden en el desempefio de los

colaboradores del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
Region Huetar Atlantica, 2021.

44%

= Falta de capacitacion Falta de equipo de trabajo

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

El grafico 7 brinda informacion sobre las afectaciones especificas que pueden afectar el
desempefio de los colaboradores, los resultados corresponden a la pregunta filtro nimero 14 del
instrumento. Conforme a los datos anteriores, se determina que la capacitacion es fundamental
para que el departamento de ventas cuente con el personal que se ajuste a los objetivos
establecidos por lo tanto debe considerar implementar capacitaciones, talleres o cursos que
contribuyan a su desarrollo y fortalecimiento, esto sin omitir la responsabilidad de proveerles
el equipo necesario que facilite las labores cotidianas de los integrantes.

4.1.3 Resultados de la guia de entrevista semiestructurada aplicada

Para continuar con la argumentacion de la variable “sobre el diagndstico y
contextualizacion de la situacion actual del departamento de ventas”, también se empled una
entrevista semiestructurada, los datos recolectados permiten conocer sobre las capacitaciones,
funciones, habilidades y destrezas de integrantes del departamento. (ver anexo 3)

A continuacion, se muestra el cuadro 16 con los resultados del instrumento entrevista
semiestructurada, con el fin de conocer a quién se solicita apoyo si se presenta algun problema
dentro del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar

Atlantica para resolver los diferentes problemas que se puedan presentar.
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Cuadro 16. Numero de colaboradores que participaron en la aplicacion de la guia de entrevista
semiestructurada para el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar
Atlantica, 2021.

Valor absoluto Valor porcentual
Total de colaboradores para la aplicacién de las
siguientes preguntas del presente instrumento
entrevista semiestructurada.
36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

El siguiente cuadro 17, muestra los resultados de la entrevista semiestructurada, con el
fin de conocer si las funciones que realizan los colaboradores se ajustan al cargo que
desempefian en el departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region
Huetar Atlantica.

Cuadro 17. Postura de los colaboradores de acuerdo con las funciones que desempefian en el
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica,
2021.

Las funciones se adaptan al puesto de trabajo | Valor absoluto | Valor porcentual

Si 35 97%
No 1 3%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 17, en su mayoria los colaboradores del departamento de
ventas concuerdan que las funciones que realizan se ajustan al puesto que desempefian,
desarrollan diversas actividades cumpliendo con las responsabilidades determinadas, las cuales
se ajustan a las funciones del puesto.

El proximo cuadro 18, detalla los resultados del instrumento de la entrevista
semiestructurada, con respecto a las posibilidades de promocion o crecimiento del personal
dentro del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar

Atlantica.
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Cuadro 18. Promocion o crecimiento del personal dentro del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidon Huetar Atlantica, 2021.

Posibilidades de promocién

Valor absoluto

Valor porcentual

Si 10 28%
No 26 2%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Como muestra el cuadro 18, en su mayoria los colaboradores consideran que la

posibilidad de obtener una promocidn dentro el departamento es muy limitada, no obstante, esto

dependera del puesto en el que se desarrolla el colaborador, un claro ejemplo de lo anterior es

el cargo del vacacionista el cual si tiene oportunidad de ascender al puesto de chofer de reparto

0 de agente, esto va a depender de la habilidad y experiencia del colaborador o a la apertura de

una vacante, sin embargo, las impulsadoras no cuentan con esta oportunidad al no haber otro

cargo mayor que requiera sus habilidades y conocimientos, cabe destacar que el departamento

cuenta con impulsadoras que poseen 20 afios de laborar en el mismo puesto. (ver anexo 11)

El siguiente cuadro 19, evidencia los resultados de la entrevista semiestructurada, con

relacion a las habilidades, conocimientos y destrezas que requiere ampliar el personal del

departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 19. Habilidades, conocimientos y destrezas que requiere ampliar el personal del
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica,
2021.

Habilidades, conocimientos y destrezas Valor absoluto Valor porcentual
Servicio al cliente 8 22%
Estrategias de ventas 6 17%
Facturacion 5 14%
Conocimiento los productos 5 14%
Inventario 4 11%
Habilidades de conduccién 3 8%
Promocion de productos 3 8%
Tecnologia 2 6%

Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Se muestran los resultados del cuadro anterior en la grafica 8:

Gréfica 8. Habilidades, conocimientos y destrezas que requiere ampliar el personal del

departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Regidn Huetar Atlantica, 2021.
Gréfica 8. Habilidades, conocimientos y destrezas que requiere

ampliar el personal del departamento de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Los resultados del grafico 8, permiten conocer las oportunidades de mejora que se
consideran pertinentes para los colaboradores de acuerdo con sus necesidades, de manera que
ayuda a la elaboracion de estrategias para proporcionar las herramientas necesarias al
departamento, con el fin de reforzar y potenciar todas aquellas competencias del personal.

Evidenciando que la mayoria requiere el reforzamiento en servicio al cliente
permitiendo que se oriente la estructura del plan de capacitacion a solventar esa necesidad.
4.1.4 Resultados de la segunda guia de entrevista semiestructurada aplicada

De acuerdo con el segundo objetivo especifico de la investigacion se aplico una guia de
entrevista semiestructurada, para conocer las actividades, responsabilidades y necesidades del
personal en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A, en la region Huetar Atlantica,
mediante un andlisis de puestos para la identificacion de los criterios indispensables que
conlleva su labor, con respecto a la variable proceso de formacién y desarrollo. (ver anexo 4)
Ademas, es importante aclarar que esta guia de entrevista semiestructurada fue aplicada
solamente a 12 integrantes de los diferentes puestos del departamento.

Asi mismo, el cuadro 20, muestra los resultados de la guia de entrevista
semiestructurada, con respecto a los colaboradores del departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica que participaron en la aplicacion del
presente instrumento.

Cuadro 20. Personal entrevistado en cada puesto del departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Puesto Valor absoluto Valor porcentual
Impulsadora 3 25%
Agente 3 25%
Chofer de reparto 3 25%
Supervisor 1 8%
Auxiliar 1 8%
Vacacionista 1 8%

Total 12 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 20, muestra el total de integrantes del area de ventas que fue
entrevistado para el presente instrumento.
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El siguiente cuadro 21, muestra los resultados de la guia de entrevista semiestructurada,
con relacion a la cantidad de personal al que se les brindo un descriptor de puestos en el
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
Cuadro 21. Representa al personal del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos

S.A. de la Region Huetar Atlantica, que se le proporcioné un descriptor de puestos, 2021.

Descriptor de puestos Valor absoluto Valor porcentual
Si 9 75%
No 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Los resultados del cuadro 21, en su mayoria los colaboradores del departamento
indicaron que recibieron un descriptor de puestos, el cual les permitié comprender con mayor
facilidad las funciones pertinentes a su puesto de trabajo, es de suma importancia que todos los
colaboradores tengan conocimiento de las responsabilidades que conlleva el cargo para poder
cumplirlas. Esto favorece tanto al personal como al departamento, debido a que disminuye las
probabilidades de error en sus labores diarias, permitiendo un alto nivel de eficiencia.

El cuadro 22, muestra los resultados de la guia de entrevista semiestructurada, con
relacion a las funciones que realiza el personal del departamento de ventas de la empresa Sigma

Alimentos S.A. de la Regién Huetar Atlantica.
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Cuadro 22. Descripcion de cada puesto del personal del departamento de ventas de la empresa

Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atléantica, 2021.

Puesto Jefatura Funciones Habilidades y destrezas Equipo y material
inmediata de trabajo
-Supervision de todo personal del area de ventas.
-Control de proyecciones e indicadores de -Liderazgo.
ventas. -Comunicacion asertiva. -Computadora.
-Negociaciéon y mercadeo con clientes. -Orientacion a los resultados. -Teléfono.
Supervisor Gerencia general | -Responsable de la seleccion y reclutamiento del | -Capacidad de trabajo en -Celular.
personal. equipo. -Impresora.
-Realizar y dirigir las reuniones con los -Empatia. -Material de oficina.
colaboradores. -Proactividad.
-Aplicar las evaluaciones del desempefio. -Toma de decisiones.
-Organizar y coordinar las rutas de ventas. -Atencién y servicio al cliente.
-Manejo de caja chica.
-Negociacién con proveedores. -Capacidad de negociacion. -Vehiculo de la
Auxiliar Supervisor -Supervisién y acompafiamiento a impulsadoras. | -Trabajo en equipo. empresa.
-Inspecciones en las areas de trabajo. -Atencidn y servicio al cliente. [ -Celular.
-Impresora.
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-Cubrir los puestos de chofer de reparto y

-Habilidad de conduccion.

-Proactividad e iniciativa.

-Vehiculo o camién

de la empresa.

Vacacionista Supervisor agente, ademas de cumplir con todas las -Facilidad de palabras y -Celular.

funciones de esos puestos. negociacion. -Impresora.

-Atencidn y servicio al cliente.

-Manejar el camion.

-Cargar y descargar los productos. -Habilidad de conduccién.

-Inspeccionar los vehiculos antes de salir a su -Proactividad e iniciativa. -Camion de la
Chofer de Supervisor ruta. -Facilidad de palabras y empresa.
reparto -Cumplir con el tiempo para entregar los negociacion. -Celular.

productos. -Atencidn y servicio al cliente. | -Impresora.

-Control y manejo de inventarios.

-Reportar cualquier anomalia o mal

funcionamiento del vehiculo.

-Realizar visitas a los clientes para hacer los

pedidos. -Proactividad e iniciativa. -Vehiculo de la

-Mantener el contacto con los clientes con el fin | -Trabajo en equipo. empresa.
Agente Supervisor de fidelizarlos y asegurar mas ventas. -Facilidad de palabras y -Celular.

-Realizar la facturacion y cobro de pedidos. negociacion. -Impresora.

-Rotulacion de productos y promociones.
-Acomodar los productos en las cAmaras de

refrigeracion.

-Atencién y servicio al cliente.
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Impulsadora

Supervisor

-Realizar inventarios en puntos de ventas
asignados.

-Rotacion de productos en camaras de
enfriamiento y cuartos frios.

-Realizar la limpieza de las cAmaras de
enfriamiento. -Verificar que los precios de los
productos estén correctos y actualizados.
-Realizar degustaciones.

-Atender e informar a los clientes las

caracteristicas del producto y promociones.

-Creatividad.

-Proactividad e iniciativa.
-Disponibilidad para interactuar
con los clientes.

-Alto nivel de negociacion.

-Atencién y servicio al cliente.

-Rebanadora.
-Camaras de
enfriamiento.

-Bitacoras de control.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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De acuerdo con el cuadro 22, los datos anteriores funcionan como una guia de referencia
para tener un panorama mas claro y amplio sobre las funciones, habilidades y caracteristicas
que conforman cada uno de los puestos de trabajo del area de ventas, conocer estos conceptos
demuestra la importancia de reforzar las capacidades del personal para cumplir los objetivos
establecidos.

El siguiente cuadro 23, muestra los resultados del instrumento de la guia de entrevista
semiestructurada, con relacién a las necesidades de capacitacion del personal del departamento
de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.

Cuadro 23. Necesidades de capacitacion del personal del departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Necesidades de capacitacion Valor absoluto Valor porcentual
Servicio al cliente 5 42%
Manejo y control de inventario 4 33%
Estrategias de ventas 2 17%
Publicidad y promocién 1 8%

Total 12 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Con respecto al cuadro 23, segun las necesidades de capacitacion que presenta el
personal del departamento de ventas, en su mayoria consideran necesario el reforzamiento en
el tema de servicio al cliente, el cual se asocia directamente con sus funciones, habilidades y
destrezas, teniendo como objetivo potenciar el desempefio y conocimiento actual.

4.1.5 Resultados de los segundos cuestionarios aplicados

Para describir el proceso de evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del
personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar
Atlantica, con la finalidad de responder al objetivo se aplicé un cuestionario. (ver anexo 5) El
presente instrumento fue aplicado a todos los 36 integrantes del departamento. (ver anexo 9)

El siguiente cuadro 24, muestra los resultados del instrumento del cuestionario, para
conocer si dentro del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region
Huetar Atlantica se aplica algun método de evaluacion del desempefio.
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Cuadro 24. Aplicacion del método de evaluacion del desempefio al personal del departamento

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Método evaluacion del desempefio Valor absoluto Valor porcentual
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 24, el 100% del personal tiene conocimiento sobre la
aplicacion de un método de evaluacion del desempefio en el departamento.

El método de evaluacidn de desempefio que se utiliza dentro del area de ventas se aplica
de manera anual, el objetivo es medir la gestion realizada por los colaboradores a través de su
desempefio, consiste en una serie de indicadores que miden el nivel de conocimiento y calidad
del trabajo, productividad, actitud, responsabilidad, cumplimiento de normas y politicas. Este
proceso de evaluacion permite que el departamento obtenga datos que les facilite tomar
decisiones, identificar las fortalezas y debilidades en el personal para disefiar programas de
capacitacion adecuados. Ademas, brinda la oportunidad de reconocer y recompensar a los
colaboradores por su rendimiento y esfuerzo excepcional, contribuyendo a la satisfaccion en el
trabajo y a la productividad.

El siguiente cuadro 25, muestra los resultados del instrumento del cuestionario, con
relacion a la frecuencia de la evaluacion del desempefio del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 25. Frecuencia de la evaluacion del desempefio al personal del departamento de ventas

de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Frecuencia de evaluacion del desempefio Valor Absoluto Valor Porcentual
Semanal 5 14%
Quincenal 1 3%
Mensual 21 58%
Trimestral 4 11%
Semestral 1 3%

Anual 4 11%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
A continuacion, los resultados del cuadro anterior en la gréafica 9:
Gréfica 9. Frecuencia de las evaluaciones del desempefio que se realizan en el departamento

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Regidn Huetar Atlantica, 2021.

Grafica 9. Frecuencia de las evaluaciones del desempefio en el
departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region
Huetar Atlantica, 2021.
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
Con respecto a la gréfica 9, indica que un alto porcentaje de los colaboradores sefiala

que las evaluaciones del desempefio en el departamento de ventas se realizan de manera

mensual. Sin embargo, por medio de resultados anteriores se determina que los colaboradores
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confunden las evaluaciones del desempefio con las inspecciones mensuales las cuales tienen
como proposito de obtener informacidn sobre los indicadores de ventas.

A continuacion, el cuadro 26, muestra los resultados del instrumento del cuestionario,
con relacion si el método de evaluacion del desempefio es adecuado para el departamento de
ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidon Huetar Atlantica.

Cuadro 26. Método de evaluacion del desempefio al personal del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Meétodo de evaluacion del Valor absoluto Valor porcentual

desempefio es adecuado

Si 33 92%
No 3 8%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Como se visualiza en el cuadro 26, el 92% considera que el método de evaluacién del
desempefio que se aplica dentro del departamento es adecuado. Por lo anterior, se interpreta que
el personal se encuentra conforme con la metodologia de evaluacion, lo cual es fundamental
para conocer la perspectiva de los colaboradores sobre los métodos de desempefio que se
abordan dentro del departamento, ya que facilita la implementacion de estrategias aunado con
la mejora continua.

A continuacion, el cuadro 27 muestra los resultados del instrumento del cuestionario,
con respecto a la retroalimentacién que reciben los colaboradores sobre su evaluacion del
desempefio en el departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region
Huetar Atlantica.

Cuadro 27. Retroalimentacion sobre la evaluacion del desemperio al personal del departamento

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la Regidén Huetar Atlantica, 2021.

Retroalimentacion de las evaluaciones Valor absoluto Valor porcentual
desempefo
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

105 | 164



Con respecto al cuadro 27 anterior, sefiala que el 100% del personal del departamento
de ventas recibe comentarios y observaciones sobre su desempefio laboral, siendo esto de vital
importancia en el ejercicio de las funciones, permitiendo que cada uno conozca los resultados,
fortalezas y debilidades para convertirlos en aspectos de mejora. La retroalimentacion favorece
tanto al colaborador como al departamento, ya que gracias a la aplicacion de las evaluaciones
el departamento se asegura de contar con los colaboradores idoneos e ir potenciando sus
capacidades para obtener el maximo rendimiento.

Seguidamente, el cuadro 28 muestra los resultados del instrumento del cuestionario, para
conocer si los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
de la Region Huetar Atlantica han recibido la formacion y capacitacién necesaria para mejorar
su desarrollo en el departamento de ventas.

Cuadro 28. Formacion y capacitacion para el personal del departamento de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A. de la Region Huetar Atlantica, 2021.

Formacion y capacitacion Valor absoluto Valor porcentual
Si 20 56%
No 16 44%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 28 anterior, el 44% de los colaboradores consideran que no ha
recibido la formacion y capacitacion necesaria por parte del area de ventas para poder
desarrollar su trabajo. Por lo tanto, es fundamental dentro de cualquier organizacion, que el
personal cuente con la formacion necesaria para cumplir a cabalidad todas las funciones
inherentes a su puesto de trabajo, ya que esto influye en el cumplimiento de los objetivos
establecidos. Ademas, repercute negativamente en la confianza y seguridad del colaborador
debido a la falta de capacitacion para cumplir con sus labores.

A continuacion, el grafico 10 detalla los resultados del instrumento de cuestionario, para
conocer la categorizacion de las necesidades de capacitacion segun el nivel de importancia para
el personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A de la Regioén Huetar
Atlantica.
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Gréfica 10. Categorizacion sobre necesidades de capacitacion del personal del departamento

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Regidn Huetar Atlantica, 2021.

Gréfica 10. Categorizacion segun las necesidades de capacitacion del
personal del &rea de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
Regidn Huetar Atlantica, 2021
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
Con respecto al grafico 10, expone la categorizacion sobre las necesidades de

capacitacion en cada aspecto segun la perspectiva de cada integrante del departamento, por lo
tanto, se refleja la importancia de tomar en cuenta la perspectiva de los colaboradores los cuales
opinan que uno de los temas que consideran de mayor importancia es el servicio al cliente y del

cual necesitan reforzar sus conocimientos.

4.1.6 Resultados de la tercera guia de entrevista semiestructurada aplicada

Para continuar con el objetivo y argumentar la variable “analisis de puestos” del area de
ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A de la Region Huetar Atlantica. Los datos obtenidos
permiten conocer sobre las evaluaciones, formacion y desempefio de los integrantes del
departamento, a través de la aplicacion de una guia de entrevista semiestructurada (ver anexo
6), proporcionaran la informacion basica y necesaria para identificar oportunidades de mejora.
El presente instrumento fue aplicado a todos los 36 integrantes del departamento. (ver anexo 9)

Seguidamente, el cuadro 29 indica los resultados del instrumento de la guia
semiestructurada, para conocer el grado de relevancia de la evaluacion del desempefio para el
personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 29. Relevancia de la evaluacion del desempefio para los colaboradores del

departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Relevancia de la evaluacion Valor absoluto Valor porcentual

del desemperio

Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

El cuadro 29, revela que el 100% del personal considera relevante la evaluacion del
desempefio para mejorar su formacion y desarrollo dentro del departamento de ventas. Con
respecto a esta pregunta, se les solicito a los entrevistados ampliar su respuesta, de manera que
argumenten sobre la relevancia del método.

El fin es comprender si estan cumpliendo con los objetivos y metas del departamento,
permitiendo reconocer las funciones en las que se falla, todo lo anterior con la finalidad de
incrementar su desempefio. Por su parte, al departamento le favorece tomar en cuenta las
evaluaciones para conocer las oportunidades de mejora y con base a los resultados, establecer
las capacitaciones y talleres para sus colaboradores segun las necesidades.

Posteriormente, el cuadro 30 indica los resultados del instrumento de la guia
semiestructurada para conocer si existe alguna politica de incentivos de acuerdo con el
desempefio de los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos
S.A de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 30. Politica de incentivos de acuerdo con el nivel de desempefio de los colaboradores

del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Politica de incentivos de acuerdo con el

nivel de desempefio

Valor absoluto

Valor porcentual

Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados del cuadro 30, muestra que el 100% del personal indica que si existe una

politica de incentivos establecida de acuerdo con el desempefio, mencionaron que reciben

bonificaciones al alcanzar las metas de ventas establecidas de forma semanal. Ademas, reciben

incentivos segun las devoluciones de productos que reporten, de manera que se evita que estos

lleguen a su fecha de vencimiento sin haberse colocado en el mercado. Es importante destacar,

que los bonos o incentivos contribuyen a incrementar la motivacion de los colaboradores,

promoviendo el aumento en la productividad y rentabilidad para el departamento de ventas.

A continuacion, el cuadro 31 indica los resultados del instrumento de la guia

semiestructurada con el objetivo de conocer los temas necesarios para contribuir a la formacién

y desarrollo de los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos

S.A de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 31. Temario para contribuir a la formacion y desarrollo de los colaboradores del area

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Temas para la formacién y Valor absoluto Valor porcentual
desarrollo
Servicio al cliente 19 53%
Estrategias de ventas 7 19%
Manejo y control de inventarios 5 14%
Trabajo en equipo 2 6%
Relaciones interpersonales 2 6%
Tecnologia 1 3%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Como se visualiza en el cuadro 31, el 53% de los colaboradores requieren mayor
formacion y desarrollo en servicio al cliente, el 19% en estrategias de ventas, el 14% en temas
relacionados al manejo y control de inventarios, el 6% en trabajo en equipo, otro 6% en
relaciones interpersonales y por ultimo el 3% en el area de tecnologia. Con los resultados
anteriores, se determina que el servicio al cliente es uno de los temas principales para reforzar
la formacion y el desarrollo del personal, siendo fundamental para cada puesto de trabajo debido
a que sus labores son determinantes para captar la atencién de los clientes y lograr un servicio
destacado.

Posteriormente, el cuadro 32 muestra los resultados del instrumento de la guia
semiestructurada para conocer cuales son los beneficios que los colaboradores les gustaria
obtener de una capacitacion dentro del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos
S.A de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 32. Beneficios de una capacitacion para los colaboradores del departamento de ventas

de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Beneficios de una capacitacion Valor absoluto Valor porcentual
Mejorar habilidades de ventas 16 44%
Actualizar conocimiento 13 36%
Mejorar la eficiencia en el trabajo 2 6%
Mejorar el trabajo en equipo 5 14%
Total 36 100%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

De acuerdo con el cuadro 32, el personal necesita un mayor beneficio en capacitaciones
que aborden los temas anteriores, de los cuales el mas destacado hace referencia al
mejoramiento de las habilidades en ventas, por lo que es necesario implementar estrategias que
generen mayor conocimiento y transmitan confianza al colaborador en el momento de negociar
y vender los productos. (ver anexo 12)

4.1.7 Resultados de la guia de observacién aplicada

Por ultimo, se aplicd una guia de observacion (ver anexo 7) para continuar con el
objetivo y argumentar la variable “analisis de puestos” del area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A de la Region Huetar Atlantica. Los datos obtenidos permiten el proceso de
formacion y desarrollo de los integrantes del departamento. El presente instrumento fue

aplicado a todos los 36 integrantes del departamento. (ver anexo 9)

Seguidamente, el cuadro 33 muestra los resultados del instrumento de la guia de
observacién para conocer generalidades del desarrollo de los colaboradores en su puesto de

trabajo en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A de la Region Huetar Atlantica.
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Cuadro 33. Generalidades del desarrollo de los colaboradores del departamento de ventas de

la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

items a observar

Observaciones

Presentacion y uniforme.

Todos los colaboradores portaban adecuadamente el
uniforme completo, el cual incluye: pantalon, delantal,
camisa o blusa con el logo de Sigma, gorro, malla, zapatos

cerrados o botas, y su respectiva identificacion (gafete).

Desemperio del colaborador.

Se logro identificar que en su mayoria los colaboradores
dominan completamente sus funciones y actividades
diarias, sin embargo, se observé que un minimo de
integrantes apenas se esta adaptando a su trabajo, debido

a que el tiempo de laborar es relativamente poco.

Trabajo en equipo.

Aunque las caracteristicas de los puestos que actualmente
posee el area de ventas, en su mayoria trabajan
individualmente en los diferentes puntos de venta,
también se logra observar que continuamente se
relacionan entre si, teniendo que trabajar en equipo para

lograr sus objetivos.

Comunicacion.

Cada integrante ejerce una comunicacion fluida y
constante entre sus comparieros y jefaturas, teniendo la
facilidad de expresar sus dudas y comentarios,

personalmente o a través del uso de medios electrénicos.

Dominio de las caracteristicas

del producto.

En el departamento poseen gran cantidad de productos,
que cada colaborador debe conocer en su totalidad con
sus respectivos codigos y caracteristicas, esto se dificulta
cuando hay innovaciones porque deben renovar sus
conocimientos sobre los mismos y en algunas ocasiones

el portafolio de productos no esta actualizado.
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Manipulacion de los productos.

Debido a la situacion actual por el Covid-19 las
impulsadoras no pueden realizar degustaciones, sin
embargo, la manipulacién observada refleja el buen
estado de los productos, su empaque y presentacion es
Optima, ademas, se da una correcta y constante rotacion

en los camiones, camaras y cuartos de enfriamiento.

Utensilios y herramientas de

trabajo.

En general, las herramientas de trabajo que les
proporciona la empresa estan en optimas condiciones,
aunque se observa la necesidad de que los choferes de
reparto cuenten con una carretilla de carga para que el
traslado, carga y descarga de los productos, y de esa

manera su trabajo sea mas eficaz.

Espacio de trabajo.

En cada puesto de trabajo se observo que los
colaboradores cuentan con el espacio suficiente para
desempefiarse, el lugar esta correctamente iluminado,

ordenado, limpio y acondicionado para sus labores.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Posterior a la aplicacion de los instrumentos de investigacion, se puede determinar que

la gestion realizada dentro del &rea de ventas con respecto a la formacién y desarrollo del talento

humano ha sido continua y oportuna, destacando el compromiso y la disponibilidad por parte

de los colaboradores por ser participes de las capacitaciones en su nueva modalidad virtual, lo

que también ha significado un reto para la empresa al tener que adaptarse al uso de herramientas

tecnoldgicas para reforzar las habilidades, conocimientos y destrezas de sus integrantes,

permitiéndoles mejorar el desempefio en sus labores.

113|164



CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo contiene las conclusiones, las recomendaciones y la propuesta del presente
trabajo de investigacion relacionado con cada objetivo planteado. Los datos se basan en su
totalidad en la informacion recabada en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A
de la region Huetar Atlantica. Con base a los criterios obtenidos del capitulo anterior se puede
concluir y determinar las oportunidades de mejora para los integrantes del departamento.

Seguidamente, se brindaran las conclusiones atinentes a cada uno de los objetivos
planteados en el capitulo I.

5.1 Conclusiones

5.1.1 Conclusiones sobre el objetivo especifico 1

Objetivo 1: “Realizar un diagnostico sobre la situacion actual del area de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, mediante la aplicacion de
instrumentos de investigacion para la contextualizacion del estado de este departamento.”

Se determina por medio de los instrumentos aplicados para este objetivo que el personal
del area de ventas actualmente tiene conocimientos sobre los objetivos y metas del
departamento, debido a que sus labores diarias estan orientadas a su cumplimiento, ademas, se
logré identificar que dentro del departamento existe baja rotacion del personal esto es
sumamente importante y demuestra la seguridad, compromiso y satisfaccion al formar parte de
este departamento, lo anterior se evidencia en la estabilidad laboral que la mayoria de los
integrantes gozan.

Por medio del diagndstico, se comprueba que el area de ventas esta integrada en su
mayoria por mujeres, demostrando la equidad de género y oportunidades laborales que brinda
la empresa, lo que a su vez fortalece la diversidad de la fuerza laboral, por otra parte,
actualmente el personal no posee un nivel de escolaridad completo, sin embargo, sus labores y
resultados no se ven mayormente afectadas debido a que su conocimiento y experiencia en el
puesto les permite llevar a cabo sus funciones.

Por su parte, se logré determinar que dentro del area de ventas se fomenta una
comunicacion asertiva, facilitando la mediacion ante cualquier adversidad o problema que

pueda presentarse, de manera que se promueve un clima laboral agradable donde predomina el
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trabajo en equipo, también, se comprueba que el supervisor tiene la facultad y disposicion para
asumir la responsabilidad y brindar prontas soluciones tomando en consideracion las opiniones
del personal.

En sintesis, a través de los resultados obtenidos se demuestra que en el area de ventas se
brindan capacitaciones constantes a sus colaboradores, lo cual evidencia la importancia y
compromiso por parte de la empresa para reforzar y actualizar el conocimiento, de manera que
garantiza un mayor aprovechamiento de sus habilidades, y a su vez, permite el cumplimiento
de los objetivos del departamento, ademas, los integrantes desarrollan mayor motivacion y

confianza para realizar su trabajo.

5.1.2 Conclusiones sobre el objetivo especifico 2

Objetivo 2: “Identificar las actividades, responsabilidades y necesidades del personal de trabajo
en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A, en la regién Huetar Atlantica, mediante
un andlisis de puestos para la identificacion de los criterios indispensables que conlleva su
labor.”

A través de la aplicacion del instrumento, se logra determinar que a los colaboradores
del departamento se les brindé un descriptor de puestos cuando ingresaron a trabajar en la
empresa, mediante el analisis se comprueba que cada uno de los colaboradores tienen
conocimiento sobre las actividades, responsabilidades y necesidades que demanda su puesto de
trabajo, sin embargo, no se brinda la relevancia ni el seguimiento pertinente a esa herramienta.

Ademas, se determind que a pesar de que los colaboradores se desempefian en puestos
diferentes, todos tienen en comdn para el logro de sus funciones poner en practica habilidades
y destrezas que les permita llevar a cabo su labor de manera efectiva, entre las que se
identificaron se encuentra el servicio al cliente y estrategias de ventas, el desarrollo de estas
habilidades facilita al departamento contar con fuerza laboral proactiva con la capacidad de
captar nuevos clientes ademas de mantener a los actuales.

Por ultimo, se concluye que, de las necesidades de capacitacion identificadas en el area
de ventas la que requiere mayor formacion y desarrollo es el tema de servicio al cliente, dado
que es una habilidad primordial para que los colaboradores logren alcanzar los objetivos y metas
establecidos por el departamento, lo anterior se determind mediante el analisis y temario de

necesidades aplicado a los puestos de trabajo.
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5.1.3 Conclusiones sobre el objetivo especifico 3

Objetivo 3: “Describir el proceso de evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del
personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar
Atléntica, mediante indicadores de evaluaciéon que permitan la identificacion de oportunidades
de mejora.”

Mediante el trabajo de campo, se determino que el area de ventas aplica un método de
evaluacion del desempefio de forma anual, este método consiste en una serie de indicadores que
permiten medir la gestion realizada por los colaboradores, asi como su desempefio,
conocimiento, productividad, actitud y responsabilidad. Ademas, se determiné que la mayoria
del personal confunde las inspecciones de ventas semanales con la evaluacion de desempefio
causandoles un estado de preocupacion constante.

También, se identifico que el personal recibe retroalimentacion sobre su evaluacion del
desempefio, lo cual les permite generar mayor comunicacion debido a que cada uno conoce
oportunamente los resultados sobre su rendimiento, dando mayor posibilidad para identificar
oportunidades de mejora e implementar estrategias para corregir esas deficiencias, de manera
que se promueve una mejor gestion y desarrollo de los colaboradores.

Se comprueba que, como parte de la formacion y desarrollo del talento humano, el
personal recibe una breve induccion en las oficinas centrales de Alajuela, siendo esto muy
importante debido a que el colaborador puede tener una mejor adaptacion a su nuevo puesto
trabajo, también, le permite socializar y tener ese primer acercamiento con sus compafieros.
Posterior a la etapa de induccion, el nuevo integrante recibe formacion y preparacion por parte
de un compafiero mas experimentado, el cual sera encargado de su entrenamiento.

Por Gltimo, se determina que las evaluaciones del desempefio se toman como referencia
para identificar oportunidades de mejora e implementar las capacitaciones en todos los centros
de distribucidn del pais, esto se refleja en los talleres que constantemente se imparten de manera
que también promueve la formacion y desarrollo de su talento humano, mejorando sus

conocimientos habilidades y destrezas de forma general.
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5.1.4 Conclusiones sobre el objetivo especifico 4

Objetivo 4: “Disenar un plan de capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, para la formacion y el desarrollo de los
colaboradores de este departamento”.

Se identificd que el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la
region Huetar Atlantica no cuenta con un plan de capacitacion que se ajuste a las necesidades
de cada puesto de trabajo, de manera que permita el desarrollo del personal segin los
conocimientos, las habilidades, aptitudes y requerimientos que demanda su cargo.

También se comprueba que en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
ubicada en la regién Huetar Atlantica brindan importancia a la formacion y desarrollo del
personal, sin embargo, las capacitaciones realizadas por el departamento de recursos humanos
son muy generales y estan dirigidas al personal de toda la empresa independientemente del
centro de distribucion donde se desempefian, como consecuencia, no estan acorde a las
necesidades especificas que presentan los colaboradores de cada departamento.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el analisis, se logré determinar que la
principal necesidad de capacitacién que presentan los integrantes del departamento de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la regién Huetar Atléantica es en el tema de
servicio al cliente, por lo tanto, el plan de capacitacion estard enfocado a solventar esta

necesidad de manera que les facilita mejorar aspectos que se relacionan con su labor diaria.

5.1.5 Conclusion sobre el objetivo general

Objetivo general: “Desarrollar un plan de capacitacion para el area de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, analizando las distintas
necesidades de los colaboradores y de la empresa, de manera que mejoren su proceso de
formacion y desarrollo™.

Se concluye, que el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la
region Huetar Atlantica depende de la sede central para el desarrollo de las capacitaciones que
se brindan dentro del departamento, las cuales se aplican de manera general y en su mayoria
estan orientadas en ampliar los conocimientos sobre los productos, omitiendo la importancia de

enfocarse en las necesidades de capacitacién del talento humano.
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De acuerdo con el trabajo de investigacion, se determind que la principal necesidad de
los integrantes del departamento es mejorar el servicio al cliente, de manera que permita reforzar
sus habilidades de ventas para alcanzar los objetivos y metas establecidos por el departamento,
por ende, satisfacer la necesidad de la empresa en incrementar las ventas para posicionarse como
la mejor del mercado.

En relacion con la formacion, se identifico que la empresa si esta anuente a brindar el
acompafiamiento que los colaboradores requieren, sin embargo, las capacitaciones no estan
adecuadas a las necesidades especificas que demanda el personal, por su parte también se
comprobd que los integrantes del departamento se encuentran limitados en cuanto a su
desarrollo, debido a que la empresa no propicia oportunidades para que sus colaboradores
alcancen un mayor grado académico ocasionando a su vez que no puedan ser participes de una
posible promocion.

En sintesis, la propuesta tiene la finalidad de satisfacer la necesidad de capacitacion en
servicio al cliente presentadas por los integrantes del area de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, el plan de capacitacion estd compuesto
por tres mddulos que incluye temas como: conceptos basicos de servicio al cliente, estrategias
para mantener una buena comunicacion y relacién con el cliente, su objetivo es contribuir con
la formacién y desarrollo que requiere el personal para fortalecer sus habilidades, actitudes y
conocimientos en ventas mediante el servicio al cliente, su aplicacion se estima en un lapso
aceptable, de manera que permite el méximo aprovechamiento y adaptabilidad del recurso para
obtener mejores resultados.

5.2 Recomendaciones

En este apartado, se presentan las recomendaciones generales derivadas del estudio

realizado, en respuesta a cada uno de los objetivos de la investigacién establecidos.

5.2.1 Recomendaciones sobre el objetivo especifico 1

Objetivo 1: “Realizar un diagndstico sobre la situacion actual del area de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, mediante la aplicacién de
instrumentos de investigacion para la contextualizacion del estado de este departamento.”

e Se sugiere brindar mayores posibilidades de ascenso o promociones a los integrantes del

area de ventas, lo cual incrementard la motivacion, competitividad y confianza de los
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colaboradores debido a que la empresa reconoce el esfuerzo y dedicacion que cada uno
realiza, incentivando el liderazgo y satisfaccion laboral, aunado a lo anterior, también
contribuye a generar fidelizacion del recurso humano y, por ende, un mayor compromiso en
la realizacion de su trabajo.

Se recomienda al area de ventas ofrecer flexibilidad en la jornada laboral a sus
colaboradores, con el fin de que estos puedan concluir sus estudios, debido a que
actualmente la mayoria del personal no ha completado su educacion media, lo anterior
permitird que el departamento cuente con personal académicamente mas calificado y con la
confianza de realizar sus labores con mayor eficiencia.

Se propone que dentro del area de ventas se brindan talleres de autogestion personal, para
fomentar mayor independencia en los colaboradores con el objetivo de generar
empoderamiento, iniciativa y proactividad para que cada colaborador pueda ser capaz de
afrontar y tomar decisiones en las diferentes situaciones que pueda llegar a enfrentar,
resolviendo con mayor rapidez las incidencias sin tener que recurrir a su jefatura inmediata,
pero siempre tomando en consideracion que la autoridad y direccion esta a cargo del
supervisor del departamento.

Asimismo, se recomienda facilitar capacitaciones adecuadas segun las necesidades del
personal, debido a que cada labor precisa de habilidades diferentes y son ellos quienes
conocen cuales areas necesitan reforzar, por lo anterior, si en el area de ventas se toma en
cuenta las opiniones de los colaboradores se incentiva a que cada integrante se considere
parte fundamental del departamento. La capacitacion permitira que se tomen decisiones mas
oportunas, promoviendo la actualizacion del conocimiento y el nivel de satisfaccion en cada

puesto.

5.2.2 Recomendaciones sobre el objetivo especifico 2

Objetivo 2: “Identificar las actividades, responsabilidades y necesidades del personal de trabajo

en el rea de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A, en la region Huetar Atlantica, mediante

un analisis de puestos para la identificacion de los criterios indispensables que conlleva su

labor.”

Se recomienda actualizar periddicamente y brindar mayor importancia al descriptor de
puestos, de manera que el personal pueda acceder a esta herramienta, con el fin de dar

seguimiento a las actividades y responsabilidades que contempla su cargo. EIl descriptor
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debe ser una guia para todos los colaboradores independientemente si es la primera vez en
su puesto o si es promovido, es de vital importancia porque facilita el proceso de induccién
del personal, permite la orientacion de las funciones, evitando desequilibrios y duplicidad
de funciones.

Se sugiere al area de ventas tomar en cuenta las opiniones sobre las necesidades que presenta
el personal, con el objetivo de brindarles el acompafiamiento para mejorar el desarrollo de
las habilidades, aptitudes y conocimientos, lo anterior permitird un mayor compromiso, alta
satisfaccion y competitividad, y por consiguiente un incremento de la productividad
obteniendo mejores resultados para el departamento.

Con el proposito de fortalecer los conocimientos y habilidades del talento humano, se
recomienda al area de ventas impartir capacitaciones periodicas en servicio al cliente,
debido a que es la principal necesidad identificada por medio del analisis de investigacion,
ademas, es una de las funciones esenciales que deben desempefiar los colaboradores para
cumplir con los objetivos y metas establecidas, generando un valor agregado al diferenciarse
de la competencia.

5.2.3 Recomendaciones sobre el objetivo especifico 3

Objetivo 3: “Describir el proceso de evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del

personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar

Atlantica, mediante indicadores de evaluacién que permitan la identificacion de oportunidades

de mejora.”

Se sugiere mejorar la frecuencia en la aplicacion de las evaluaciones del desempefio, se
recomienda que se lleven a cabo cada 6 meses, esto contribuira a que los datos recolectados
tengan mayor asertividad sobre el rendimiento de los colaboradores, lo cual permitira una
retroalimentacién oportuna, ademas, se podra desarrollar con mas eficacia los temas de
capacitacion. Aunado a lo anterior, se debe especificar a los colaboradores los indicadores
de evaluacién de desempefio y su aplicacion en el area de ventas, con el fin de generar un
ambiente de mayor confianza y evitar que se confundan con las demas evaluaciones.

Se recomienda, que parte de la induccion que recibe el personal de nuevo ingreso sea
desarrollada en la region Huetar Atlantica, debido a que actualmente este proceso de

induccién es muy breve y solamente se imparte en las oficinas centrales ubicadas en
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Alajuela siendo un area de trabajo diferente al que se enfrenta el colaborador. Lo anterior
permitira que el nuevo colaborador del area de ventas se logre integrar a su puesto de trabajo
con mayor facilidad, a su vez facilita el aprendizaje de sus funciones generando resultados
favorables acorde a los objetivos y metas del departamento.

Brindar un seguimiento mas oportuno con respecto a la formacion y desarrollo del personal
del area de ventas, debido a que las capacitaciones impartidas por la empresa son generales
y no estan enfocadas en las necesidades que presentan los colaboradores de la region Huetar
Atléntica, ademas, se sugiere tomar en cuenta las opiniones del personal sobre las
capacitaciones que requieren de acuerdo a su puesto de trabajo, lo anterior debe considerarse
como una inversién en el talento humano que impactara favorablemente en el rendimiento

que la empresa puede percibir.

5.2.4 Recomendaciones sobre el objetivo especifico 4

Objetivo 4: “Disenar un plan de capacitacion en el area de ventas de la empresa Sigma

Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, para la formacion y el desarrollo de los

colaboradores de este departamento”.

Se sugiere al area de ventas de laempresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar
Atlantica, tomar en consideracién la aplicacion de planes, talleres o cursos enfocados en
solventar las necesidades de formacion y desarrollo del personal, con el fin de realizar las
funciones que demanda el puesto de una manera mas eficiente, proporcionando mejores
resultados en su rendimiento.

Se recomienda al area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region
Huetar Atlantica enfocarse en las necesidades de capacitacion que presentan los integrantes
del departamento, lo anterior permitira estructurar los planes de capacitacion actuales para
que se adapten a los colaboradores, de manera que refuercen sus capacidades para un mejor
desempefio.

Se recomienda que se contemplen las distintas necesidades que presenta el personal, debido
a que la mayor parte de los integrantes necesitan capacitacion en el tema de servicio al
cliente, por lo tanto, es necesario contar con un plan de capacitacion que se enfoque en la
oportunidad de mejorar la formacién y el desarrollo de habilidades, aptitudes y

conocimientos que son necesarios para desempefar en el puesto.
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5.2.5 Recomendaciones sobre el objetivo general

Objetivo general: “Desarrollar un plan de capacitacion para el area de ventas de la empresa

Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, analizando las distintas

necesidades de los colaboradores y de la empresa, de manera que mejoren su proceso de

formacion y desarrollo”.

Con el proposito de fortalecer el conocimiento del talento humano se sugiere al area de
ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica aplicar la
propuesta del plan de capacitacion enfocado al servicio al cliente, debido a que el mismo
responde a las necesidades especificas encontradas mediante la investigacion, es importante
su fortalecimiento porque es la base fundamental para maximizar los resultados requeridos
por el departamento, por lo tanto su aplicacion contribuird a mejorar las estrategias para
mantener una buena comunicacion y relacion con los clientes.

Se recomienda al area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la regién
Huetar Atlantica dirigir sus capacitaciones a las necesidades identificadas por los
colaboradores, las mismas deberian impartirse oportunamente enfocandose en los temas
determinados, esto proporcionara una participacion mas activa del personal debido a que
seran tomados en cuenta para elaborar capacitaciones, planes o talleres enfocados en la
mejora continua con el fin de incrementar los conocimientos y habilidades que conlleven a
destacarse y adquirir ventajas competitivas.

Ademas, se sugiere al area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la
region Huetar Atlantica impulsar a sus integrantes a continuar con su formacién académica,
esto lo pueden lograr brindandoles permisos de estudio u horarios mas flexibles para que se
sientan apoyados a invertir en su formacion y desarrollo, generando mayor compromiso y
lealtad por parte de los colaboradores, también, la organizacién obtendra beneficios al contar
con personal académicamente mas preparado para asumir mejores oportunidades laborales
dentro de la empresa.

Ademas, se sugiere al area de ventas brindarle el debido seguimiento y actualizacion
periddica al plan de capacitacion propuesto, el cual pueda ser dirigido en diferentes ambitos,
de manera que contribuya a que el personal obtenga los conocimientos esenciales segun las

necesidades que presentan, con el fin de generar en un determinado tiempo mejores
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resultados en las ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar
Atlantica.
5.3 Propuesta

Conforme a la investigacion realizada se logré identificar que los colaboradores del &rea
de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica, presentan la
necesidad de reforzamiento en habilidades técnicas y blandas. La empresa realiza
capacitaciones constantemente, lo cual demuestra su interés en la formacion y desarrollo del
personal, sin embargo, se requiere que el area de ventas invierta en capacitaciones especificas
y segun las necesidades determinadas en cada centro de distribucion, con el fin de solucionar
las deficiencias, de manera gque se pueda ampliar los conocimientos y habilidades en atencion
al cliente.

Con relacion a lo anterior se presenta la siguiente propuesta: Plan de capacitacion
enfocado en servicio al cliente para el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la
region Huetar Atlantica, reforzando sus habilidades técnicas y blandas.

5.3.1 Justificacion

Uno de los recursos mas esenciales para toda empresa es el contar con personal motivado
y comprometido para que lleven a cabo sus funciones, lo anterior se puede potenciar por medio
de capacitaciones, las cuales contribuyen a mejorar los resultados y el rendimiento, ademas, de
aportar confianza a los colaboradores. De acuerdo con lo anterior, el area de ventas de la
empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica, esta enfocado en impulsar el
crecimiento de las ventas lo cual se puede alcanzar mediante la capacitacion del talento humano.

Actualmente el area de ventas no cuenta con un plan de capacitaciones que solventen
las necesidades especificas que presentan los colaboradores de la region Huetar Atlantica por
lo que es importante invertir en este aspecto para obtener mejoras notables en los resultados de
sus integrantes, asi como en el cumplimiento de las metas y objetivos del departamento. Debido
a lo anterior, es de suma importancia ampliar la formacion y desarrollo del personal mediante
el plan de capacitacion propuesto al departamento, el cual tendra el objetivo de reforzar las
habilidades técnicas y blandas, para un mejor rendimiento de los integrantes del area de ventas
con respecto al servicio al cliente, aumentando la rentabilidad al generar un valor agregado ante

la competencia.
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5.3.2 Alcance

El presente plan de capacitacion esta enfocado en el tema del servicio al cliente, para
potenciar las habilidades técnicas y blandas, incluye a los 36 colaboradores del area de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica y esta disefiado para
impartirse en aproximadamente un afio.
5.3.3 Objetivo general

Brindar al &rea de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar
Atlantica un plan de capacitacion enfocado en servicio al cliente, para potenciar sus habilidades
técnicas y blandas, con el fin de proporcionar a los integrantes los conocimientos y herramientas

necesarias para mejorar sus resultados.

5.3.4 Objetivos especificos

o Capacitar al personal del area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region
Huetar Atlantica sobre el servicio al cliente para potenciar sus habilidades técnicas y
blandas.

o Facilitar el desarrollo de las habilidades técnicas y blandas requeridas por los colaboradores
para reforzar el servicio al cliente en el area de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A.
de la regién Huetar Atlantica.

e Incrementar el nivel de eficiencia de los colaboradores del area de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. de la regidén Huetar Atlantica a través de las habilidades técnicas y
blandas, potenciando el servicio al cliente.

5.3.5 Metodologia

La capacitacion se llevara a cabo por medio de talleres virtuales a través de herramientas
tecnoldgicas como celulares o computadoras que faciliten el acceso a la capacitacion,

permitiendo mejorar las habilidades técnicas y blandas con respecto al servicio al cliente.
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Cuadro 34. Indicadores de medicion de resultados del plan de capacitacion para los

colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar
Atléntica, 2021.

Objetivo Indicador ¢En qué consiste?
Efectividad en la capacitacion Este indicador muestra la relacion entre los
Capacitar al Férmula: resultados logrados y los resultados propuestos,
personal N° de horas de capacitacion ejecutadas por lo tanto, mide el grado de cumplimiento de

N° de horas de capacitacién programadas L
los objetivos planteados (Baeza et al, p.20).

Facilitar el Incremento de clientes Este indicador puede medirse, ya sea por el
desarrollo Férmula: numero de clientes o por las ventas totales a los

de habilidades
técnicas y blandas.

Cantidad de clientes del periodo

100

Cantidad de clientes del periodo anterior

nuevos clientes (Baeza et al, 2004, p. 16).

Incrementar el
nivel de eficiencia
de los

colaboradores.

Retencion de Clientes

Formula:

( N° de clientes periodo t ) 1
N° de clientes periodo t — 1

Este indicador sirve para que la empresa pueda
identificar de forma sencilla a todos sus clientes,
por lo tanto, puedan medir facilmente la
retencion del cliente periodo a periodo (Baeza
et al, 2004, p.20).

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

5.3.6 Presupuesto

Para la implementacion de la propuesta es indispensable considerar el presupuesto que

permita el pago de los facilitadores, el material a utilizar y/o cualquier otro costo directo o

indirecto para el desarrollo del plan. De acuerdo con la capacidad financiera de la organizacion

para llevar a cabo la propuesta del plan de capacitacion, se presentan algunos de los costos

directos que se contemplan para su desarrollo en el periodo establecido.
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Ejecucion del plan de capacitacion

Colaboradores que asistiran a la capacitacion 36 colaboradores
Organizadores y capacitador 5 personas

Duracion de la capacitacion 1 afio (Una vez al mes)
Horas de capacitacion 24 horas

Costo unitario

Honorarios de capacitadores por hora 18.000
Pago a los organizadores por hora 74.262
Material didactico 2.000
Valor por colaborador 724.262
Costo total

Honorarios de capacitadores 648.000
Pago a los organizadores €153.432
Material didactico ¢72.000
Valor para el departamento 873.432
Presupuesto Total 873.432

5.3.7 Estructuracion de contenidos

Este apartado comprende los contenidos esenciales y relevantes para el desarrollo y
fortalecimiento de los conocimientos, habilidades blandas y habilidades técnicas del personal
del departamento de ventas con relacion al servicio al cliente, la estructura estd disefiada por
medio de modulos las cuales a su vez se componen de contenidos. El primer médulo engloba el
tema del servicio al cliente, algunos conceptos del servicio, asi como la comunicacion y la
relacién con el cliente, por su parte, el modulo 11 comprende los temas de las habilidades blandas

y el desarrollo de las mismas, y el modulo 111 abarca el tema de las habilidades técnicas.
Modulo I: Servicio al cliente

Contenido 1. Conceptos del servicio al cliente

— Definir el servicio al cliente
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— Establecer la importancia del servicio al cliente

\J

Impacto del servicio al cliente en el trabajo

— Elementos del servicio al cliente

Contacto
Comunicacién

Capacidad de respuesta

— Requisitos para brindar un servicio al cliente diferenciado

Aprender sobre las necesidades y gustos de los clientes
Conocer sobre los productos que ofrezco

Estrategias para brindar un servicio al cliente diferenciado
Compromiso

Actitud

Ofrecer soluciones

Contenido 2. Comunicacion con el cliente

— Importancia de la comunicacién hacia el cliente

— Meétodos de comunicacion para el servicio al cliente

Respeto mutuo
Comprension de las necesidades del cliente
Trato personalizado y amable

Orientacion de compra

— Comunicacién asertiva

Expresarse lo mas claro posible
Respetar las ideas de los demés

Escuchar con atencién

— Habilidades de negociacion

Prestar atencién a las necesidades del cliente
Controlar las emociones

Responder respetuosamente
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Contenido 3. Relacion con el cliente

— Importancia del cliente
— Meétodos de atraer clientes
e Publicidad
e Ofertas
e Calidad
e Servicio personalizado
— Saber diferenciar los tipos de clientes
— Atencion al cliente
e Puntualidad
e Responsabilidad
e Anuencia a brindar el servicio
e Modales y comportamiento
— Interaccion con los clientes
e Solventar las necesidades de cliente
e Socializar con el cliente
e Responder de manera rapida a las consultas del cliente
— Resolucién de conflictos con los clientes
Contenido 4. Gamificacion de los contenidos del médulo |
— Actividades ludicas:
e Cuestionario interactivo
e Quiz
e Adivinay forma la palabra

e Lecturas
Madulo I1: Habilidades Blandas
Contenido 1. Conceptos de habilidades blandas

— Definir las habilidades blandas

— Establecer la importancia de las habilidades blandas
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— ldentificar las habilidades blandas

— Potenciar las habilidades blandas

Contenido 2. Desarrollo de habilidades blandas

— Comunicacion efectiva y asertiva

¢ Qué es la comunicacion asertiva?

Valor de la comunicacién

Obijetivos de la comunicacion asertiva y efectiva
Estilos de comunicacion

Promover la comunicacion asertiva

Técnicas de comunicacion asertiva y efectiva

— Inteligencia emocional

Conocer y controlar las emociones

Autoconciencia emociona

No permitir la influencia de las emociones externas
Automotivacion

Empatia

Habilidades sociales

— Liderazgo

Importancia del liderazgo
Elementos fundamentales del liderazgo

Cualidades del liderazgo

— Pensamiento estratégico

Fomentar el planeamiento y la comunicacién
Asignar prioridades en el desempefio
Mejorar el desempefio de la organizacion
Incrementar la eficiencia

Calidad e innovacién

Mejorar la satisfaccion

Niveles de productividad
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Anticipacion e intuicién

— Empatia

Concepto

Lenguaje no verbal
Importancia de la empatia
Beneficios de la empatia

La empatia como habilidad: ejercicios practicos

Contenido 3. Desarrollo de habilidades blandas

— Trabajo en equipo

Métodos para el trabajo en equipo
Técnicas de trabajo en equipo
Ventajas del trabajo en equipo
Caracteristicas del trabajo en equipo
Motivacion para trabajar en equipo

Diferencias de trabajar en grupo o en equipo

— Proactividad

Concepto

Técnicas para ser proactivo
Ventajas de ser proactivo
Generar ideas

Creatividad

— Persuasion

Obijetivo de la persuasion
Mecanismos de persuasion

Tecnicas de comunicacion persuasiva
Ventajas de la persuasion positiva

Influenciando al negociar

— Manejo del estrés

Definicion y estructura del estrés.

Evaluacion personal
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Identificar las causas del estrés en el trabajo

Herramientas de control y manejo del estrés

Contenido 4. Gamificacion de los contenidos del médulo 11

— Actividades ludicas:

Preguntas y respuestas
Sopa de letras

Test interactivo

Médulo 111: Habilidades Técnicas

Contenido 1. Aspectos generales de habilidades técnicas

%

5
5
5
5

Definir las habilidades técnicas

Establecer la importancia de las habilidades técnicas

Identificar las habilidades técnicas

Potenciar las habilidades técnicas

Control de inventario

Concepto de control de inventarios

Tipos

Ventajas

Estrategias para mantener un inventario actualizado

Como minimizar problemas en el control de inventarios

Reforzar el cumplimiento de las politicas internas para control y manejo de los

inventarios

— Conduccioén

Técnicas de conduccion para mitigar el estrés
Definir inspecciones adecuadas Yy de rutinas para los vehiculos

Correcta conduccion en situaciones climaticas adversas

Contenido 2. Desarrollo de habilidades técnicas

— Manipulacion de alimentos

Importancia de la higiene y aseo de los productos

Aspectos claves para la manipulacion y preparacion de los alimentos
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Buenas préacticas de inocuidad

Adecuada separacion y almacenamiento de los alimentos
Vestimenta adecuada para la manipulacion de alimentos
Condiciones de las instalaciones donde se manipulan alimentos

Recomendaciones para una correcta manipulacion de alimentos

— Manipulacion de equipo

Seguridad en el uso de herramientas y equipo

Manipulacion para herramientas de corte de alimentos
Técnicas de prevencion de accidentes

Conocimiento de herramientas para la preparacion del producto

Recomendaciones para proceder en caso de algun accidente

— Facturacién

Uso correcto del hand-held computer (ordenadores de mano) para la emision de facturas

Adecuada gestion de cobros e informes
Preparacion de pedidos al cliente
Devoluciones a proveedor

Traspasos entre almacenes.

Control de stocks

Recepcidon de pedidos

Contenido 4. Gamificacion de los contenidos del modulo 111

— Actividades Ludicas:

Crucigrama
Trivia

Casos practicos
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5.3.8 Cronograma de actividades para la implementacion de la metodologia propuesta

Cuadro 35. Cronograma de actividades para la implementacion de la propuesta del plan de
capacitacion para el departamento de ventas la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region
Huetar Atlantica, 2021.

Para el desarrollo del plan de capacitacion, se realizard una serie de actividades que a

continuacion se detallan:

Mddulo/Fecha Contenido Duracion Responsable Metodologia Dirigido a Recursos
Introduccidn: Explicar los Expositiva
) objetivos y contenido de la RDepartan:Iento de Lant
MODULO I: Servicio | capacitacion. ECUrSos HUmanos aptop
al cliente ¢Qué es el servicio al cliente? Departamento de Expositiva L aot
Conceptos del servicio Megiapiecer la importancia del a 11:00 am ™ peoartamento de Expositiva Todo el |
al cliente servicio al cliente Recursos Humanos 0c0 ¢! persona Celular
del area de ventas
Impacto del servicio al cliente en Departamento de Expositiva Lant
Fecha: 03 de enero al | €! trabajo Recursos Humanos aptop
30 de abril 2022 Elementos del servicio al cliente Departamento de Expositiva Celular
Recursos Humanos
Requisitos para brindar un Departamento de Expositiva L
servicio al cliente diferenciado Recursos Humanos aptop
Estrategias para brindar un Departamento de Expositiva Celular
servicio al cliente diferenciado Recursos Humanos
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Importancia de la comunicacion Expositiva
] hacia el cliente Departamento de Celular
MODULO I: Servicio Recursos Humanos
al cliente S 9:00 am a _
Contenido 2. Meétodos de comunicacion para 11:00 am Departamento de Expositiva Todo el personal
Conceptos del servicio | €l servicio al cliente Recursos Humanos del 4rea de ventas Laptop
al cliente Comunicacion asertiva Departamento de Expositiva Celular
Recursos Humanos elula
Habilidades de negociacion Departamento de Expositiva
Recursos Humanos Laptop
Importancia del cliente Departamento de Expositiva Celular
Recursos Humanos
Métodos de atraer clientes Departamento de Expositiva Laptop
Recursos Humanos
MODULO |- Servicio Elailgﬁ[e(ilferenmar los tipos de 9:00 am a Departamento de Expositiva Celular
al cliente 11:00 am Recursos Humanos Todo el personal
Atencion al cliente Departamento de Expositiva del 4rea de ventas Laptop
Recursos Humanos
Contenido 3. Relacion | Interaccion con los clientes Departamento de Expositiva
con el cliente Recursos Humanos Celular
Resolucién de conflictos con los Expositiva
clientes Departamento de Laptop
Recursos Humanos
Actividades ludicas:
MODULO I: Servicio al e Cuestionario interactivo 9:00 am a
cliente e Quiz 11:00 am Departamento de Participativa Todo el personal Celular
Contenido 4. e Adivinay forma la Recursos Humanos del area de ventas Laptop
Gamificacion de los palabra
contenidos del médulo | e Lecturas
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Recursos Humanos

Departamento de Expositiva
MODULO II: Definir las habilidades blandas Recursos Humanos Laptop
Habilidades Blandas Expositiva
Establecer la importancia de las Departamento de Laptop
Contenido 1. Aspectos | habilidades blandas Recursos Humanos (;I'(I)do el éaersonal
enerales de > el &rea de ventas
nabilidades blandas | Identificar  las  habilidades| $:00ama | Depariamento de Frpostiive Celular
blandas 11:00 am Recursos Humanos
Fecha: 02 de mayo al Expositiva
31de agosto 2022 | Potenciar las habilidades blandas rocparamento de P Laptop
) Comunicacion efectiva y asertiva Departamento de Expositiva Celular
MODULDO IlI: Recursos Humanos
Habilidades Blandas | Inteligencia emocional Departamento de Expositiva
9:00ama Recursos Humanos Laptop
Contenido 2. Liderazgo 11:00 am Departamento de Expositiva Todo el personal
[_)(_asarrollo de Recursos HUmManos del area de ventas Celular
habilidades blandas Pensamiento estratégico Departamento de Expositiva
Recursos Humanos Laptop
Empatia Departamento de Expositiva
i RecSrsos Humanos P Celular
) Trabajo en equipo Departamento de Expositiva Lato
MODULDO II: Recursos Humanos ptop
Habilidades Blandas | proactividad Departamento de Expositiva
9:00 am a RecUrsos HUManos Todlo el personal Celular
Contenido 3. Persuasion 11:00 am Departamento de Expositiva del area de ventas
Desarrollo de Recursos Humanos Laptop
habilidades blandas Manejo del estrés Departamento de Expositiva Celular
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Actividades ludicas:

MODULDO II: 9:00
Habilidades Blandas e Preguntasy respuestas 1i£ma Departamento de Celular
Contenido 4. * Sopa de letras vl am RecSrsos Humanes | Participativa Lanto
Gamificacion de los e Test interactivo ptop
contenidos del médulo 11
Definir las habilidades técnicas Departamento de Expositiva Lapto
) Recursos Humanos ptop
MODULO I1I: Establecer la importancia de las Departamento de Expositiva
Habilidades Técnicas | habilidades técnicas RecSrsos HUManos Celular
Contenido 1. Identificar  las  habilidades | q. Expositiva
Aspectos generales de | tacnicas 9110% gm a R[e)gl??sréinlq—lel:]rfaggs P Todo el personal Laptop
habilidades técnicas _ _ _ o0 am _ del area de ventas
Potenciar las habilidades técnicas Departamento de Expositiva Celul
Fecha: 01 de Recursos Humanos elufar
Setiembreal 31 de  "Congrol de inventario Departamento de Expositiva
diciembre 2022 Recursos HUmManos Laptop
Conduccion Departamento de Expositiva Celular
Recursos Humanos
MODULO IlIl: Manipulacion de alimentos Departamento de Expositiva
Habilidades Técnicas Recursos Humanos Laptop
Contenido 2. : Y - o Todo el personal
Manipulacion de equipo Expositiva
Desarrollo de P quip 9:00 am a Departamento de P del 4rea de ventas Celular
habilidades técnicas 11:00 am Recursos Humanos
Facturacion Departamento de Expositiva Lapto
Recursos Humanos ptop
MODULO IlI: Actividades Ludicas: 9:00 am a Participativa
Habl(lzlgﬁii:rs]i'ggcg 1cas * _CI_:r_u clgrama 11:00 am Departamento de Todo el personal Celular
' ° Invia Recursos Humanos del area de ventas Laptop

Gamificacion de los
contenidos del médulo 111

e (Casos practicos

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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5.3.9. Sistema de evaluacion que permite medir el plan de capacitacion

De acuerdo con Tilleria (2014):
la evaluacion de la capacitacion puede ser medida en variados modos,
dependiendo de las necesidades u objetivos de la organizacion, este sistema
proporciona datos relevantes, confiables y validos para la toma de decisiones e
informan cualquier ajuste que deba realizarse antes, durante, o a posteriori, para

lograr maximizar los recursos (p.13).

5.3.9.1 Modelo Kirkpatrick para la evaluacién de la capacitacion.

Para determinar el impacto real del proceso de formacién y desarrollo, se ha decidido
aplicar el Modelo de los Cuatro Niveles de Evaluacion de Donald Kikpatrick, que se detalla a

continuacion:

5.3.9.1.1 Nivel 1. Evaluacién de la reaccion.

Este nivel mide cémo reaccionan los colaboradores ante la accion formativa (talleres)
por tanto se evalua la satisfaccion de estos ante elementos tales como: capacitador,
programacion, duracion, entorno de aprendizaje, metodologia, documentacién para el
participante, entre otros aspectos. Esta evaluacion permite tomar varias decisiones, como la
necesidad de redisefiar elementos especificos de una accion formativa o el desempefio del
capacitador (Tilleria, 2014, p.15).

Cuadro 36. Cuestionario para la evaluacion de la reaccién ante el plan de la propuesta de
capacitacion para el departamento de ventas la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region
Huetar Atlantica, 2021.

Pregunta Si No

¢ Los datos previos sobre la capacitacion, objetivos,

metodologia y horarios fueron claros?
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¢La metodologia de la capacitacion le permitio participar

e interactuar con el capacitador y sus comparieros?

¢ Los temas fueron desarrollados y presentados de forma

I6gica y ordenada?

¢ Considera que lo aprendido en la capacitacion es

aplicable a su trabajo?

Pregunta

Siempre

Casi

siempre

Nunca

Casi

nunca

¢El capacitador demuestra dominio en
los temas desarrollados durante el taller?

¢ El capacitador promueve la
participacion, genera un ambiente

agradable?

¢Se analizd y discutié la informacion
presentada para desarrollar las

actividades ludicas previstas?

¢ Se brinda retroalimentacion en el
desarrollo de la capacitacion, (aclaracion

de dudas, ejemplificacién)

Pregunta

Muy facil

Facil

Dificil

Muy
dificil

¢ Qué tan facil fue entender el lenguaje o

términos que usaba el capacitador?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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5.3.9.1.2 Nivel 2. Evaluacién del aprendizaje.

La evaluacion en este nivel mide si los colaboradores cambian sus actitudes, amplian

sus conocimientos y/o modifican sus habilidades (desarrollan 0 mejoran) producto de asistir a

sus capacitaciones, de los aspectos que se pueden medir el incremento de los conocimientos, se

puede determinar mediante la aplicacion de una prueba que exhiba las habilidades mediante una

prueba de desempefio, cabe precisar que esta evaluacion también incluye el nivel de confianza

que los participantes tienen en su capacidad de aplicar lo que han aprendido (Tilleria, 2014,

p.15).

Cuadro 37. Cuestionario para la evaluacion del aprendizaje ante el plan de la propuesta de

capacitacion para el departamento de ventas la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region

Huetar Atlantica, 2021.

Pregunta Bajo

Medio

Alto

¢Concluida la capacitacion, en qué grado se
siente capaz de aplicar lo aprendido a situaciones

de trabajo real?

¢En qué grado de valor considera los nuevos

aprendizajes y conocimientos?

¢El programa de formacién le proporcioné una
buena cantidad de aprendizajes practicos y

tedricos?

Pregunta

Si

No

¢ Se realizaron actividades eficaces para mejorar el

desempefio?

¢Usted considera que lo aprendido puede ser favorable

para su desarrollo laboral?

¢Las tematicas son congruentes con el proposito de

aplicar el aprendizaje a su ambito laboral?
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¢ Tiene mayor confianza para desempefiarse en sus

labores?

¢Ha adquirido habilidades o conocimientos que mejoren

su desempefio laboral?

¢En qué aspectos mejoro el rendimiento laboral?

¢ Lo que mas aplico en el desempefio es?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021

5.3.9.1.3 Nivel 3. Evaluacion de la conducta (aplicabilidad o transferencia).

La evaluacion en este nivel mide el cambio conductual (comportamiento) del

colaborador como consecuencia de haber asistido a una capacitacién, es decir, en qué medida

transfiere los conocimientos, habilidades y actitudes aprendidos en la actividad de capacitacion
al puesto de trabajo (Tilleria, 2014, p.16).

Cuestionario para la evaluacion de la conducta ante el plan de la propuesta de capacitacion para

el departamento de ventas la empresa Sigma Alimentos S.A. de la regién Huetar Atlantica,

2021.
1.

¢En qué medida aplican lo aprendido?

() Nada () Poco () Mucho

¢ Como reacciono cuando surge un problema en el puesto de trabajo?

() Negativamente () Ansioso(a) () Nervioso(a) () Proactivo
¢ Cual es mi reaccion a los cambios?

() No me gustan () Los tomo de forma positiva () Me producen ansiedad
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4. ¢Cuando se presenta un problema con un cliente, proveedor o compafiero mi reaccion
es?
( ) Enojarme () No hablar ( ) Retirarme ( ) Tratar de solucionar

5. ¢Qué cambios ocurrieron en el puesto de trabajo como consecuencia de participar de

una capacitacion?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
5.3.9.1.4 Nivel 4. Evaluacion de los resultados (impacto en la organizacién).

La evaluacion en este nivel mide los resultados finales que ocurren (o no) debido a que los
participantes han asistido a una accién de formacién. se pueden analizar variables como:
mejoras en la productividad, menores costos, buscan determinar qué beneficios tangibles se han
producido con relacion a los recursos invertidos en la formacion (Tilleria, 2014, p.17).
Cuestionario para la evaluacion de los resultados ante el plan de la propuesta de capacitacion
para el departamento de ventas la empresa Sigma Alimentos S.A. de la region Huetar Atlantica,
2021.

1. ¢En su lugar de trabajo ha puesto en préctica los contenidos recibidos por el plan de
capacitacion?
()Si () No

2. ¢Aplica los conocimientos adquiridos del plan de capacitacién con frecuencia?
() Si () No

3. ¢Solventd alguna carencia del puesto de trabajo al recibir el plan de capacitacion?
()Si () No

4. ;Se le han presentado nuevas situaciones laborales donde ha aplicado el conocimiento
recibido por el plan de capacitacion?
()Si () No

Supervisor
5. ¢Posterior a las capacitaciones se ha percibido un aumento en las ventas del

departamento?
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()si () No

6. ¢Los indices de rotacion de personal han disminuido?
()Si () No

7. ¢Las quejas de los clientes han sido menos frecuentes?
()si () No

8. ¢Los indices de devoluciones o péerdidas en los productos han disminuido?
()Si () No

9. ¢(Enlaactualidad los integrantes del rea de ventas de la empresa Sigma S.A. de la region
Huetar Atlantica, muestran un mejor rendimiento en comparacion con evaluaciones del
desempefio de los afios anteriores?
()Si () No

10. ¢ A la hora de tomar decisiones los integrantes del area de ventas de la empresa Sigma
S.A. de la region Huetar Atlantica, muestran una mayor autonomia?
()Si () No

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Los cuatro niveles de evaluacion propuestos por es una secuencia integral de formas de evaluar

acciones de formacion para obtener datos mas confiables.

Se finaliza este capitulo, con la realizacion de las conclusiones, recomendaciones y
propuesta de investigacién, el contenido estd relacionado a cada objetivo planteado en el
presente trabajo sobre la propuesta de desarrollo de un plan de capacitacion en el area de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. ubicada en la region Huetar Atlantica, para el
fortalecimiento, la formacién y el desarrollo de los colaboradores del departamento. Se
establecio un plan de capacitacion que se enfoca en el tema de servicio al cliente, el cual
reforzara las habilidades técnicas, habilidades blandas, destrezas y conocimientos actuales del
personal del &rea de ventas, los resultados se lograron a través del trabajo de campo realizado.
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AnNexos

Anexo 1. Guia de observacion general
El presente instrumento, tiene como finalidad recopilar informacién sobre los aspectos

generales del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A en la regién Huetar

Atlantica.

Items a observar Observaciones

Atencion.

Disponibilidad de colaboradores.

Tiempo de respuesta.
Actitud.

Colaboracion.

Compromiso.

Atencion.

Disponibilidad de colaboradores.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 2. Cuestionario
Aplicado al personal del departamento

El presente instrumento, tiene como finalidad recolectar datos importantes, referentes a
la situacion actual del area de ventas. Se ha realizado el siguiente cuestionario, que permitira la
generacion de conocimiento sobre planeacion, administracion y operatividad, con el fin de
brindar oportunidades de mejora al departamento de ventas de la Region Huetar Atlantica.
Se agradece su colaboracion para responder a las preguntas que encontrara a continuacion.
La informacion suministrada es de caracter confidencial y sera utilizada exclusivamente para
fines académicos.

1. Puesto en el que se desempefia

() Chofer de reparto () Impulsadora ()Agente
() Auxiliar () Vacacionista (') Supervisor
2. Género
() Masculino () Femenino
3. Tiempo de laborar en la empresa:
() 0-6 meses () 6 meses - 1 afio
() 1 afio a 2 afios () 2 afios a 5 afios
Otro:
4. Nivel de Escolaridad: (altimo grado obtenido)
() Primaria completa () Primaria incompleta
() Secundaria completa () Secundaria incompleta
() Educacion técnica completa () Educacion técnica incompleta
() Universidad completa () Universidad incompleta
() Diplomado () Ninguno

5. ¢Tiene usted conocimiento sobre los objetivos y metas del departamento
donde labora?
() Si () No
6. ¢Actualmente el supervisor realiza inspecciones en los procesos donde usted
se desarrolla?

()Si () No

Si su respuesta anterior fue afirmativa, indique con qué frecuencia:
() Semanal () Mensual
() Trimestral () Semestral
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7. ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra de formar parte del departamento de

ventas?

() Muy satisfecho () Satisfecho () Muy insatisfecho ()Insatisfecho

8. De las siguientes opciones, favor indique el grado de satisfaccion actual.

Temas/Grado de Muy Satisfecho | Insatisfecho

satisfaccion Satisfecho

insatisfecho

Muy

Capacitacion

Comunicacion

Resolucion de conflictos

Incentivos

9. La manera como funciona el departamento de ventas le permite:

Participar en la toma de decisiones () Si
Mantener una buena comunicacion () Si
Mantener la motivacion () Si
Mejorar el desempefio () Si
Resolver los conflictos ()Si

() No
() No
() No
() No
() No

10. ¢ El departamento de ventas actualmente le brinda planes, talleres o cursos

de capacitacion?

() Si () No
11. ¢Ha tenido dificultades para realizar su trabajo?
() Si () No

Si su respuesta anterior fue afirmativa, ¢cual de las siguientes opciones considera

que le afectan directamente para realizar su trabajo?

() Falta de Capacitacion () Falta de equipo de trabajo

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 3. Guia de entrevista semiestructurada

El presente instrumento, tiene como finalidad recolectar datos importantes, referentes a

la situacion actual del area de ventas. Se ha realizado el siguiente cuestionario, que permitira la

generacion de conocimiento sobre planeacion, administracion y operatividad, con el fin de

brindar oportunidades de mejora al departamento de ventas de la Region Huetar Atlantica.

Se agradece su colaboracion para responder a las preguntas que encontrara a continuacion.

La informacion suministrada es de caracter confidencial y sera utilizada exclusivamente para

fines académicos.

1.
2.

Puesto en el que se desempefia

¢ Cree que las funciones que realiza se ajustan a su puesto de trabajo?

¢Usted considera que dentro del departamento de ventas hay posibilidades de
crecimiento o promocion?

Actualmente para desempefiar sus labores ¢cuéles son las habilidades, destrezas y

conocimientos que requiere?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 4. Guia de segunda entrevista semiestructurada

El presente instrumento, tiene como finalidad recopilar informacion sobre las

actividades, responsabilidades y necesidades del personal de trabajo en el area de ventas de la

empresa Sigma Alimentos S.A en la region Huetar Atlantica. La informacion recabada seré de

vital importancia para identificar las necesidades en capacitacion. La informacion suministrada

es de caracter confidencial y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

1.
2.

Nombre del puesto que ocupa.

¢El departamento de ventas le brindé un descriptor de puestos acorde a sus
responsabilidades, conocimientos y actividades que debe desempefiar en su
puesto de trabajo?

Describa las actividades que realiza en su puesto de trabajo.

¢Cudles son las habilidades, destrezas y conocimientos que usted considera
necesarias para desarrollar este tipo de trabajo, cree que las domina?

Indique los materiales, herramientas o equipo de trabajo que usted tiene a cargo.
Segun las actividades que usted desempefia, ¢cuéles son las necesidades de

capacitacion que identifica?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 5. Segundo cuestionario

El presente instrumento, tiene como finalidad recopilar informacion sobre el proceso de

evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del personal del departamento de ventas de

la empresa Sigma Alimentos S.A en la region Huetar Atlantica. La informacion recabada sera

de vital importancia para identificar las necesidades en capacitacion y oportunidades de mejora.

La informacion suministrada es de caracter confidencial y serd utilizada exclusivamente para

fines académicos.

1.

Nombre del puesto que ocupa.
() Chofer de reparto () Impulsadora () Agente

() Auxiliar () Vacacionista ()supervisor

¢El departamento de ventas cuenta con un método de evaluacion del
personal que permite identificar su nivel de desempefio?

() Si () No
Si su respuesta es negativa favor pasar a la pregunta 5; si fue afirmativa,

favor describa el método de evaluacion.

¢Con qué frecuencia se aplican las evaluaciones de desempefio en el
departamento de ventas?
() Mensual () Trimestral () Semestral () Anual () otro:

¢ Considera que el método de evaluacion de desempefio que implementa el
departamento de ventas es el adecuado?

() Si () No

¢ Recibe usted observaciones o comentarios sobre su desempefio laboral?
() Si () No
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6. ¢Considera que ha recibido la formacién y capacitacion necesaria para
mejorar su desarrollo en el departamento de ventas?
()sSi () No
7. De las siguientes opciones, categorice segun sus necesidades de capacitacion

para mejorar su formacion y desarrollo dentro del departamento de ventas.

Siendo: 1=menor importancia 3= media importancia 5= mayor
importancia
( ) Comunicacién asertiva ( ) Trabajo en equipo

( ) Manejo y resolucion de conflictos () Orientacion al servicio

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 6. Guia de tercera entrevista semiestructurada

El presente instrumento, tiene como finalidad recopilar informacion sobre el proceso de
evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del personal del departamento de ventas de
la empresa Sigma Alimentos S.A en la region Huetar Atlantica. La informacion recabada sera
de vital importancia para identificar las necesidades en capacitacion y oportunidades de mejora.
La informacion suministrada es de caracter confidencial y serd utilizada exclusivamente para
fines académicos.
1. Nombre del puesto que desempefia
2. ¢Qué tan relevante considera la evaluacion del desempefio para mejorar su formacion y
desarrollo?
3. En el departamento de ventas, ¢existe una politica de incentivos establecida de forma
equitativa de acuerdo con el desempefio?
4. Indique los temas que considera necesarios para su formacion y desarrollo laboral.

5. ¢Qué beneficios le gustaria obtener de una capacitacion?

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 7. Guia de observacion para el departamento

El presente instrumento, tiene como finalidad recopilar informacion sobre el proceso de
evaluacion de desempefio, formacion y desarrollo del personal del departamento de ventas de
la empresa Sigma Alimentos S.A en la region Huetar Atlantica. La informacion recabada sera
de vital importancia para identificar las necesidades en capacitacion y oportunidades de mejora.

items a observar Observaciones

Presentacion y uniforme.

Desemperio del colaborador.

Trabajo en equipo.

Comunicacion.

Dominio de las caracteristicas del

producto.

Manipulacion de los productos.

Utensilios y herramientas de

trabajo.

Espacio de trabajo.

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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Anexo 8. Base de datos de los colaboradores del departamento de ventas de la empresa Sigma
Alimentos S.A. region Huetar Atlantica, 2021.

Colaborador

Lugar de trabajo

Instrumentos aplicados

Supervisor

Guaépiles

Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7

Auxiliar

Guapiles

Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7

Vacacionista

Zona Huetar Atlantica

Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7

Chofer de reparto 1 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3- 4- 5- 6-.7
Chofer de reparto 2 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Chofer de reparto 3 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Chofer de reparto 4 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 1 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Agente 2 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Agente 3 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Agente 4 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 5 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3- 5- 6-
Agente 6 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 7 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 8 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 9 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Agente 10 Zona Huetar Atlantica | Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 1 Rio Frio Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 2 Guapiles Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Impulsadora 3 Guapiles Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 4 Guapiles Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 5 Guapiles Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 6 Guaépiles Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 7 Guapiles Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 8 Cariari Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 9 Cariari Anexo 1- 2- 3-5-6-7
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Impulsadora 10 Rio Jiménez Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 11 Guécimo Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Impulsadora 12 Siquirres Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 13 Limoén Anexo 1- 2- 3-4-5-6-7
Impulsadora 14 Limon Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 15 Limon Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 16 Limoén Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 17 Limon Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 18 Limén Anexo 1- 2- 3-5-6-7
Impulsadora 19 Puerto Viejo - Limon [ Anexo 1- 2- 3-5-6-7

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Anexo 9. Personal del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region
Huetar Atlantica, 2021.

Gréfica 11. Participacion de los colaboradores para la aplicacién del
instrumento. Propuesta de plan de capacitacion en el area de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021

53%
20
D
é 15
S 28%
S
8 10
<
8 : 11%
3% 3% 3%
0
Impulsadora Agente Chofer de Auxiliar Supervisor  Vacacionista
reparto

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Anexo 10. Género del personal del departamento de ventas de la empresa Sigma Alimentos
S.A. Regidn Huetar Atlantica, 2021.
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Graéfica 12. Género de los colaboradores del departamento de ventas
de la empresa Sigma Alimentos S.A.A Regién Huetar Atlantica, 2021.
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Anexo 11. Promocidn o crecimiento del personal en el departamento de ventas de la empresa
Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.

Gréfica 13. Promocion o crecimiento del personal dentro del area de
ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica,
2021.

72%

Fuente: Equipo de investigacion, 2021.

Anexo 12. Beneficios a obtener de una capacitacion segun el personal del departamento de

ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Region Huetar Atlantica, 2021.
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Grafica 14. Beneficios a obtener de una capacitacion segun el
personal del departamento de ventas de la empresa Sigma S.A., 2021
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
Anexo 13. Temario de necesidades para la formacion y desarrollo del personal del departamento

de ventas de la empresa Sigma Alimentos S.A. Regidn Huetar Atlantica, 2021.

Grafica 15. Temas necesarios para la formacion y desarrollo
del personal del departamento de ventas de la empresa Sigma S.A.,
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Fuente: Equipo de investigacion, 2021.
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