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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ha realizado con la finalidad de
“Proponer un Plan de Capacitacion dirigido al Personal de Ventas de Proveduria de
Servicios y Suministros Industriales, (Provesica Oriente C.A) Maturin afio 2013. El
cual se logré a través de los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales necesidades de la capacitacion en la organizacion. ldentificar las
técnicas de capacitacion de personal de ventas de Provesica Oriente C.A.
Establecer las areas de capacitacion necesaria en la empresa y Elaborar un plan
gue permita satisfacer las necesidades de capacitacion al personal de ventas de
Provesica Oriente C.A. Se utiliz6 una metodologia de acuerdo a los lineamientos
establecidos en una investigacion de campo, orientada hacia el nivel descriptivo;
Constituido por una poblacién de ocho (8) personas, utilizando como técnica de
recolecciébn de datos, el cuestionario y la observaciébn no participante. Esta
investigacion pretende dejar tanto a la Universidad como a la Empresa, para que
sirva como sustento de investigaciones futuras e igualmente esta propuesta
permitira que el Talento Humano sea cada vez mas productivo y competitivo, debido
a que estara preparado para desempefiarse eficazmente en cada una de las
actividades que demande su puesto de trabajo. De manera general se lleg6 a las
siguientes conclusiones: que la ejecuciéon de la capacitacion admite un sistema
donde los aprendices son personas capaces de aprender o mejorar los
conocimientos que tienen sobre alguna actividad o trabajo. Asimismo se plantean
las siguientes recomendaciones: Capacitar al personal en cuanto a la capacitaciéon
que se realice en un periodo regular, para obtener mayor habilidad y destreza en el

Xi



desempefio de sus labores en la productividad orientdndolo a excito profesional.
Palabras claves: habilidades, destrezas, plan de capacitacion.
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INTRODUCCION

En la actualidad el Recurso Humano es uno de los motores primordiales
para toda organizacién, por ende se debe preparar a todo el personal
involucrado para garantizar una mejor estabilidad en la empresa y establecer
una formacion profesional en pro de sus actividades laborales, de esta
manera se busca fundar cambios de conductas que implican las
transmisiones de informacién, desarrollo y destrezas con la intencién de

alcanzar sus objetivos.

La capacitacién ha formado parte importante en los procesos de cambio
gue se han venido dando a través del tiempo; sirviendo de base para la
ensefianza, aprendizaje y puesta en practica de nuevas concepciones, que le
ha permitido al ser humano comprender el por qué aprender nuevos
conocimientos resultan necesarios para mejorar la calidad de vida, mantener
mejores relaciones con los que nos rodean y efectuar las cosas de manera

mas efectiva.

Actualmente resulta necesario que las personas tengan la iniciativa de
guerer buscar nuevas formas de percepciones, debido a que sin personas
capacitadas no es posible establecer los objetivos y metas que todos desean
alcanzar, donde el querer estar actualizado refuércela auto transformacion de

cada uno, afianzando el reconocimiento personal como valor humano.

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion esta

estructurado de la siguiente manera:



Capitulo 1. EI Problema. Donde se describe la problematica, se abordan
los objetivos y la justificacion del estudio.

Capitulo 1l. Marco Teoérico referencial. Donde se presentan los

antecedentes, las bases tedricas que lo fundamentan.

Capitulo Ill. Marco Metodologico. En éste se presenta la metodologia a

emplear para recopilar y analizar los datos pertinentes.

Capitulo IV. Analisis de los Resultados. Donde se hace la

representacion grafica y la interpretacion de los datos.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a
su personal, debido a que en siglos pasados las habilidades y conocimientos
solo podian ser trasmitidas por instruccion directa ya que en esos tiempos las
industrias y los mercados propiamente dichos se iban conformando y no
necesitaban de la intervencion del factor humano, puesto que Unicamente se
hacia uso de unos cuantos, por lo que no era necesario un método

sofisticado de ensefianza y aprendizaje.

La capacitacion juega un papel indispensable en todas las
organizaciones, sean publicas o privadas, porgue a través de ella el recurso
humano logra los objetivos que desean, ellos son seres capaces de sentir,
pensar y aportar ideas utiles dentro de la mismas, por su parte Dessler
(2001) define “La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados
nuevos o0 actuales, las habilidades necesarias que requieren para
desempeniar sutrabajo”. (Pag. 249). Esto es necesario para que al nuevo o
actual vendedor se le aporte el conocimiento necesario de como vender el
producto de la empresa y la experiencia que requiere para desempeiarse en
su puesto de trabajo, y asi dar la mejor atencién al cliente, es la técnica
mejor utilizada para incrementar tanto las ventas como la satisfaccion de los
consumidores y del personal que labora en la organizacion. Por tal motivo la
capacitacion busca alcanzar objetivos puntuales como la actitud para
resolver problemas, capacitar al personal y formar grupos bien integrados,
por otro lado aprovecha la capacitacion para comprometer al trabajador a

mejorar las actividades que realiza.



Actualmente vivimos en un contexto sumamente cambiante. Ante esta
circunstancia, el comportamiento se modifica y nos enfrenta constantemente
a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y es por eso
que siempre debemos estar actualizados. Por esta misma razon la empresa
se ve obligada a encontrar mecanismos que les garanticen resultados
exitosos en este dinamico entorno. Ninguna organizacion puede permanecer
tal como estd, ni tampoco su recurso mas preciado (su personal) debe
quedar rezagado y una de las formas mas eficientes para que esto no

suceda es capacitarlo permanentemente.

Asimismo, cabe destacar que PROVESICA ORIENTE C.A, es una
empresa que se encarga de satisfacer las necesidades de los clientes con la
finalidad de suministrar equipos e insumos de seguridad industrial que opera
dentro del sector petrolero para el oriente del pais, como en el ambito de

proteccion personal e industrial para las operaciones petroleras.

A pesar de lo antes descrito, son muchas organizaciones que ven a su
personal como un medio para alcanzar sus objetivos, y muy pocas estan
dispuestas a invertir y proporcionarles un crecimiento personal, profesional y
mas importante aun, un desarrollo humano que garantice su satisfaccion, se
considera que esta inversion le proporciona a la organizacion mayores
niveles de competitividad y medios para afrontar los cambios tecnoldgicos,

sociales y politicos que este puede enfrentar.

Sin embargo PROVESICA ORIENTE C.A, ha venido presentando una
serie de fallas dentro de sus parametros de exigencia en ventas, donde
manifiesta una desorganizacion en cuanto a la formacion adecuada de
ejecucion de planes de capacitacion eficiente que se ajusten a las
necesidades del personal ya que tiene un impacto significativo en sus

actividades de trabajo, y traen como consecuencia ausentismo laboral, falta



de motivacion al momento de cumplir con sus deberes en su puesto de
trabajo, de igual modo dificulta el mejoramiento de ventas y servicios que se

le pueden ofrecer a sus clientes.

La causa de esta situacion esté reflejada en el rapido crecimiento de la
empresa, lo que demanda un mayor rendimiento laboral para garantizar no
solo en los productos sino también en el servicio mejor calidad y seguridad,
de hecho la capacitacion resulta un factor imprescindible para mejorar el
nivel o graden el que se desenvuelve cada uno de los empleados que
prestan servicios en dicha organizacion. Por consiguiente resulta necesario
proponer un plan de capacitacion dirigido al personal de ventas de

Proveduria de Servicios y Suministros Industriales, (Provesica Oriente C.A).

Con lo planteado anteriormente se busca responder las siguientes

interrogantes:

¢,Cuales son las necesidades de capacitacion del personal de Provesica
oriente C.A?

¢En qué medida la propuesta de un plan de capacitacion beneficiara

el mejoramiento del desempeiio del personal?
1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Objetivo General

Proponer un plan de capacitacion dirigido al personal de ventas de

Proveduria de Servicios y Suministros Industriales (Provesica Oriente C.A)



1.2.2 Objetivos Especificos

v Determinar las principales necesidades de la capacitacion en la
organizacion.

v Identificar las técnicas de capacitacion de personal de ventas de
Provesica Oriente C.A.

v' Establecer las areas de capacitacion necesaria en la empresa.

v' Elabora un plan que permita satisfacer las necesidades de capacitacion

al personal de ventas de Provesica Oriente C.A.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion pretende tener una relevancia organizacional
buscando optimizar la capacitacion para desarrollar destrezas vy
competencias en el area de trabajo de forma eficiente y eficaz, ofreciéndoles
conocimientos, y habilidades que le permita cumplir con funciones inherentes
a su area de trabajo. Igualmente, el aprendizaje adquirido beneficiara el
desarrollo socio efectivo de los trabajadores que participan en esas
actividades, asi como estimularia la aplicacion para mejorar los
conocimientos del personal que se capacitara, por lo cual puede trascender

favorablemente sobre el desempefio laboral de ese personal.

Por otra parte, a nivel social es importante que se realicen estudios
acerca de la capacitacion, puesto que presenta una variable que no solo
afecta el dominio organizacional, sino también al crecimiento personal y el

desarrollo psicolégico de las personas; por lo cual todos los beneficios



derivados de la investigacion apoyan al desarrollo personal en la interaccion
de los individuos en la sociedad

Y de igual manera para los estudiantes sirviéndoles como una fuente de
consulta e informacion para realizar investigaciones similares en el futuro y

puedan tener conocimientos acerca de un plan de Capacitacion.

1.4 DELIMITACION

La investigacion se desarrollé en la empresa de Proveduria de servicios
y suministros industriales, (Provesica Oriente C.A) ubicada en la AV Orinoco.
Edificio Melania josefina, planta baja, local 2 Frente agencias unidas Maturin
EDO Monagas en el periodo de Octubre 2013-enero 2014.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La capacitaciéon, es un proceso educacional de caracter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal
adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al
trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el
puesto o el ambiente laboral. La capacitacion se hace presente en la época
de piedra cuando el hombre lucha por sobrevivir y se ve en la necesidad de
conocer, dominar y transformar los elementos y la naturaleza para mejorar

sus condiciones de vida.

Es importante acotar que la capacitacion tiene su etapa inicial con la
llegada de la revolucion industrial a mediados del siglo XVIII mediante el
perfeccionamiento de diferentes maquinarias y técnicas complejas en el seno
de la sociedad inglesa, en el cual se desencadena un paso de una economia
agraria y artesanal a otra muy dominada por la industria y la mecanizacion
detectandose una transformacion profunda tanto en los sistemas de trabajo
como en la estructura de la sociedad, esto no es mas que el resultado de un
crecimiento de uno de los cambios mas importantes que se han venido

produciendo durante los ultimos cien afios.



2.1.1 Antecedentes de la Investigacion

Para sustentar la presente investigacion, se indagaron estudios
anteriores a fin de buscar aportes que favoreceran al desarrollo de la misma;

entre los cuales se encontraron:

Cortez, Libis Fernandez, Nakary (2008) en su trabajo de investigacion
titulado: “Disefio de un plan de capacitacion y desarrollo basado en el
modelo de gestién por competencias para el personal de enfermeria del
centro médico C.A. Maturin estado Monagas 2.008".Los cuales
concluyen: que la capacitacién y el desarrollo del personal, es uno de los
procesos de mayor relevancia que conforma la gestion del talento humano,
ya que tiene como objetivo fundamental potenciar al personal, crear
individuos creativos, que puedan ejecutar diferentes actividades, y a su vez
ser capaces de adquirir y desarrollar nuevas competencias que le permita dar
respuesta a las necesidades y circunstancias que se puedan generar. De
igual forma establecen que una buena aplicacién de éste proceso permitird
gue el Talento Humano sea cada vez mas productivo y competitivo, debido a
que estara preparado para desempefarse eficazmente en cada una de las

actividades que demande su puesto de trabajo.

Lo cual guarda una gran relacion con nuestro trabajo de investigacion,
puesto que a través de un buen plan de capacitacion y desarrollo de
personal, se logra que los empleados adquieran nuevas competencias que le
faciliten y permitan desempefiar sus actividades de manera eficiente. De
igual forma, este trabajo de investigacion nos sirvid de sustento para realizar
la propuesta del plan de capacitacion dirigido al personal de ventas de

Proveduria de Servicios y Suministros Industriales, mediante esta la
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investigacion se logré identificar las distintas etapas de la capacitacion para
desarrollar los objetivos de la temética investigada.

Flores R. Maricarmen y Salmeron Jacquelines (2008), realizaron un
trabajo de investigacion el cual titularon: “Desarrollo de un plan estratégico
de capacitacion y adiestramiento para aumentar la confiabilidad
humana del personal que labora en el departamento de mantenimiento
operacional furrial, pdvsa, distrito norte. Estado Monagas”. llegaron a
concluir que la capacitacion y el desarrollo del personal en base a
competencias, actualmente representa para toda organizacion una
herramienta indispensable que va a permitir que ésta logre adaptarse a los
acontecimientos que se presenten en el ambiente interno de la organizacion
y prepararlos para enfrentar los retos presentes y futuros existentes en el

medio externo.

De esta misma manera establecieron que, una buena aplicacion de éste
proceso permitira que el Talento Humano sea cada vez mas productivo y
competitivo, debido a que estara preparado para desempefarse eficazmente

en cada una de las actividades que demande su puesto de trabajo.

Por otra parte, Milagros del Valle Malaver (2010) en su trabajo de
investigacion “Programa de capacitacion y desarrollo dirigido al personal
administrativo del instituto universitario de tecnologia“ José Antonio
Anzoategui de el tigre del estado Anzoategui” concluye que Actualmente
en el Departamento de Recursos Humanos que existen diversas debilidades
administrativas que genera la baja participacion del personal administrativo
referentes al logro de los objetivos organizacionales, circunstanciales que

tiene sus repercusiones en la calidad educativa y el desarrollo de las
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destrezas y competencias gerenciales en el manejo de las relaciones

interpersonales.

De esta manera esta investigacion nos sirve de apoyo, debido a que en
ella expresa la importancia que tiene un nivel de capacitacion en los
empleados que conforman una organizacion, lo cual nos sirve de base para
reforzar los fundamentos tedricos de nuestra investigacion, el cual trata de

proponer un plan de capacitacion.

Las investigaciones anteriormente expuestas, ponen en evidencia la
enorme importancia que se le ha brindado al area de capacitacion y
desarrollo del talento humano. Como componente del proceso de desarrollo
de los Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado, una sucesion
definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del
trabajador a su puesto y a la organizacion, el incremento y mantenimiento de
su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por
otro parte un conjunto de métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de
los planes y la implantacion de acciones especificas de la empresa para su

normal desarrollo.

2.2 BASES TEORICAS

Segun Jaime A. Grados Espinosa (2009)

2.2.1 Detencidn de Necesidades de Capacitacion

La detencion de las necesidades de capacitacion es la parte medular de

planeacion. A su vez, determinar necesidades implica cuatro pasos:



12

A. Establecer en que area se necesita capacitacion para desempenfar
correctamente un puesto de trabajo.

B. Identificar quienes son los empleados que, en un mismo puesto,
necesitan capacitacion y en qué actividad.

C.Determinar la profundidad y en qué cantidad se requiere que un
empleado domine su especialidad (ya sean conocimientos, habilidades
0 actitudes).

D.Determinar cuando y en qué orden seran capacitados segun las

prioridades y los recursos con que cuenta la empresa.

Las necesidades de capacitacion son carencias en la preparacion
profesional de las personas, es la diferencia entre lo que una persona
deberia saber y hacer y aquello que realmente saben y hacen; significan una
discordancias entre lo que deberian ser y lo que realmente es. En la medida
que la capacitacion se enfoque en estas necesidades y carencias y las
elimine, entonces sera benéfica para los colaboradores, para la organizacion
y, sobre todo, para el cliente, de lo contrario representara un desperdicio o
una simple pérdida de tiempo.

2.2.2 Tipos de Capacitacion

La capacitacion se puede dar segun Chiavenato (2009) de varias

maneras.

a) Capacitaciéon para el trabajo: esta va dirigida al trabajo que va a
desempefiar una nueva funcién; ya sea por ser de nuevo ingreso o por

haber sido promovido o reubicado dentro de la misma organizacion. Su
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objetivo es proporcionar al personal la capacitacién adecuada al puesto

gue vaya a ocupar.

e Capacitacién de pre ingreso: este tipo de capacitacion se hace
generalmente con fines de seleccion, se centra en otorgar al nuevo
personal los conocimientos necesarios y desarrollarle las habilidades
y destrezas necesarias para el desempefio de las actividades del
puesto.

e Induccion: constituye el conjunto de actividades que informan al
trabajador sobre la organizacion, planes y programas, para acelerar
su integracion al puesto, al jefe, al grupo de trabajo y a la
organizacion en general.

e Capacitacién promocional: constituye las acciones
capacitacionales que otorgan al trabajador la oportunidad de alcanzar
puesto de mayor nivel de autoridad y remuneracion.

b) En el trabajo: es wuna técnica que proporciona informacion,
conocimientos y experiencias en cuanto al puesto. Puede incluir la
direccién, la rotacion de puesto y la asignacion de proyectos especiales.
La direccidn presenta una apreciacion critica sobre la forma en la que la
persona desempefia su trabajo. La rotacion de puesto implica que una
persona pasa de un puesto a otro con el fin de comprender mejor a la
organizacibn como un todo. La asignacién de proyectos especiales
significa encomendar una tarea especifica para que la persona
aproveche su experiencia en determinadas actividades.

c) En clase: es el entrenamiento fuera del local del trabajo, en un aula.
Los educandos son reunidos en un local y cuentan con la ayuda de un
instructor, profesor o gerente que transmite el contenido del programa
de capacitacion. Se trata de una situacion de laboratorio y esta aislada

del local de trabajo, es el tipo de capacitacion mas utilizado. Las
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organizaciones suelen divulgar las horas dedicadas per céapita para
evaluar el tiempo que el educando pasa en clases.

e Las técnicas de clase: utilizan un aula y un instructor para desarrollar
las habilidades, conocimientos y experiencias relacionados con el
puesto. Las habilidades pueden variar desde las técnicas (como
programacion de computadora) hasta las interpersonales (como
liderazgo o trabajo en grupo). Las técnicas de clases desarrollan
relaciones sociales e incluyen actividades como la dramatizacion (role

playing) y juegos de empresas (businessgames).

El formato mas comun de los juegos administrativos es el de pequefios
grupos de educados que deben tomar y evaluar decisiones administrativas
frente a una situacion dada. El formato de la dramatizacion implica actuar
como determinado personaje para la solucién de problemas orientados hacia
las personas y que deben ser resueltos dentro de la organizacién. Las
técnicas de clases propician la interacciobn y generan un ambiente de
discusion, lo que no ocurre con los modelos de mano Unica, como la

situacion de lectura.

También desarrollan un clima en el cual los capacitados aprenden el
nuevo comportamiento desempefiando las actividades, actuando como
personas o0 equipos, actuando con informacion y facilitando el aprendizaje a
través del conocimiento y la experiencia relacionada con el puesto, por medio
de su aplicacion préactica. Las diferencias entre el papel educativo usado para
difundir informacién y el utilizado para desarrollar habilidades son enormes.

d) Por computadora (computer based training, CBT). Con la ayuda de la

tecnologia de la informacién (TI), se pueden hacer por medio de CD o
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DVD y con la ayuda de multimedia (gréaficos, animacioén, peliculas, audio

y video).

e) Por E-learning: se refiere al uso de las tecnologias de internet para

son:

entregar una amplia y variedad de soluciones que aumentan el

desempefio y el conocimiento de las personas. También se conoce

web-based training (WBT) o capacitacion en linea y tiene tres

fundamentos:

e Es una red que es capaz de actualizar, almacenar, distribuir y
compartir al instante el contenido de la instruccion o la informacion.

e Se puede entregar al usuario final por via de la computadora
mediante la tecnologia estandar de internet.

e Se enfoca en el aspecto mas amplio del aprendizaje y va mas alla de
los paradigmas tradicionales de capacitacion. No se limita a la
entrega de la instruccion (caracteristicas de capacitacion por

computadora).

Las areas que un personal de toda organizacién necesita desarrollar

Areas
cognoscitivas: comprenden aquellos procesos de tipo intelectual que
influye en el desempefio de procesos, tales como atencion, memoria,
analisis, abstraccion y reflexion. Esta area propicia el conocimiento
critico del mundo circundante, la informacion y las relaciones
organizadas que la persona debe dominar.

Areas
psicomotriz: es el dominio de habilidades especificas, habitos y



16

destrezas mentales, verbales y de movimientos que las personas deben
adquirir y desarrollar.

e Areas afectiva: constituye un conjunto de actitudes, valores vy
opiniones del individuo, que generan tendencias a actuar a favor o en
contra de las personas, los hechos y la estructura; desde luego dichas
tendencias intervienen en el desempeiio del trabajo. Esta area propicia
el conocimiento de las propias personas: valores, emociones, ideales,
actitudes, sentimientos y preferencias que el individuo debe desarrollar
e integrar a su personalidad hasta lograr una plena caracterizacion.
(Pag. 229, 232).

2.2.3 Técnicas de la Capacitacién de Personal

Segun Jaime A. Grados Espinosa (2009)

Se puede decir que la Capacitacion de personal es un proceso
complejo e integral, que se hace de manera obligatoria y necesaria dentro de
una organizacion, en este proceso los trabajadores deben de fortalecer sus
capacidades y habilidades de manera eficaz, pero para que dicho proceso
ocurra de manera positiva se deben de acatar distintas técnicas para el logro

de las mismas, mencionadas a continuacion:

v' Foros: consiste en la discusion de un hecho o problema, realizada por
todos los miembros de un grupo generalmente se utiliza después de
una actividad general para el grupo. En el foro cada uno de los
asistente tiene derecho a tomar la palabra, el instructor puede pedir la
opinidon de cada uno de ellos en lo que piensa y en que parte de su

trabajo lo pueden aplicar sobre un tema ya discutido. EI numero de
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participante varian entre 8 y 30 persona, se recomienda que el tiempo
no debe ser mas de 90 minutos.

Seminario: en esta técnica la actividad se centran basicamente en el
grupo que con la guia del instructor y a través de sesiones planificadas,
investiga, busca informacion, expone puntos de vista, y confronta
criterios. Se recurre para ello a fuentes originales de informacion, se
lleva a cabo en un ambiente de ayuda reciproca el fin de llegar a
conclusiones sobre un tema, se recomiendan en grupo de 6 a 15
personas, la duracion de cada sesién debe de ser como méaximo de

120 minutos.

Las conferencias: Son reuniones que se les dan a los nuevos
trabajadores destacando puntos especificos de algun tema, es una
manera sencilla de proporcionar conocimiento a grupos grandes de

personas en capacitacion.

Taller: es un evento con un programa educacional intensivo, destinado
a crear destrezas, desarrollar habilidades y a solucionar problemas
mediante el esfuerzo y cooperacion integral de facilitadores vy
participantes. Esta técnica es muy recomendada en programa de
capacitacion y adiestramiento, ya que permite aprender haciendo sobre
un topico especifico. Se usa mucho entre grupos de profesionales que
se reunen en mesas de trabajo bajo la conduccién de un facilitador y
con el apoyo de un secretario y un asesor con el propdsito de mejorar
su eficiencia en disciplinas especificas o0 en procedimientos
interdisciplinarios que contribuyan a la solucion de problemas, el taller

tiene un tiempo promedio de dos dias.
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2.2.4 Etapas del Proceso de un Plan de Capacitacion para el
Personal

La Capacitacion es importante para todo trabajador, bien sea para los
de nuevo o actual puesto de trabajo como también para los que poseen

cierta experiencia en una organizacion.

Una capacitacion eficiente puede lograr que el rendimiento de un
empleado se transforme de manera potencial; sin embargo una mala e

inadecuada aplicacion del proceso puede crear frustraciones en el empleado.

El proceso de Capacitacién y Desarrollo se encuentra conformado por
tres fases, el cual puede ser aplicable a cualquier plan o programa de

capacitacion:

|. Etapa de andlisis de detencion de las necesidades de capacitacion:

Es el primer paso para establecer un plan de capacitacion viable, es
analizar las necesidades para obtener la informacion acerca de donde se

necesita capacitacion, se determinara:

+ Método para detectar las necesidades de capacitacion

Esto se realiza a través de cuatro niveles:

e Analisis a Nivel de la Organizacion
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El andlisis comienza con el examen de la estrategia de los objetivos a
corto, mediano y largo plazo de la organizacion, que incluyen. El andlisis de
los recursos humanos, que permite traducir los objetivos de la organizacion
en cuanto a demandas de recursos humanos y sus habilidades requeridas.
En este mismo sentido. El andlisis de los indices de eficiencias, son los que
aportan informacion actualizada sobre los grupos de trabajos, para luego
evaluar la eficiencia general del plan de capacitacion y determinar sus

necesidades.

Debido a esto se puede decir; El analisis del clima de la organizacion,
se utiliza para describir la calidad del ambiente y conocer como se sienten los

empleados con relacion a diversos aspectos del trabajo.

e Analisis a nivel de tarea

El andlisis de tarea, proporciona informacion sobre las tareas que
deben efectuarse en el puesto, es decir la informacion bésica que contienen

las descripciones de los puestos de trabajo.

Segun Ivancevich (2.005), “el analisis de las tareas, consiste en
identificar las tareas, los conocimientos y conductas que deben incluirse en

un plan de capacitacion”. (p.401).

e Analisis a nivel personal

Este determina quién necesita la capacitacion que tipo y si esta
preparado para iniciar la capacitacion. Se puede expresar que es una
manera para precisar las causas de las carencias en el rendimiento del

individuo, a través de ellas se pueden analizar las habilidades requeridas
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para asi lograr reforzarse con una capacitacibn que favorezca a la

organizacion.

e Analisis de la capacitacién

Se comienza a observar cuales son las metas que se deberian utilizar
como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia en el plan de
capacitaciéon para manejar cual es el mas adecuados para el personal en

este caso el areas de ventas.

Il. Etapas de implantacion del plan de capacitacion:

A fin de obtener los resultados deseados, es necesario que el Gerente
de Recursos Humanos, pueda identificar claramente los medios adecuados a
utilizar, a cuales trabajadores les aplicard el proceso y bajo cuales

condiciones lo hara. Por tanto se hablara de:
+ Aspectos a considerar en la Capacitacion.
A. ¢Quién debe ser capacitado?

Se debe acordar quién o quiénes son los empleados que realmente
requieren la capacitacion bien sea para desempefiar mejor sus actividades
laborales, es decir, detectar objetivamente que cierto empleado o grupo de
empleados de la empresa necesita desarrollarse, a fin de evitar incurrir en
gastos innecesarios que ocasionen pérdidas tanto financieras como también

de tiempo. Por otra parte es necesario saber el nimero de personas que
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necesitan capacitarse ya que dependiendo del nimero de empleados se
puede decidir el lugar o sitio donde se brindara la capacitacion.

B. ¢Quién impartira la capacitacion?

La capacitacion puede ser impartida por una o varias personas como
por ejemplo, por el personal de recursos humanos, por los supervisores
inmediatos, por asesores externos, asociaciones comerciales o0

universidades.

En el caso cuando la capacitacion requerida sea para ensefiar
habilidades basicas para desempefar un determinado puesto de trabajo, el
capacitador o formador puede ser alguin miembro de la organizacion; pero si
la necesidad es desarrollar competencias interpersonales y conceptuales,
entonces el capacitador debera ser un profesor universitario o un asesor

externo experto en el tema.
C. ¢Qué medios se utilizaran y donde?

La decisiébn de qué medio elegir estd estrechamente relacionada con
gué se va a ensefiar, debido a que algunos métodos de ensefianza son mas
adecuados que otros para un tipo de aprendizaje en particular. También
debe tenerse en cuenta el presupuesto disponible, ya que las técnicas
incluyen mas principios de aprendizaje, requieren repeticion, realizan

ejercicios y practicas son mas costosas.

Respecto a los métodos de capacitacion, Alles (2.006), plantea que
existen dos métodos de gran importancia de los cuales se nombraran los

mMas necesitados que son:
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Cursos formales de Capacitaciéon: Incluye desde cursos clasicos de
capacitacion empresarial hasta postgrados direccionados, elegidos por la

organizacion y pagados por la misma. (p.224).

Capacitacién online: Se trata de actividades de capacitacion que
utilizan el soporte tecnologico (el ordenador). Tiene ventaja sobre los
meétodos tradicionales, ya que permite el entrenamiento de personas sin
necesidad de que estos tengan que desplazarse a otro lugar. Otra ventaja
es que las personas pueden elegir el horario en el cual capacitarse.

D. ¢Cuél debe ser el grado de aprendizaje?

El contenido del plan de capacitacion debe tener relacién con las

habilidades que vayan a ensefiarse.

Segun Dolan (2.003), existen grados de aprendizaje de habilidades:

“El grado inferior, es aquel donde el empleado o el posible empleado
adquiere un conocimiento fundamental o basico del area, y se familiariza con
el lenguaje, los conceptos y las relaciones. EIl grado mas alto consiste en
llegar a un nivel cada vez mayor de competencia de uso, lo que supone
adquirir experiencia complementaria y mejorar las habilidades que ya se han
desarrollado”. (p.127).

Este autor también utiliza otra metodologia para clasificar el grado de
aprendizaje el cual consiste en agrupar los diversos objetivos de aprendizaje

en tres categorl'as como.

Destrezas Basicas: Se refiere a las destrezas que incluyen la

gramatica, matematicas, de seguridad, de lectura, de escucha y de escritura.
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Habilidades Interpersonales: Incluye la capacidad para comunicarse y
relacionarse, capacidad de liderazgo y de negociacién. Estos se enfocan
directamente a la parte gerencial como también a las personas que traten

directamente con publico.

Habilidades Integradoras y Conceptuales: La alta gerencia necesita
habilidades para la planificacion estratégica, disefio organizativo y el
establecimiento de politicas, ya que en vista a los cambios del entorno, la
gerencia debe adquirir habilidades que le permitan tomar decisiones

acertadas.

E. Caracteristicas que deben Poseer el Instructor o Capacitador.

El éxito de la capacitacion va a depender de las habilidades de
ensefianzas y caracteristicas personales que tenga el instructor. Este por ser
el responsable del proceso debe ser un especialista en el tema o temas a
emplear de manera que los conocimientos a transmitir sean comprendidos

con facilidad y la retroalimentacion fluya de manera eficaz.

Las caracteristicas mas importantes que debe poseer todo instructor
son: Facilidad para las relaciones humanas, conocimiento y dominio del
tema, oratoria, adaptabilidad, sinceridad, buena presencia, sentido del
humor, interés, motivacién, capacidad didactica, cultura general y otros.

lll. Etapa de Implementacion y ejecucién del plan

En esta etapa se consolida la ejecucion del plan donde existen
diferentes tipos de capacitacion y maneras de que se lleve a cabo a través
de la tecnologia con cada herramienta necesaria y util que pueden servir

para la ejecucion con el mayor éxito posible.
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IV. Etapa de evaluacién del proceso de capacitacion.

La evaluacion del plan de capacitacion, es una actividad Gtil y necesaria
ya que por medio de ella se puede determinar el plan que ha satisfecho los

objetivos.

Los criterios con que se evallan la capacitacion y dependen de los
objetivos plan y de quien los fije; ésta responsabilidad le corresponde a la

gerencia, a los instructores y a los aprendices.

Segun Ivancevich (2.005), “hay tres criterios para evaluar la

capacitacion: Internos, externos y de reaccion de los participantes.

e Los criterios internos, se asocian directamente con el contenido del
programa. (Por ejemplo, si el empleado aprendio los datos o las pautas
establecidas en el programa).

e Los criterios externos, se relacionan con la finalidad del programa (por
ejemplo, mejorar la eficacia del empleado). Algunos criterios externos
posibles, pueden ser la calificacion del desempefio laboral, el grado de
aprendizaje transferido de las sesiones de capacitacion y desarrollo a
las situaciones laborales y los aumentos en el volumen de ventas o la
disminucién de la rotacion.

e La reaccion de los participantes o sus impresiones sobre los beneficios
de una experiencia de capacitacion o desarrollo, se toman por lo

general como criterios internos”. (p.439).

Al respecto Dolan (2.003), plantea que:

“La evaluacion supone determinar qué datos y criterios son
pertinentes para que esta sea valida. Entre las opciones que
existen para recabar datos estan los cambios en la
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productividad, la realizacion de entrevistas y de pruebas
objetivas, los resultados de evaluacién del rendimiento, las
encuestas de actitudes y los ahorros en gastos.
Independientemente del método a utilizar; evaluar la
efectividad de cualquier programa de formacion y desarrollo
supone responder a las siguientes preguntas: ¢Se ha
producido algun cambio?, ¢Se debe el cambio a la
formacion?, ¢Se relaciona el cambio verdaderamente con el
logro de los objetivos de la organizacion?, ¢Se produciran
cambios similares con otras personas que participen en el
mismo programa de formacién? (p.138).

Este autor también hace referencia, a cuatro componentes que deben

poseer los criterios de evaluacién, estos son:

“Respuesta a la Formacion: ¢(Qué piensan los participantes del
programa de formacion? Quiere decir si los participantes estan de acuerdo a

Sus expectativas.

Aprendizaje: ¢En qué medida han aprendido los empleados lo que se
les ha ensefiado? ¢Han adquirido los conocimientos y habilidades que se
han fijado como objetivos del plan?, ¢Pueden mostrar los comportamientos
adecuados?

Comportamiento: ¢Qué cambios de comportamientos se han
producido en el trabajo como consecuencia de haber realizado el programa
de formacion?, ¢pueden ahora hacer los empleados que han recibido la

formacién cosas que antes no podian?

Resultados: ¢Hasta qué punto se han producido resultados tangibles
en cuanto a productividad?, (es decir, productividad en sentido amplio:
asistencia, mejoras en la calidad, ahorro en los costos, tiempo de respuesta,
etc.)”. (p.138).
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En este &mbito se puede aportar especificamente que el proceso para
obtener los resultados que se estan deseando para alcanzar lo esperado en
el plan de capacitacion, la estrategia consiste en identificar las necesidades y
fijar los objetivos para asi darle respuestas con un plan que se ajuste a

satisfacer las inquietudes de los participantes,

2.2.5 Identificacion de la Empresa

Nombre: Proveduria de Servicios y Suministro Industriales (Provesica
Oriente C.A)

Reserfia Histoérica

Provesica Oriente C.A es una empresa que inicio sus actividades el 10
de octubre de 2000 en la ciudad de Maturin, Estado Monagas con el
propésito de brindar productos que garanticen la maxima seguridad dentro
de las diferentes areas de trabajo que existen, a fin de prevenir posibles
accidentes que afecten tanto la vida del personal como la infraestructura de

sus empresas clientes.

Esta empresa se encuentra organizada por diferentes departamentos y
cada encargado es responsable de las actividades que le corresponde dentro
del proceso, el cual tiene como objetivo comprar y vender equipos e insumos
gue se rijan bajo las mas altas normas tanto de calidad como de seguridad
industrial; con la finalidad de elevar el nivel de competencia de sus productos
y/o servicios, acorde con la exigencia que impone con el sector petrolero, por
lo cual, procura mantener y mejorar continuamente su posicionamiento

competitivo dentro del mismo.
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Para ser precisos, es una empresa suministradora de equipos e
insumos de seguridad industrial a nivel de empresas operadoras dentro del
sector petrolero para el oriente del pais, su oficina principal se encuentra
ubicada en el Estado Monagas en la ciudad de Maturin, la cual desde hace
tres afios ha expandido sus operaciones ofreciendo sus servicios a clientes
tales como: Servicios Halliburton de Venezuela C.A, Petroleos De Venezuela
S.A. (PDVSA), Hannover de PNG, Servicios de Production Operador C.A,
Willpro Energy Services C.A, Consorcio Consenegro (NJV), Operadora Cerro
Negro S.A, y ademds centros industriales de esta zona del pais, logrando asi
ampliar sus horizontes con la apertura de sucursales en las ciudades de
Puerto la Cruz, Piritu y préximamente Puerto Ordaz.

Provesica Oriente C.A. realiza labores de educaciéon y distribucion de
equipos de insumos de seguridad tanto en el &mbito de la proteccion como
personal o industrial, para cualquier tipo de operaciones principalmente
petroleras; entre estos implementos se destacan: los sistemas equipos
moviles y fijos de prevencidn y extincion de incendios basados en bioxido de
carbono, polvos quimicos ABC o BC, una mezcla espumante diluida en agua,
sistemas de alarmas contra incendios, equipos respiratorios, unidades
moviles de equipos para control de incendios petroleros, entre otros. Por otra
parte, se tienen insumos menores tales como: cascos, guantes, calzados de
seguridad, lentes, bragas, protectores auditivos y respiratorios. Todos los
productos y equipos son de marcas reconocidas nacional e
internacionalmente como: 3M, MSA, PELTOR; A-SAFE, BERRENDO, NORT,
entre otras. Resulta importante sefialar que la empresa posee la franquicia

en esta area del pais, de las ultimas dos marcas mencionadas anteriormente.

Finalidad
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Ser una empresa lider en el ramo de la seguridad, mantener las
franquicias en esta zona del pais de importantes empresas de seguridad
industrial de talla internacional, y continuar prestando un servicio eficiente e

inigualable.

Misién

Proveer servicios de suministro y distribucién de equipos e insumos de
seguridad industrial, a fin de satisfacer los requerimientos de los clientes; las
aspiraciones de los trabajadores y a las expectativas de los accionistas de
Provesica Oriente, C.A., conservando apego a las leyes y normas nacionales
e internacionales tanto de calidad como de seguridad, sin permitir

desviaciones éticas por exigencias internas ni en las relaciones con terceros.

Vision

Ser una empresa lider en el ramo de la comercializacién de equipos e

insumos de seguridad industrial, con una alta calidad de gestién.

Politica de Calidad

La empresa define de forma clara su politica de calidad, siendo
aplicable para el desempefio optimo del servicio que se presta. Esta
organizacion mediante el buen uso de objetivos de calidad, presenta los
medios utilizados para la definicibn, entendimiento, implantacion y

mantenimiento en todos los niveles del proceso.

Objetivo General
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Obtener mas plena satisfaccion con relacion a costos, tiempo y calidad,
de las necesidades de los clientes, proporcionandoles productos y/o servicios
con la mas alta confiabilidad, en cuanto a seguridad se refiere.

Objetivos Especificos

e Ser un punto de referencia cuando se hable de empresas en nuestro
ramo.

e Proveer productos de la mas alta y constante calidad que satisfagan las
necesidades de los consumidores.

e Mejorar las competencias de todo el personal.

e Cumplir con todos los niveles de satisfaccibon de nuestros
colaboradores, dentro de sus necesidades de seguridad industrial.

e Reconocer el valor del recurso humano de la empresa como principal
factor de cambio y desarrollo de la organizacion.

e Garantizar la rentabilidad de las actividades durante la prestacion del

servicio.

Direccion

Av. Orinoco. Edificio Melania Josefina, planta baja, local 2. Frente

Agencias Unidas. Maturin, Estado Monagas.
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Organigrama de la Empresa Provesica Oriente C.A

[ Presidencia ]

[ Gerencia General ]

[ Recursos Humanos y Finanzas ]
[ Ventas ]
[ Compras ] [ Crédito y Cobranzas ]
[ Almacén ] [ Facturacién ]

Fuente: Organigrama de Provesica Oriente C.A. Tomado de
Provesica Oriente C.A 2013 Maturin.
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS

Adaptabilidad: “Habilidad para adaptarse rapidamente y funcionar con
eficacia en cualquier contexto extranjero. La investigacion indica que esta
competencia se correlaciona con las de disfrutar con los viajes y conocer
otros lugares, resistencia al estrés, comprension de diferentes culturas y

capacidad para establecer relaciones interpersonales”. (Alles, 2.003 pag.93).

Aprendizaje: “Es el proceso por el cual el individuo a través de la
practica, adquiere conocimientos, habilidades y actitudes que conducen a un

cambio relativamente permanente de conducta”. (Grados, 2.000 pag.117).

Capacidad: Es la habilidad actual de la persona para determinada
actividad o comportamiento adquirido a partir del desarrollo de una actitud en

medio del entrenamiento o de la practica. (Chiavenato, 1998, pag.34)

Deteccién de Necesidades: “Es el proceso de investigacion que
permite establecer las diferencias entre la situacion laboral existente y la
norma y patron de desempefo establecido, como requerimiento del cargo”.
(Munch, 2.001:156).

Formacion: Desarrollo de las aptitudes de una persona para el
desempeiio de tareas actuales y futuras e influir en las actitudes de esa

persona. (Arias, 1999 pag. 72).

Habilidades: Capacidad del individuo para realizar diversas tareas en
el trabajo. (Stephen R., 1998, pag. 15)



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion sefala cual es el objetivo de estudio para

responder los interrogantes que se plantean.

Segun Miriam Balestrini (2002), la investigacion de campo se basa en
la busqueda directa de la informacion por parte de los investigadores, lo que
le permite a estos percatarse de las verdaderas condiciones en la que se ha
recogido los datos haciendo posible su modificacion en caso de que surja

duda de acuerdo a su calidad.

La presente investigacion tendrd como disefio de investigacion de

campo, ya que la informacion se obtendra directamente en la organizacion.

3.2 Nivel de la Investigaciéon

Segun Fidias Arias (2006), “el nivel de investigacion se refiere al grado
de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudio” (2006,
p.23). La investigacion tendra como nivel de investigacion descriptiva ya que

tenemos una medicion de variables independientes y correlacionar.

3.3 POBLACION O UNIVERSO DE ESTUDIO

Segun Fidias Arias, “Es un conjunto finito o infinito de elementos con

caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
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de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos
del estudio”, (2006, p. 81). Esta poblacion constara de ocho (08) personas
que conformaran el departamento de ventas. No sera necesario utilizar la

toma de muestra, ya que la poblacion es finita y es manejable.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

En todo proyecto de investigacion es necesario exponer los medios a
través de los cuales se procederd a extraer de los datos la informacion
requerida para darles respuesta a las interrogantes de investigacion. Llegada
a esta parte del proceso de investigacion, empiezan aparecer los problemas

requeridos a cOmo y con qué vamos a realizar el analisis de datos.

3.4.1 El Cuestionario

Carlos A. Sabino (2002) en su texto el proceso de investigacion,

describe este instrumento como:

El cuestionario es un instrumento indispensable para llevar a
cabo entrevistas formalizadas, puede sin embargo usarse
independientemente de estas. En tal caso se entrega al
respondiente un cuestionario para que este, por escrito,
consigne por si mismo las respuestas. Cuenta con una
ventaja que reside en la gran economia del tiempo y el
personal que implica, puesto que los cuestionarios pueden
enviarse por correo, dejarse en algun lugar apropiado o
administrase directamente a grupo dirigidos al efecto. (p.111).

La ventajas de utilizar cuestionario, disefiado y validados para tal fin, es
que las personas abordadas en la investigacion proporcionen datos e

informacion relacionados con la situacion problema, por lo que el grado de
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estructuracién de estos cuestionario, se presentd a través de preguntas

abiertas y cerrada, a fin de que se cumpliera su objetivo.

3.4.2 La observacion directa no participativa

Esta es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendbmeno situaciéon que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de

investigacion preestablecida.

ARIAS, F. (2006), expresa que:

La observacion directa no participativa, es la que se realiza
cuando el investigador observa de manera neutral sin
involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza el
estudio, que mediante esta se puede obtener informacion
directamente de la fuente a estudiar. (p.69).

La observacion fue directa no participante por que los datos fueron
recabados mediante varias visitas que se realizaron en la empresa Provesica
Oriente con el fin de obtener la informacion necesaria para alcanzar los

objetivos establecidos.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La capacitacion en toda empresa es primordial para alcanzar los
objetivos organizacionales e individuales del personal que labora en ella;
para dicho alcance de estos objetivos se debe realizar un andlisis previo para
conocer en qué parte de la organizacion se necesita mejorar Sus
conocimientos y habilidades o resolver un problema, o simplemente innovar
las actividades que hacen dentro de la misma. Esto lo deben analizar las
personas encargadas de proponer el plan de capacitacion. Ademas resulta
necesario dar a conocer que el plan de capacitacion debe realizarse de
acuerdo a las necesidades de la empresa, debido a que no son ellas
quienes tienen que adaptarse a dicho plan de capacitacién, sino quienes las

conforman.

Por consiguiente se realizd la siguiente investigacion, la cual fue
fundamentada por el cuestionario que se aplic6 a los empleados en el
departamento de ventas de Provesica Oriente C.A y se determinaron datos
importantes los cuales se analizaron para obtener de forma clara y precisa la

informacion que mas adelante se presentara detalladamente.
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CUADRO N° 1
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA NECESIDAD
DE LA IMPLEMENTACION DE CURSOS DE CAPACITACION AL
PERSONAL DE VENTAS

Descripci Pobl Porcenta
on acion je
Sl 6 75%
NO 2 25%
TOTAL 8 100%
GRAFICA N° 1

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.
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Segun los datos obtenidos por el cuestionario, nos indican que el 75%
opinaron que la necesidad de implementar cursos en la empresa es
relevante ya que a través de los diversos medios de capacitacion logra
funcionar como un proceso que motiva al personal a intercambiar

conocimientos con lo que respecta a su puesto de trabajo.

Tomando en cuenta la observacion directa se puede decir que es
indispensable la implementacion de cursos porque cada dia es mas lo que el
hombre debe conocer a través del aprendizaje que se ha desarrollado en
cada ser humano, la cual se desarrolla en cada area para aumentar el nivel

de habilidades y destreza.

Primordialmente el area cognitiva es para mejorar y adquirir mas
conocimientos para memorizar y analizar. Mientras que en el area
psicomotriz aumenta los habitos mentales para obtener como resultado
mejores habilidades, el dGltimo pero no menos importantes es el area afectiva
para establecer cambios de actitud para lograr el objetivo impuesto con
eficiencia y éxito en la realizacién de las tareas, ya que de esta manera se
podra lograr un plan de capacitacion que beneficie y mejore la calidad de

ventas y servicios.

También se cuenta con una minoria que es representada por un 25%
de los trabajadores que para su criterio no es necesaria la implementacion de
dichos cursos que podrian obtener mediante este plan que se desea
desarrollar dentro de la organizacion. Es notable la falta de interés, por
desconocer los beneficios que conlleva optar por un plan de capacitacién que
los ayude a mantener y mejorar tanto su desempefio laboral como su calidad

de vida.
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CUADRO N°2
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL QUE ESPECIFICA
DESDE CUANDO EL PERSONAL NO RECIBE CURSOS DE
CAPACITACION.

Descripcion Poblacién Porce
ntaje
Hace 3 afos 0 0
Hace 2 afos 0 0
Hace 1 afio 0 0
Hace 5 meses 0 0
Nunca 8 100%
TOTAL 8 100%

GRAFICA N°2

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.
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Mediante este cuestionario se ha demostrado que el 100% de los
empleados estan totalmente de acuerdo que durante todo el tiempo que
llevan en la empresa prestando sus servicios no se les ha propuesto efectuar
un plan de capacitacion para la formacién de los empleados, de hecho, la
organizacion se ha preocupado mas por satisfacer las necesidades de sus
clientes que por garantizar una capacitacion al personal que labora en el
area de ventas, en consecuencia de esto no han podido desarrollar por
completo sus habilidades, destrezas y conocimientos y aun asi han realizado

sus tareas con su mejor esfuerzo.

Por este motivo es necesario implementarle diversos cursos de
capacitacion y asi ofrecerles un crecimiento personal y profesional. Es
importante resaltar que la capacitacién proporcionara a la empresa mayores
niveles de competitividad y medios para afrontar los cambios tecnoldgicos y

sociales que esta pueda enfrentar.
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CUADRO N° 3

DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LOS CURSOS DE

CAPACITACION QUE REQUIERE USTED PARA MEJORAR EL
DESEMPENO EN EL CARGO.

Descripcion Pobl Porcentaj
acion es
Higiene y Seguridad 3 37.5%
Industrial
Atencion al Cliente 3 37.5%
Desarrollo y Crecimiento 1 12.5%
Personal
Relaciones Humanas 1
12.5%
TOTAL 8 100%
GRAFICA N°3

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.



41

Los resultados que se pueden apreciar en el cuestionario realizado fue
que un 37.5% optarian por el curso de seguridad industrial para obtener
conocimientos sobre los principales riesgos relacionados con accidentes, y el
impacto ambiental que ocurren en la industrias, es de gran importancia
porque en el departamento de ventas su objetivo es vender insumos y
equipos de seguridad tanto en el ambito de la proteccion personal como
industrial, que ayudan a las empresas a minimizar, controlar y prevenir las
causas de los riesgos en el trabajo a que estan expuestos los trabajadores

en el ejercicio por motivo de sus actividades laborales.

Por lo tanto es relevante establecer ideas y comprension a lo que se
refiere la seguridad industrial como herramientas basicas para ofrecer los
mejores servicios y productos idéneos a los consumidores que buscan
calidad en cada uno de ellos. Destacandose en suministrar y distribuir los
insumos y equipos tales como: los sistemas de equipos moéviles y fijos de
prevencion y extincion de incendios basados en bioxido de carbono, polvos
quimicos ABC o AB por otra parte se cuentan con insumos menores como:
cascos guantes, calzados de seguridad, lentes, bragas, entre otros, siendo
estos productos y equipos de marcar reconocidas nacional e

internacionalmente.

De igual forma una parte de la poblacién de un 37.5% apoya la opcién
de que es necesario un curso de atencion al cliente porque consideran que a
través de él podran proveer al consumidor un servicio adecuado y transmitir
una impresién positiva en los usuarios, lo cual sera de beneficio tanto para el
cliente, como para la empresa y los empleados que por tal motivo creen
inevitable adquirir dicho curso y asi poder tener un mejor desarrollo de
habilidades y destrezas al momento de ofertar los productos que ofrece la

empresa.
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Mientras que un 12.5% considera que seria provechoso obtener un
curso de desarrollo y crecimiento personal y en tal sentido la organizacion
pueda obtener mejores resultados en cuanto al desempefio individual,
integracion con los demas departamentos, el trabajo en equipo y asi impulsar

una mayor competencia sana y adecuada entre los empleados.

El otro 12.5% piensa que obtener un curso de relaciones humanas les
seria de beneficio porque les permitiria contribuir con su desarrollo integral
mediante el conocimiento y reflexion de temas de utilidad para
su vida personal y laboral.

Al momento de analizar la situacion se sugiere que la necesidad de

implementar cursos como

Formacion de equipos de trabajo para hacer que cada uno de ellos
tenga mas integracion a la hora de relacionarse tanto personalmente en la

organizacién y exista un buen clima organizacional.
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CUADRO N° 4
D!STRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DEL PERSONAL QUE
ESTA DISPUESTO A PARTICIPAR EN UN PLAN DE CAPACITACION.

Descripci Poblacion Porcentaje
on S
Sl 7 87.5%
NO 1 12.5%
TOTAL 8 100%
GRAFICA N° 4

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.
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Segun el cuestionario realizado se observd a través de la recoleccion
de datos que un 87.5% de los empleados de Provesica Oriente C.A opinan
que participar en un plan que servira para su bienestar laboral y personal. Al
momento de analizar el instrumento (cuestionario) con detenimiento se noto
gue algunos piensan que un plan de capacitacion es un costo adicional para
la empresa y por esa razén no han tomado el interés de implementarlo en la

organizacion.

Al momento de analizar la situacién esto se podria tomar como una
inversién a corto, mediano y largo plazo porque les permitird aumentar su
nivel profesional asi como sus planes de carrera y el cumplimiento de sus
objetivos. Por otra parte sera de utilidad para la organizacion por que
produce actitudes positivas, ayuda a solucionar problemas e incrementa la
productividad y calidad del trabajo.

Y un 12.5% opind que no era necesario participar en un plan de
capacitacién porque se siente adaptado en su puesto de trabajo y confiado
en sus conocimientos y la experiencia que ha adquirido en el tiempo que

lleva ejerciendo su cargo.
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CUADRO N° 5
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DEL CURSO DE
CAPACITACION QUE SE EJECUTE EN LAS INSTALACIONES DE LA

ORGANIZACION O FUERA DE ELLAS.

Descrip Pobla Porcenta
cion cion jes
Dentro 5 62.5%
Fuera 37.5%
TOTAL 100%
GRAFICA N° 5

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.

Segun los datos extraidos del cuestionario se puede inferir que un

62.5% de la poblacién desean que los cursos de capacitacion se llevaran a
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cabo fuera del lugar de trabajo porque asi el aprendizaje tendria lugar en un
ambito distinto del medio de produccion, de esta manera el trabajador
estaria alejado de su puesto de trabajo y asi sentir que tiene mas confianza a
la hora de exponer sus inquietudes para ser mas sincero claro y preciso con
lo que desea decir y formular. Pues asi tendria mas receptividad y
disponibilidad para adquirir con facilidad conocimientos que se les puede

ofrecer en el lugar que se les va a dictar el curso.

Mientras que un 37.5% opinan que es preferible que se ejecute dentro
de las instalaciones de la empresa porque el desarrollo de la misma seria
mas rapido, conveniente para estar dispuestos a captar la informacion que se

les imparta con respecto a lo que desean aprender.

CUADRO N° 6
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DEL CURSO QUE SE
DICTE PREFERIBLEMENTE POR UN MIEMBRO DE LA ORGANIZACION
O POR UNA PERSONA EXTERNA.

Descripcio Poblaci Porcenta
n on jes
Persona 2 25%
interna
Persona 6 75%
externa
Total 8 100%
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GRAFICA N° 6

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.

A la hora de llevar a cabo un capacitacién un 75% de los empleados
prefiere que el instructor sea una persona externa es decir, que no
pertenezca a la organizacion. Siendo esto lo mas recomendable porque a la
hora de evaluar el experto externo sera mas objetivo, y cada uno de los
empleados se sentira mas comodo para desenvolverse con el instructor que
le impartira conocimientos y aprendizajes nuevos en lo que respecta el curso

de capacitacion.

Mientras que un 25% se sienten mas seguros por una persona interna
por su confiabilidad y seguridad al momento de recibir el curso y piensan que
realizarian las actividades con menos desconfianza a la hora de participar en

las actividades que sean asignadas.



48

CUADRO N° 7
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LAS TECN[CAS
IMPLEMENTADAS PARA DICTAR EL CURSO DE CAPACITACION.

Descripcion Poblacién Porcentajes
Puesto de 0 0%
trabajo
Foros 2 25%
Conferencia 1 12,5%
Taller 2 25%
Seminario 3 37,5%
Total 8 100%

GRAFICA N° 7

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.

A la hora de elegir las técnicas para dictar el curso de capacitaciéon un
25% de la poblacion preferiria que se llevara a cabo a través de un Foro
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porque es una técnica donde se podrian reunir 5 0 mas empleados a discutir

un tema que desean profundizar.

Por su parte el otro 25% de la poblacion optaria por que se desarrollara
mediante un Taller razdn por la que se presenta de manera natural en donde
la ensefianza es abarcada por el aprendizaje. Su objetivo general es
proporcionar a los participantes una recopilacion de técnicas para que pueda
empezar de inmediato alguna experiencia en lo que aprende esto ocurre en

grupos pequefios para realizar las tareas por el instructor

Mientras que una mayoria de la poblacion es decir, un 37.5% elegiria
que dicho curso de capacitacion se llevara a cabo a través de un Seminario.
Son eventos de corta duracion, alrededor de 14 horas y sobre temas
puntuales que sirvan para reforzar o difundir aspectos técnicos en lo que se
desea ensefiar a los participantes. También se puede decir que es un grupo
o0 sub grupo de personas que se reunen en un ambiente adecuado para
discutir acerca de un tema o inquietud especifico con la finalidad de
profundizar y obtener conocimientos que les ayude a mejorar sus actitudes y

cualidades.

Un 12.5% optd porque el curso de capacitacion se lleve a cabo
mediante una conferencia, a través de esta técnica podran contar con un
instructor que tenga el nivel de formacion adecuado para trasmitirle la
informacion y el aprendizaje que se espera y que requiere el personal de

venta.



DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE COMO EL

CUADRO N° 8

PERSONAL CONSIDERA LA CAPACITACION

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica

Oriente C.A, Noviembre 2013.

Descripcion Pobl Porcentaje
acion S
Pérdida de tiempo 0 0%
Resuelve el 3 37.5%
problema
Mejoramiento 5 62.5%
personal
TOTAL 8 100%
GRAFICA N° 8
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Un 62.5% de los empleados de Provesica Oriente C.A consideran que
la capacitacion les ayudaria al mejoramiento tanto personal como laboral
dentro del ambiente de trabajo, es decir, le proporcionaria una actitud

proactiva a la hora de cumplir con sus responsabilidades laborales.

Otros 37.5% cree que les ayudaria a la resolucién de problemas porque
al obtener un mayor nivel de formacion referente al departamento de ventas,
que es donde desempefian sus labores diarias les permitiria aportar

opiniones e ideas innovadoras con lo que respecta a la toma de decisiones.

CUADRO N°9

DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DEL BENEFICIO QUE
LE TRAERIA OBTENER CAPACITACION

Descripcion Pobl Porcentaje

acion S

ayuda a lograr las

metas individuales 2 25%

mejora sus habilidades

de resolver conflictos 1 12.5%

aumenta el nivel de

satisfaccion en el puesto 3 37.5%

produce actitudes mas

positivas 2 25%

TOTAL 8 100%
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GRAFICA N° 9

Fuente: cuestionario aplicado al personal de ventas de Provesica
Oriente C.A, Noviembre 2013.

Un 25.5% de la poblacion consideran al obtener una capacitacion
tendrian como beneficios alcanzar las metas individuales de cada uno, es
decir aumentarian su rendimiento personal, asi mismo el otro 25.5% cree que
podrian tener una actitud mas efectiva dentro de la organizacion, para lograr
obtener un mayor rendimiento al momento de llevar a cabo cada una de las

obligaciones asignadas por su supervisor.

Este cuestionario también demostré que una mayor parte de la
poblacién que abarca el 37.5% tendria como beneficio aumentar el nivel de
satisfaccion en el puesto de trabajo, por lo tanto el trabajador se sentiria
motivado para realizar sus actividades y dar lo mejor de si mismo en el

entorno laboral social y organizacional.
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PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION

El plan de capacitacion es una estrategia que se utiliza para manejar
herramientas y técnicas donde se logra diagnosticar las necesidades y
debilidades de manera precisa en cada uno de las personas que laboran en
la organizacion, este permite crear en ellos el compromiso e incrementar la
confiabilidad de realizar sus tareas diarias de forma efectiva. La intencion
de proponer este plan es incentivar a los trabajadores a promover la
responsabilidad, comunicacion, valores éticos y morales, como fundamento

para lograr un buen ambiente de trabajo.

El beneficio de agregar una capacitacion en la empresa no es solo para
el trabajador, sino también para la organizacién ya que ambos constituyen la
mejor inversion para enfrentar los retos del futuro. El éxito del plan de
capacitacion depende, no solo de la calidad sino también de la coordinacion
para hacer que se efectien correctamente cada uno de los procesos
realizados. El impacto va estar directamente sobre cada uno de los

beneficiados

En los siguientes cuadros se mostrara como se realiza el proceso del

plan de capacitacion.



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS
MATURIN. EDO- MONAGAS

Fecha / / Etapal: DETENCION DE LAS NECESIDADES DEL PLAN DE CAPACITACION

Necesidades Organizacionales

Necesita induccion en su puesto de trabajo

Conocer la mision la visiéon y objetivos de la organizacion

Necesidades Ocupacionales

cual es el objetivo del cargo que ocupa

Cuales son los conocimientos necesarios para desarrollar el cargo

Necesidades individuales

Cursos necesarios para desarrollar la destreza en el cargo

Elaborado Por:

Acosta César

Bedoya Liliana

Aprobado Por: Revisado Por: Fecha: Pag.

Morella Ledn Diciembre-2013 01
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS

ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

MATURIN. EDO- MONAGAS

Fecha: [/ | Etapa Il: PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACION
Cargo Curso Horas Observacion
Vendedor Seguridad industrial 16 horas
Vendedor Atencion al Cliente 12 horas
Vendedor Desarrollo y Crecimiento Personal 14 horas
Vendedor Relaciones Humanas 12 horas
Vendedor Formacion de equipo de trabajo 16 horas
Vendedor Liderazgo y cultura organizacional 14 horas
Elaborado Por: Aprobado Por: Revisado Por: Fecha: Pag.
Acosta César
Bedoya Liliana Morella Ledn Diciembre-2013 02
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS

ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

MATURIN. EDO- MONAGAS

Fecha_ /_/__Etapa lll: DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo al esquema manejado, en este capitulo se exponen las

conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

La investigacion realizada estuvo enfocada en reflejar una propuesta

del plan de capacitacion que ayudara a la organizacion a perfeccionar sus

actividades. En general consiste en desarrollar los conocimientos y

habilidades del personal, satisfaciendo las necesidades actuales y futuras de

la empresa en relacion a vender, mantener y atraer mas clientes.

Después de realizar el cuestionario se concluyé la importancia de
conocer las necesidades de la empresa para asi hacer el analisis, y
proceder a determinar cuales son las causas que definen el buen o mal
desempefio de la organizacion.

La capacitacion es importante realizarla de una manera constante para
la mejora de experiencia laboral, actualizar los conocimientos, aumentar
la competitividad y confiabilidad tanto del personal de ventas como el de
la empresa

Se observd que la falta de capacitacion refleja en los trabajadores fallas
y errores en el lugar de trabajo, el bajo rendimiento laboral, por esta
razon se busca aplicar el plan de capacitacion para obtener mejores
habilidades, destrezas y actualizar los conocimientos en lo que respecta

a su cargo en el departamento de ventas.
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- Estos resultados evidencian que la poblacion nunca ha recibido
capacitaciéon por parte de empresa, lo cual se considera como una

debilidad en la confiabilidad del personal.

Las organizaciones independientemente de su clasificaciéon, tamafio y
complejidad, poseen los Unicos bienes intangibles que le dan vida a las
actividades en la empresas que en ellas se planifican y coordinan
continuamente, para mantenerse a la par de los cambios del entorno y las
exigencias de los clientes y usuarios que solicitan servicios. Estos bienes
intangibles son los trabajadores quienes aportan sus habilidades, destrezas y
conocimientos, para alcanzar y mantener el bienestar de los clientes internos
y externos, cuyas exigencias son cada dias mas criticas en lo que se refiere
a la excelencia en la calidad de los servicios para satisfacer sus

necesidades y requerimientos.

Esto significa que la deteccion de las necesidades es importante para el
impacto del plan que se propone, apoya a sus miembros para desempeiar
su trabajo actual, y sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral
y colaborar en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras
responsabilidades.

Vale destacar que, los planes de capacitacion que se inician para los
empleado ayuda a la empresa en general, ya que los resultados no son
individuales, sino, colectivos debido a que dentro la organizacion las
actividades a realizar requieren la colaboracion de todo el personal

independientemente del cargo que ocupa.

Mientras el patrono ofrezca al trabajador oportunidades de capacitacion
profesional e intelectual este dara resultados con mayor eficiencia a las

responsabilidades tanto laborales como personales; asi mismo contar con
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empleados calificados, que pudieran agregar valor y una motivacion
agradable entre los equipos de trabajos.

5.2 RECOMENDACIONES

A lo largo de esta investigacion se ha considerado necesario las
recomendaciones para evaluar los procesos que beneficien mas a las
personas o vendedores que se desean capacitar para que haya un

crecimiento en cada uno de ellos.

- Se recomienda innovar continuamente los planes de capacitacion para
gue el personal desarrolle sus habilidades y destrezas para facilitar el
desempeiio en los puestos de trabajo.

- Desarrollar periédicamente planes donde se logre satisfacer las
necesidades de los vendedores y asi ofrecerle mas opciones a la hora
de ejecutar un plan de capacitacion.

- Invertir en cursos de capacitacion que ayuden al crecimiento en un
corto, mediano y largo pazo tanto de la empresa como personal y de
personas especializadas que les puedan brindar confianza y objetividad
en lo que se propongan y beneficien a la empresa.

- Proporcionar a los empleados planes de crecimientos y desarrollo de
carreras, para de esta manera incrementar la motivacion individual y

grupal de los trabajadores.

- Es necesario tomar en cuenta los recursos que podrian ser
indispensable al momento de capacitar como lo es el espacio, el tiempo
y el lugar y el contenido requerido.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
MATURIN ESTADO MONAGAS

CUESTIONARIO

Reciba un cordial saludo, en la oportunidad de agradecerle la
colaboracién de informacion necesaria, para llevar a cabo el trabajo de
investigacién basado en la propuesta de un plan de capacitacién dirigido al
personal de proveduria de servicios y suministros industriales, (Provesica
Oriente C.A) Maturin 2013.

La informaciéon obtenida, sera estrictamente confidencial y servira de
base para el logro de los objetivos planteados en la investigacion. Se
requiere que la informacién suministrada sea de caracter veraz, objetivo y
sincero. Se agradece su valiosa colaboracion reconociendo el aporte
brindado.

Asesor Académico: Investigadores:
Prof. Morella Ledn Bedoya Liliana

Acosta César

Maturin, 2013
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CUESTIONARIO

Antes de llenar el cuestionario usted debera seguir cuidadosamente las
siguientes instrucciones:

1) Marque con una X la(s) opcion(s) que usted considere correcta (S).

2) No es necesario que identifique el cuestionario.

3) Sea objetivo al responder.

4) Las dudas consultelas al aplicador del cuestionario.

Lea cuidadosamente cada pregunta que a continuacion se le presenta:

1.- ¢Considera usted necesaria la implementacion de cursos de
capacitacion al personal de ventas?

Si () No ( ) ¢Explique?

2.- ¢ Desde cuando no recibe usted un curso de capacitacion?

Hace tres afios ()
Hace dos afios ()
Hace un afio ()
Hace 5 meses ()
Nunca ( )

Porque cree usted que se presenta esta situacion.

3.- De acuerdo a su criterio. ¢Qué cursos de capacitacion requiere
usted para mejorar el desempefio en su cargo?

ehigiene y seguridad Industrial ( )

e Atencion al cliente ()

eDesarrollo y crecimiento personal ()
eRelaciones humanas ()



4.- ¢ Esta dispuesto usted a participar en un Plan de Capacitacion?
Si () No ( ) ¢Porqué?

5.- ¢Le gustaria a usted que el curso de capacitacion se ejecute en las
Instalaciones de la organizacion o fuera de ella?
Dentro de la organizacién ()
Fuera de la organizacion ()
Especifique

6.- ¢ A la hora de recibir capacitacion prefiere usted; que se dicte por un
miembro de la organizacién o por una persona externa?
Persona interna ( )
Persona externa ( )

¢Por qué?

7.- ¢ Qué tipo de técnica le gustaria a usted que se implementara para
dictar el curso de capacitaciéon?
Puesto de trabajo ()
Foros ()
Charlas ()
Taller ()
Seminario ()

8.- ¢, Como considera usted la capacitacion?
Una pérdida de tiempo ( )
Resuelve problemas ( )
Mejoramiento personal ()
Especifique

9.- ¢, Qué beneficios le traeria a usted obtener una capacitacion?
Ayuda a lograr las metas individuales ()
Mejora sus habilidades de resolver conflicto ( )
Aumenta el nivel de satisfaccion en el puesto ( )
Produce actitudes mas positivas ( )
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