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Senores
Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana

Presente

Estimados Sefiores:

En relacion al informe de Tesis del tema “Anilisis de programas de capacitaciéon para
brindar importancia y atencion al capital humano de Fercompaiz Santo Tomis de
Castilla”, realizada por Carmen Andrea Sinchez Martinez estudiante de la carrera de
Licenciatura en Administracién de Empresas, he procedido a la tutoria de la misma,
observando que cumple con los requerimientos establecidos en reglamentacion de
Universidad Panamericana.

De acuerdo a lo anterior, considero que el informe cumple con los requisitos exigidos por la
universidad, por lo tanto doy dictamen de aprobado al tema desarrollado con una nota de

setenta v ocho puntos (78) puntos de 100.

Al ofrecerme por cualquier aclaracién adicional, me suscribo de ustedes.




Guatemala, 14 de marzo de 2016,

Sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Ciudad,

Estimados sefiores

En virtud de la revision de la Tesis “Anilisis de programas de capacitacién
para brindar importancia y atencién al capital humano de Fercompaiz
Santo Tomds de Castilla.”, realizada por Carmen Andrea Séinchez Martinez,
previo a optar al grado Académico de Licenciado en Administracion de
Empresas, cumple con los requisitos técnicos y de contenido establecidos por la
Universidad Panamericana, se extiende el presente dictamen favorable para que

continde con el proceso correspondiente.

Atentamente,

M.A. Lisbeth Xiomara Cifuentes Santizo
Colegiado No. 15534
Revisora
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Resumen

Por medio de la capacitacion, se busca mejorar conocimientos, habilidades, actitudes y conductas
de las personas en cada puestos de trabajo, para lograr con eficiencia y rentabilidad mejores
logros haciendo més productivos a los empleados y eficaz a la empresa, y asi mismo aumentar la

armonia, la cooperacion y coordinacion entre los miembros, para mejorar el clima laboral.

Proporciona mayor identificacion con la cultura organizacional, disposicion, entrega total de
esfuerzos por llegar a cumplir con las tareas y actividades que promuevan la creatividad,

innovacion, disposicion, y una buena comunicacion para lograr la misién empresarial.

Promueve el desarrollo positivamente del personal para mejorar la imagen de la empresa y a

identificar las mejoras para obtener los objetivos deseados.

Dentro de las desventajas que se pudieran denotar en la capacitacion, realmente no se considera
alguna con importancia, a pesar que los costos y el tiempo que conlleva a establecer y poner en
marcha un programa de capacitacion, no se hacen comparables con las ganancias o valor
agregado que obtiene la empresa y los trabajadores, por permitirse alcanzar la excelencia en los
estandares de calidad, produccion, comodidad, seguridad y bienestar mutuo.

El objetivo es ensefiar las aptitudes técnicas necesarias para realizar el trabajo, mejorar el
compromiso del empleado, mejora las comunicaciones en la empresa, incrementa la
productividad y la calidad del trabajo, con la finalidad, de crear un clima maés satisfactorio entre
los empleados, aumentar su motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y

gerencia.



Introduccion

La administracion de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla, contribuye un fuerte indicador para
la capacitacion del recurso humano tiene en si, proporcionar tareas para la capacitacion humana

requerida por las necesidades de la empresa.

En la presente se encontrara los antecedente de la empresa el planteamiento del problema, asi
mismo la justificacion de la empresa en la cual se estara explicando todo lo relacionado con la
empresa como se llevara a cabo toda la organizacion en si para la distribucion de la los objetivos
como la metodologia a utilizar para la elaboracion de lo que se estara realizando en los
departamentos como funcion vital de la organizacion para complementar los elementos del

recurso humano.

El presente trabajo de investigacion se desarrolla de la siguiente manera:

En el capitulo uno se presenta los antecedentes de la institucion y del problema, se hace una
breve descripcion de las investigaciones realizadas en la empresa relacionadas al tema y de
algunos autores que han escrito sobre el programa de capacitaciones del recurso humano.

En el capitulo dos se presentan conceptos tedricos con autores reconocidos y que se han

especializado en el tema de investigacion.

En el capitulo tres se realiza el planteamiento del problema con sus elementos integrados, se

plantean las referencias bibliogréficas, la propuesta y los anexos 1y 2.



Capitulo 1

Marco conceptual

1.1 Antecedentes

Fercompaiz es una empresa familiar lider en el mercado, dedica a la venta de materiales de
construccion asi como una gran variedad de articulos de ferreteria, la cual nace del suefio que un
dia tuvo un hombre emprendedor oriundo en Puerto Barrios, lzabal quien apoyado en un
principio por su hermana han logrado expandirse exitosamente en el Oriente y Nor-oriente de
Guatemala posicionandose en el gusto del cliente por la calidad del producto, amable atencién,
precios bajos y un amplio stock de productos necesarios para la construccion; cumpliendo por el
objetivo primordial plasmado en su eslogan el cual dice : “Nuestro afan es servirle, pero servirle

bien “.

Desde el primer dia en que abrieron sus puertas al publico en Junio 2006 han enfocado sus
esfuerzos en consolidarse en el gusto de sus clientes para lo cual han establecido sus estrategias

siempre pensando en el bienestar comun.

Para establecer las variables que afectan a la organizacion realizaremos entrevistas personalizadas
las cuales seran dirigidas al personal de todos los departamentos de las diferentes areas, para
determinar el comportamiento de ellos dentro de la organizacion, dando a conocer que es la
mejor ferreteria de Santo Tomas de Castilla, para determinar como la competencia influye
positiva 0 negativamente a que Fercompaiz se desarrolle como una empresa rentable, entre las
ferreterias analizadas podemos mencionar: Oliva Ferreteria, Codiquito, Ferreteria la Montafia,

Ferreteria Diciza y Ferreteria EI Martillo entre otras.



Logrando asi determinar claramente que Fercompaiz, ha logrado posicionarse en la preferencia
del pueblo portefio por factores de tradicion, amistad, confianza y lo que mas se empieza a
mencionar de las personas entrevistadas la preferencia por ser netamente portefios y que su

espiritu emprendedor es digno de admiracion.

1.2 Planteamiento del problema

En esta empresa se puede identificar que el problema se tiene en el ambiente laboral debido a
varias causas que los aquejan y que provocan una desmotivacion laboral en los empleados,

porgue no existe una buena armonia, no reciben compensacién alguna por su buen desempefio.

No realizan promociones laborales dentro del negocio el 20 % de comision sobre venta es bajo
en comparacién con los ingresos mensuales en el negocio y no trabajan en equipo, lo cual afecta
en gran manera al negocio porgue no realizan su trabajo con entusiasmo y dedicacion, otro de los
factores que también afecta al personal es que la empresa esta centralizada y tampoco cuenta con
el espacio fisico acorde para la atencion a los clientes lo cual es un motivo de incomodidad para
toda la clase trabajadora.

Con estos problemas es indispensable ejecutar programas de capacitacion para poder darle
solucién al problema, tratando de impartirles los cursos no solo a los empleados sino también a
los propietarios del negocio; otro de los factores que se pueden notar es que la empresa necesita
asesoria profesional en el campo de la administracion, para poder delegar funciones y mantener
una buena comunicacion entre si, y ampliar de manera adecuada el area en donde se atiende o

despacha al cliente.

Se espera gque con la propuesta se pueda obtener el resultado de una buena administracion con
nuevas técnicas con el objetivo de apoyar y fomentar la cooperacion empresarial, para lograr un
alto desemperio de calidad, y asi una mejor comunicacion entre los empleados para poder darles

un excelente servicio y buena atencién a los clientes.



e Pregunta de investigacion

¢Considera que con un programa de capacitacion se pueda prestar importancia y atencion al
capital humano de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla?

e Justificacion del problema

Se busca mejorar conocimientos, habilidades, actitudes y conductas de las personas en cada
puestos de trabajo, para realizar con eficiencia y rentabilidad mejores logros haciendo mas
productivos a los empleados y eficaz a la empresa, y asi mismo aumentando la armonia, la

cooperacion y coordinacion entre los miembros, para mejorar el clima laboral.

Proporciona mayor identificacion con la cultura organizacional, disposicion, entrega total de
esfuerzos por llegar a cumplir con las tareas y actividades que promuevan la creatividad,

innovacion, disposicion, y una buena comunicacion para lograr la mision empresarial.

Promoviendo el desarrollo positivamente para el personal mejorando la imagen de la
empresa, para poder identificar todas las actividades y establecer todos los objetivos

deseados.

Dentro de las desventajas que se pudieran manifestar en la capacitacion, realmente no se
considera alguna con importancia, a pesar que los costos y el tiempo que conlleva a establecer
y poner en marcha un programa de capacitacion, no se hacen comparables con las ganancias o
valor agregado que obtiene la empresa y los trabajadores, por permitirse alcanzar la excelencia

en los estandares de calidad, produccion, comodidad, seguridad y bienestar mutuo.

El objetivo es impartir las aptitudes técnicas necesarias para realizar el trabajo, mejorar el
compromiso del empleado, mejora la comunicacion en la empresa, incrementa la

productividad y la calidad del trabajo, con la finalidad, de crear un clima mas satisfactorio



entre los empleados, aumentar su motivacion y hacerlos méas receptivos a las técnicas de

supervision y gerencia.

1.30bjetivos
1.3.1 Objetivo general

Identificar las causas que frenan la capacitacion de los colaboradores de Fercompaiz Santo

Tomas de Castilla.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar el conocimiento que poseen los colaboradores en cada area de trabajo.

e Proponer motivacion e incentivos para los empleados de alto nivel.

e Identificar los puntos de mejora de cada empleado en sus areas de trabajo.

1.4 Alcances y limites

e Alcances

v Espacio
La presente investigacion se realizo en Fercompaiz Santo Tomas de Castilla ubicada en

Barrio en Pueblito Santo Tomas de Castilla, Puerto Barrios, lzabal.



v" Temporal

El proyecto se realiz6 durante el periodo del 15 de febrero al 02 de mayo del 2015.

e Limites
En la presente investigacion no se presentaron limitantes, ya que los gerentes y empleados

proporcionaron la colaboracion necesaria para realizar el trabajo de investigacion.



Capitulo 2

Marco teorico

2.1 Capacitacion

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes del colaborador.”(Siliceo, 2004, p. 25)

“La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o desarrollan conocimientos
y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a los quehaceres de

la organizacion, el puesto o el ambiente laboral”. (Dessler, 1994, p. 329)

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitacion implica,
una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador
al puesto de trabajo, y/o la organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, como
su progreso personal laboral en la empresa, referente a un conjunto de métodos, técnicas y
recursos para el desarrollo de los planes e implantacion de acciones especificas de la

organizacion para el normal desarrollo de sus actividades.

La capacitacion constituye factor importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el
puesto o cargo asignado, mediante un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades, también contribuye a elevar el rendimiento, la

moral y el ingenio creativo.

Capacitacion es el proceso sistematico por el que se modifica la conducta de los trabajadores,
para favorecer el logro de los objetivos y fines de las instituciones. En sintesis, es un esfuerzo por

mejorar el rendimiento actual o futuro del colaborador. “La capacitacion y desarrollo son formas



de educacion orientados a la percepcion, habilidad, destreza, motivacion y otros. Es necesario e

imprescindible planificar y elaborar un plan de formacion”.(Dessler, 1994, p. 239)

“Es el 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”.(Chiavenato, 2005,)

“La capacitacion administrativa atafie por su parte a los programas que facilitan el proceso de
aprendizaje y es, en esencia una actividad a corto plazo para contribuir de forma que las personas

desempefien de mejor manera sus labores”(Koontz y Wihrich, 2004)

“Es la ensefianza que se les da a los empleados nuevos para desarrollar las habilidades basicas

que necesitan para desempenar su trabajo”.(Coulther, 2005)

Luego de las citas bibliograficas descritas, es importante analizar que la capacitacion es un
proceso que persigue educar a los trabajadores, fortalecer y desarrollar sus habilidades en el corto
plazo, a través de la ensefianza en la operatividad de actividades que deben desenvolverse en
forma ordenada, sencilla y clara, lograndose que todos los empleados comprendan lo que se

persigue al realizar este tipo de acciones en la organizacion.

2.2 ¢ Se debe capacitar a los empleados?

“La capacitacion debe estar en relacion con el puesto, las carreras, con los planes de la
organizacion, su vision, mision y valores. No puede estar disociada de las politicas generales de

la empresa”. (Chiavenato, 1999, p. 699)

Las actividades de capacitacion deben ser orientadas a todas aquellas areas que son vitales en la
organizacion: departamento de mercadeo, ventas, produccion, operatividad, trabajo en equipo,

atencion al cliente, entre otros.



2.3 Propésitos de la capacitacion

Existen siete propdsitos fundamentales que debe perseguir la capacitacion:

1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la organizacion: el éxito
en la realizacion de estas cinco tareas, dependerd del grado de sensibilizacion,
concientizacion, comprension y modelaje que se haga del codigo de valores corporativos. No
existe un vehiculo que en la historia haya mostrado mejores resultados en este renglon, que

los procesos educativos.

2. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales: las técnicas educativas
modernas y la psicologia humanista aplicadas a la vida de las organizaciones, han dejado
claro que el cambio de conducta del capacitado, es indicador indiscutible de la efectividad en

el aprendizaje.

3. Elevar la calidad del desempefio: identificar los casos de insuficiencia en los estandares de
desempefio individual por falta de conocimientos o habilidades, significa detectar importantes

prioridades de capacitacion técnica, humana o administrativa.

4. Resolver problemas: la alta direccion enfrenta cada dia la necesidad de lograr metas
trascendentes con altos niveles de excelencia en medio de diversas dificultades financieras,
administrativas, tecnol6gicas y humanas. Si bien los problemas organizacionales son
dirigidos en diferentes sentidos, el adiestramiento y la capacitacion constituyen un eficaz

proceso de apoyo para darles solucion.

5. Habilitar para una promocion: el concepto de desarrollo y planeacidn de carrera dentro de una
empresa atrae y motiva al personal a permanecer dentro de ella. Al momento de que esta
practica se realice en forma sistematica, se apoya en programas de capacitacion permitiendo

que la politica de promociones sea una realidad al habilitar al individuo para recorrer



exitosamente el camino; desde el puesto actual hacia otros de mayor categoria y que implican
mayor responsabilidad.

6. Induccidn y orientacion del nuevo personal en la empresa: las primeras impresiones que un
empleado o trabajador obtenga de su empresa, habran de tener un fuerte impacto en la
productividad y actitud hacia el trabajo y hacia la propia organizacién. La alta direccion y
relaciones industriales aseguraran exista un programa sistematico, permitiendo al nuevo

colaborador conocer y entender cuestiones como:

a. Historia de la empresa.

b. Mision, valores y filosofia.

c. Instalaciones.

d. Ubicacion geografica.

e. Miembros del grupo ejecutivo.

f. Las expectativas de la empresa respecto del personal.

g. Las politicas generales y especificas de relaciones industriales y recursos humanos.
h. Los procesos productivos y los productos mismos.

Los mercados y sistemas de comercializacion de la empresa.
j- Los medios y oportunidades de crecimiento dentro de la empresa, asi como los

sistemas de reconocimiento.

7. Actualizar conocimientos y habilidades: un constante reto directivo consiste en estar alerta de
nuevas tecnologias y métodos para hacer que el trabajo mejore y la organizacion sea mas
efectiva. Los cambios tecnoldgicos realizados en las empresas, producen a su vez

modificaciones en la forma de llevar a cabo las labores. (Siliceo, 2004, p. 29)

Cada actividad que se pretenda realizar en el marco de capacitaciones debe orientarse a
propdsitos preestablecidos, de tal manera que cada uno de ellos sea alcanzado por la empresa y
por los trabajadores; no es posible implementar esta herramienta administrativa sino se tiene

definido lo que pretendemos lograr.



2.4 Sistemas de capacitacion

(Siliceo, Alfonso, 2004,) identifica los siguientes sistemas de capacitacion:

e La capacitacion en aulas

“Esta se imparte en un centro establecido a proposito, y con un cuerpo de instructores

especializados; conocidas también como capacitacion residencial, colectiva o grupal.

e La capacitacion en el trabajo

Son aquellas actividades que estan relacionadas con el trabajo cotidiano, pueden ser concebidas

en forma sistematica y transformadas en un entrenamiento permanente.

e Entrenamiento o capacitacion individual

El entrenamiento individual intenta proporcionar a una sola persona, en forma individual, los
conocimientos, experiencias y habilidades que son necesarios para que desempefie mejor su
puesto.

e Capacitacion externa

Debido a las limitaciones que una empresa puede tener y las cuales pueden requerir la ayuda de
otras instituciones educativas para responder a sus necesidades. Algunas empresas por tanto,

envian, a sus empleados a tomar cursos fuera de la misma”.

10



2.5 Laeducacién en la empresa

“La capacitacion y desarrollo que se aplican en las organizaciones, deben concebirse como
modelos de educacion, es necesario formar una cultura de identidad empresarial, basada en los

valores sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.

Considerar a la capacitacion como el aprendizaje a través de instrumentos y el manejo de cifras y
sistemas, no es educar, sino robotizar, dandole al empleado no s6lo una pobre concepcion del
mundo y de su trabajo, sino limitdndolo en su creatividad y capacidad de desarrollo y

autorrealizacion”. (Aguilar, 2004, p. 16)

2.6 Responsable de evaluar las necesidades de capacitacion

“La responsabilidad de identificar y evaluar las necesidades de capacitacion corresponde al
administrador de linea o funcién de staff, sin embargo quien percibe e identifica los problemas
causados por la falta de capacitacion es el Administrador de linea (gerente propietario) y es quien
toma las decisiones referentes a este importante aspecto relacionado al personal de la empresa, no
obstante podria apoyarse en la asesoria externa de especialidades en capacitacion”. (Chiavenato,
2005)

2.7Tipos 0 metodos de capacitacion

Lo métodos mas comunes para capacitar son:

e Conferencias Estudio de casos

e Lectura Dramatizacion

e Instruccion programada Tecnicas grupales

e Entrevista para solucion de problemas Simuladores

e Discusion de grupos o interaccion social Videos

e Manuales de capacitacion Realizacion efectiva de trabajo

11



El plan de capacitacion debe ser de acuerdo las necesidades de la empresa, entre ellas:

Induccién

e Capacitacion en el puesto de trabajo.
e Cursos internos.
e Seminarios y talleres

e Cursos de actualizacion.

La tecnologia esta relacionada con los recursos didacticos, pedagdgicos y educativos para el
entrenamiento del personal a capacitar, la utilizacion de las mismas ayudan a reducir costos de
operacion y que los programas de capacitacion sean eficientes y se logren los objetivos deseados,

entre ellos se pueden mencionar:

e Audiovisuales

e Tele conferencia

e Comunicaciones electrénicas
e Correo electronico

e Tecnologia multimedia

Para saber si los objetivos del plan de capacitacion se han alcanzado, se tiene que establecer
ciertos criterios sobre los cuales se debe evaluar de manera objetiva y clara, las conclusiones y
recomendaciones respectivas para el mejoramiento y crecimiento del potencial humano de la

empresa.
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2.8 Evaluacion del programa de capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados obtenidos, mediante

este proceso se puede responder a las siguientes interrogantes:

¢ Qué se obtiene de los programas de capacitacion? ;Se maneja de forma productiva el tiempo y

el dinero? ¢Hay alguna manera de demostrar si la formacion que se imparte es la adecuada?

La capacitacion debe evaluarse para determinar su efectividad. La experiencia suele mostrar que
el adiestramiento muchas veces no funciona como esperan quienes creen e invierten en ella. Los
costos en los que se incurren son altos en términos de costos directos y de oportunidad. Los

resultados, en cambio, suelen ser ambiguos, lentos y en algunos casos, dudosos.

La evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

1. Determinar hasta qué punto el programa de capacitacion produjo las modificaciones deseadas
en el comportamiento de los empleados.

2. Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacién con la consecucion de las

metas de la empresa.

En este caso existen diferentes modelos, para evaluar hasta qué punto los programas de
capacitacion mejoran el aprendizaje, afectan el comportamiento en el trabajo, e influyen en el

desempefio final de una organizacion.

2.9 Etapas de evaluacion de un proceso de capacitacion

“Es necesario establecer normas de evaluacion antes de que se inicie el proceso de capacitacion,
y dotar a los participantes de un examen anterior a la capacitacion, la comparacion entre ambos

resultados permitira verificar los alcances del programa.
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Si la mejora es significativa habrd logrado sus objetivos, si se cumplen todas las normas de

evaluacion y existe la transferencia al puesto del trabajo”. (Arthur Sherman)

Normas de evaluacion:

1. Examen anterior al curso
2. Empleados capacitados

3. Examen posterior al curso
4. Transferencia al puesto

5. Seguimiento

Los criterios (niveles) que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion, se basan en

los resultados que se refieren a:

e Reacciones: ;Gustd el programa a los participantes?

e Aprendizaje: ;Qué y cuanto aprendieron los participantes?

e Comportamiento: ;Qué cambios de conducta de trabajo han resultado del programa?

e Resultados: ¢Cuales fueron los resultados tangibles del programa?

e ROI: El retorno de la inversidn, a través del cual se mide la relacién costo - beneficio de un

programa de capacitacion.

Recuperado: http://tesis.uson.mx/digital/tesis/docs/19059/Capitulo4.pdf
2.10 Induccion de personal

Rodriguez (2005) en su libro Administracion Moderna de Personal indica que para Sanchez
Barriga define la induccion como: “El proceso con el que se incorpora al nuevo trabajador a su

puesto”.

Bohlander y Snell, (2007) concluyen que “Es el proceso formal de familiarizar a los nuevos

empleados con la organizacion, sus puestos y sus unidades de trabajo”.
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Por su parte Dessler (2004) indica que “La induccion es el proceso permanente para inculcar en
todos los empleados las actitudes, normas, valores y patrones de conducta que prevalecen y son

esperados por la organizacion y sus departamentos”.

La induccion debe entenderse como el primer contacto que un empleado tiene en la empresa y en
el proceso de capacitacion ya que esta le permite obtener conocimientos bésicos que le orientaran
en el ejercicio de sus funciones, de lo contrario resultaria dificil su incorporacion a la

organizacion eficazmente.

2.11 Entrenamiento

“Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el
cual las personas aprenden conocimiento, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos
definidos. El entrenamiento implica la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de las tareas y del ambiente, y desarrollo
de habilidades”.(Chiavenato, 2001, p. 557).

Compartiendo el mismo tema Harold Koontz y Heinz Wihrich (1998:457), establecen que la
capacitacion en el centro de trabajo es un proceso sin fin. Para ser eficaz el entrenamiento
(responsabilidad de todo administrador de linea) debe realizarse en un ambiente de seguridad y
confianza entre el superior y los aprendices. Los superiores deben hacer gala de paciencia y
sensatez, como ser capaces de delegar autoridad y de brindar elogios y reconocimiento a las

labores correctamente efectuadas.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Basado a la metodologia el disefio y desarrollo del proceso de investigacion; la investigacion

realizada es de tipo descriptiva debido a las siguientes razones:

v En esta investigacion se empleara la observacién para identificar las conductas,

comportamientos y funcionamiento de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla y su personal.

v Se basa en la exploracion de datos especificos que permiten realizar la investigacion y

obtener la informacion necesaria para llevar a cabo los objetivos de la investigacion.
v' Emplea la encuesta realizada al personal de la empresa, para tener una idea amplia de las

necesidades de los involucrados y proporcionarle a Fercompaiz Santo Tomas de Castilla

el plan estratégico y operativo que llevara a la empresa al buen desempefio futuro.

3.2 Sujetos de investigacion

e Muestra

En el presente estudioé se determinara una muestra, ya que la investigacion se encuentra dirigida
a todos los empleados de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla, la poblacion en su conjunto

corresponde a los empleados de cada area de trabajo, gerente general y administradora.
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e Personas

Los sujetos de estudio para el desarrollo de la presente investigacion, corresponde a veinte (20)

personas, distribuidos de la siguiente manera:

Uno (01) gerente general.
Uno (01) administradora.
Uno (01) contabilidad.
Dos (02) compras.

Diez (10) bodegas.
Cuatro  (04) sala de ventas.

NS N N N N SR

Uno (01) cajera.

e Unidad de analisis

v Cddigo de trabajo.

v' Pégina web del ministerio de trabajo.

3.3 Instrumentacion

En la investigacion realizada se utilizO metodologia que permite recolectar informacion de
primera fuente, como: cuestionarios, guias de entrevista, observacion, entre otros; detallados de la

siguiente manera:

e Guia de entrevista dirigida al gerente general de Fercompaiz Santo Tomas de

Castillas.

Entrevista: con diez (10) preguntas bajo la modalidad de abiertas y cerradas; instrumento que

tiene como objetivo recabar informacidn para establecer el tema de investigacion.

17



e Cuestionario dirigido al gerente general de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla.

Cuestionario elaborado con 10 preguntas en el que se plantea de forma directa el tema y se
realizan interrogantes para determinar el grado de compromiso que tiene, en el proceso de

motivacién y capacitacion hacia los trabajadores.

3.4 Disefio de la investigacion

3.4.1 Programa de actividades de investigacion

Con el afan de llevar al éxito de la realizacion del presente proyecto fue necesaria la aplicacion de
distintas actividades orientadas a la conformacion del trabajo de investigacion dentro de las

cuales figuran:

No. Actividades Tiempo de su

elaboracion

1 |- Planteamiento al gerente general sobre la importancia de realizar 07/03/2015

un trabajo de investigacion en la empresa seleccionada.

2 |- Solicitud por escrito a la gerencia general de la empresa, la| 07/03/2015

autorizacion para realizar la practica empresarial dirigida.

3 |- Visitas a la empresa con el propésito de conocer y determinar a | 15/03/2015

través de la observacion posibles debilidades administrativas.

4 | - Elaboracion de anexo 1, evaluacion integral de la empresa. 20/03/2015
5 |- Elaboracion de anexo 2, diagndstico 30/03/2015
6 |- Guia de entrevista dirigida al gerente general para determinar 03/04/2015

debilidades y elegir el tema de investigacion.

7 |- Seaplica FODA a los departamentos de gerencia general, 10/04/2015

produccidn, ventas y recursos humanos.
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8 Planeamiento del diagrama causa-efecto con el que se determina el 16/04/2015
tema a desarrollar en la empresa.

9 Entrevista personal al gerente general. 16/04/2015

10 Recopilacion y anélisis de informacion. 20/04/2015
11 Conformacion del marco tedrico y los antecedentes. 24/05/2015
12 Elaboracion del planteamiento del problema. 30/04/2015
13 Introduccion. 30/04/2015
14 Resumen. 30/04/2015
15 Marco teorico 28/05/2015
16 Marco metodoldgico 04/06/2015
17 Elaboracion de instrumentos de recopilacién de datos 11/06/2015
18 Estructura del disefio de la investigacion 18/07/2015
19 Cronograma de investigacion 25/07/2015
20 Muestreo de resultados y analisis de la informacion 02/09/2015
21 Presentacion de resultados 02/09/2015
22 Elaboracién de presupuesto 09/10/2015
23 Conclusiones 09/10/2015
24 Recomendaciones 09/10/2015
25 Entrega de tesis a tutor asignado 07/11/2015

Fuente de elaboracion propia
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CRONOGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE FASES “PROYECTO DE INVESTIGACION”
UNIVERSIDAD PANAMERICANA

PUERTO BARRIOS, IZABAL

Mes

Marzo, Abril, Mayo Junio, Julio, Agosto | Sep, oct, noviembre
Nombre de | Sub- fases Elementos

la fase 07 (14 |21 |28 04 |11 |18 |25 |02 09 05

Contacto inicial

Antecedentes

Vision

Mision

Objetivos

General

Especificos

Anexo 1 Evaluacion | Estrategias

integral Valores

Politicas de la empresa

Base legal

Organigrama

Carta de autorizacion

Instrumentacion

Recopilacion de la
informacion

Anélisis de la informacién

21



Anexo 2

Diagnostico

FODA

FODA por area -4 areas-

Diagrama de causa y efecto

Programa de actividades
De investigacién

Cronograma de investigacion

Anexo 3

Diagnostico

Recopilacion de informacion
dirigida al gerente general y
administrador

Anexo 4

Diagnostico

Recopilacion de informacion
dirigida a los personal

Capitulo 1

Marco
Contextual

Antecedentes

Planteamiento del problema

Pregunta de investigacion

Justificacion del problema

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Objetivos especificos

Alcances y limites de la
investigacion

Capitulo 2

Marco
Tedrico

Matriz de datos

Estado del arte

Capitulo 3

Marco
Metodoldgico

Tipo de investigacion

Sujetos de investigacién

Instrumentos de recopilacion
de datos
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8 Capitulo 4 | Analisis de Muestreo
resultados Presentacion de resultados
9 Capitulo 5 Propuesta de soluciones a la

problemética

Fuente de elaboracion propia
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Capitulo 4

Resultados de la investigacion

4.1 Resultados del cuestionario dirigidos al gerente general y administradora

Los resultados obtenidos de la entrevista dirigida al gerente general y administrador de
Fercompaiz Santo Tomas.

Tabla No. 1

Servicio adecuado todos sus clientes

Respuesta Cantidad
Sl 2
NO -

Fuente de elaboracion propia
El gerente general considera que si cuenta con colaboradores capaces para brindar un buen

servicio.

Tabla No. 2

Informacion necesaria para los colaboradores

Respuesta Cantidad
Sl 2
NO -

Fuente de elaboracién propia

En la tabla anterior demuestra que es necesario para obtener mejores beneficios.
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Tabla No. 3

Interés de los colaboradores en sus puestos de trabajo

Respuesta Cantidad
SI 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

Segun la tabla todos los colaboradores si demuestran, interés en su area de trabajo.

Tabla No. 4
Comunicacion entre colaborador / gerente

Respuesta Cantidad
SI 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

Segun en la tabla los colaboradores de Fercompaiz Santo Tomas si cuentan con una excelente

comunicacion.
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Tabla No. 5

Clima laboral en Fercompaiz Santo Tomas

Respuesta Cantidad
Sl 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

En la tabla anterior se muestra que si existe un clima laboral excelente en Fercompaiz Santo

Tomas.

Tabla No. 6

Comprension hacia los colaboradores

Respuesta Cantidad
Sl 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

En la tabla refleja la comprension ante los colaboradores, en todas las actividades de patria.
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Tabla No. 7

Programa de capacitacion

Respuesta Cantidad
Sl -
NO 2

Fuente de elaboracion propia

En la tabla demuestra que no cuentan con un programa de capacitacion hacia los colaboradores.

Tabla No. 8

Solucion satisfactoria al inconveniente

Respuesta Cantidad
SI 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

En el resultado anterior indica que si dan solucién y satisfaccion a los inconvenientes de la tienda.
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Tabla No. 9

Motivacion hacia el colaborador

Respuesta Cantidad
SI 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

En la tabla indica que si brindan la motivacion hacia los cola borradores de Fercompaiz Santo

Tomas.

Tabla No. 10

Incentivo a los colaboradores para mejorar su desempefio

Respuesta Cantidad
SI 2
NO -

Fuente de elaboracion propia

En la tabla indica que los incentivos radican para mejorar el desempefio del colaborador.
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4.1 Muestreo
e Resultados de la guia de encuesta dirigida al personal de Fercompaiz Santo Tomas, ubicado

en Santo Tomas de Castilla, Puerto Barrios Izabal.
Grafica No. 1

Programa de capacitacion para motivar a su
personal

0%

m Sl
mNO

100%

Fuente de elaboracion propia
Segun los resultados en la gréafica el personal no ha recibido programas de capacitacion para su

motivacion.

Grafica No. 2

Importancia de la capacitacién del personal

0%

LN
mNO

Fuente de elaboracion propia

Segun la grafica demuestra que si es de gran importancia la capacitacion del personal para
obtener mejores resultados en las distintas areas del trabajo.

29



Gréafica No. 3

Vela por las necesidades de su personal

0%

msl
ENO
Fuente de elaboracién propia
Segun la gréafica Fercompaiz no vela por las necesidades de su personal.
Graéfica No. 4
Personal capacitado para dar un buen servicio a los
clientes que lo visitan
msl
ENO

Fuente de elaboracion propia

La grafica indica que no todo el personal de Fercompaiz Santo Tomas esta capacitado para

brindar un buen servicio.
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Gréafica No. 5

Falta de motivacion en cada area de trabajo

0%

LN
mNO

Fuente de elaboracion propia

La grafica anterior indica que no existe ningun tipo de motivacién en casa area de trabajo de

Fercompaiz Santo Tomas.

Gréafica No. 6

Cumplen con las expectativas el personal

0%

m S|
mNO

Fuente de elaboracion propia

En el resultado anterior indica que se cumplen todas las expectativas con el personal para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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Gréafica No. 7

Competitividad en el mercado de lzabal

0%

m Sl

mNO

Fuente de elaboracion propia

Segun el resultado anterior Fercompaiz Santo Tomas si es una institucion competitiva en el

mercado de Izabal.

Grafica No. 8

Presupuesto necesario para capacitacion de colaboradores

m S|
mNO

Fuente de elaboracion propia

Segun la gréfica anterior demuestra que no se tiene la solvencia econdmica para brindar

capacitaciones a sus colaboradores.
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Gréafica No. 9

Motivacion de sus colaboradores

0%

m Sl
mNO

Fuente de elaboracién propia

La grafica indica que no hay prioridad ni motivacion a los colaboradores de Fercompaiz Santo
Tomas.
Grafica No. 10

Esfuerzos de cada colaborador

m S|
mNO

Fuente de elaboracion propia

Segun la gréfica anterior refleja que no a todas se les reconocen por los esfuerzos de cada colaborador.
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4.2 Andlisis e interpretacion de resultados

En la investigacion realizada en Fercompaiz Santo Tomas de Castilla, en el area de analisis de
programas de capacitacion para brindar importancia y atencién al capital humano para evaluar e
interpretar la informacién de los datos recopilados, se utilizd un cuestionario de 10 preguntas

cerradas.

Con la entrevista dirigida al gerente general y administrador de Fercompaiz Santo Tomas

descrito en el anexo No. 3y 4, se realizé con el fin de:

o Identificar si la empresa de Fercompaiz Santo Tomés brinda una informacion necesaria a sus
colaboradores.

e Saber si para Fercompaiz Santo Tomas incentiva a sus colaboradores por su buen desempefio.

e Conocer si Fercompaiz Santo Tomas cuenta con un programa de capacitacion.

e ldentificar si en Fercompaiz Santo Tomas se vive un clima laboral favorable.

e Identificar si el personal de Fercompaiz Santo Tomas brinda un servicio adecuado a sus

clientes.

Por otro lado, cuestionario dirigido a los empleados de Fercompaiz Santo Tomas se aplicé para:

e Identificar si existe algin tipo de motivacion dentro de Fercompaiz Santo Tomas para cada
area de trabajo.

e Establecer un compromiso de capacitacion al personal.

e Conocer los incentivos que han recibido dentro de la empresa.

o Identificar si el personal de Fercompaiz Santo Tomas esta capacitado para el servicio.

e Verificar si Fercompaiz Santo Tomas cumple con las expectativas para sus empleados.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

Fercompaiz Santo Tomas, es una empresa ferretera que busca mejorar conocimientos, habilidades
y conductas del personal en cada puesto de trabajo, para lograr con eficiencia y rentabilidad
mejores logros haciendo mas productivos a los empleados y eficaz a la empresa, y asi mismo
aumentando la armonia y fomentando las capacitaciones necesarias, con la cooperacion y

coordinacion entre los miembros, para mejorar el clima laboral.

Producto a entregar

Después de la investigacion y la realizacién de estudios situacionales de la empresa se propone
la elaboracion de un “Analisis de programas de capacitacion para brindar importancia y

atencion al capital humano de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla.

Objetivos

e Objetivo general

Elaborar un programa de capacitacion para brindar importancia al capital humano en

Fercompaiz Santo Tomas de Castilla.

e Objetivos especificos
v' Establecer una guia de programas de capacitacion para el personal.
v' Calcular el presupuesto para cada programa de capacitacion en Intecap.

v’ Establecer un proceso adecuado para el programa de capacitacion.
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e Enfoque administrativo

Esperando aportar a un mejor desarrollo del programa administrativo en la empresa, la
planeacion se presenta como poder implementar un programa de capacitacion para obtener un
mejor resultado con los colaboradores, con la integracion podremos evaluar la capacidad de
cada uno de ellos dentro de cada puesto de trabajo asi mismo con la induccion se fomentara

una estructura adecuada al servicio al cliente obteniendo los resultados esperados.

Con el control se manejara un standar de calidad y una puntuacion especifica, se planificara
una capacitacion sobre la motivacion del personal mediante INTECAP la cual es una

institucion con experiencia en los ambitos laborales.

Para la administracion de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla, serd mas facil la organizacién
del personal, ya que con la implementacion del programa de capacitacion, los colaboradores
buscaran desarrollar sus funciones con la mejor dedicacion posible dentro de sus puestos de

trabajo.

e Programa de capacitacion de personal

El programa de capacitacion consistira en una serie de temas muy importantes para el

colaborador, para poder evaluar el conocimiento de cada uno de ellos.

Objetivos

e General
Preparar a los colaboradores para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades en cada area
de trabajo, brindandoles la oportunidad de desarrollo personal en sus puestos actuales y a

otros puestos que puedan ascender por su buen rendimiento dentro de la empresa.
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v

v

Especificos

Proveer conocimientos para el colaborador, desarrollando habilidades que cubran la
totalidad de los puestos de trabajo.

Proporcionar informacion relevante, tales como objetivos de la empresa, normar y
politicas.

Incentivar a la preparacién de cada uno de los colaborados acorde a su area de trabajo.

Meta

Capacitar al 100% a todos los colaboradores de secciones, area operativa, sala de venta,
cajera de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla.

Temas de capacitacion

Trabajo en equipo, consiste en ser un grupo eficiente de personas para manejar un
objetivo dentro de la empresa de Fercompaiz Santo Tomas para que se organicen de una
forma determinada para lograr un objetivo comun y poderse establecer metas a corto o

largo plazo los cuales manejaremos, tres elementos claves del trabajo en equipo:

Conjunto de personas: Los equipos de trabajo estan formados por personas, que aportan a
los mismos una serie de caracteristicas diferenciales, apoyando a dar sus conocimientos
dentro de la empresa de Fercompaiz Santo Toméas dando (experiencia, formacion,
personalidad, aptitudes, etc.), que van a influir decisivamente en los resultados que

obtengan su equipo de trabajo.

v Organizacion: Existen diversas formas en las que un equipo se puede organizar para el

logro de una determinada meta u objetivo, pero, por lo general, en Fercompaiz Santo
Tomas se aplicara tipo de division de tareas. Esto supone que cada miembro del equipo
realiza una serie de tareas de modo independiente, para obtener mejores resultados del

equipo.
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v Objetivo comun: No se debe olvidar, que los colaboradores tienen un conjunto de
necesidades y objetivos que buscan satisfacer en todos los ambitos de su vida, incluido

en trabajo.

El curso de capacitacion de trabajo en equipo, se llevara a cabo en las instalaciones de
Intecap durando un tiempo de 10 horas, aplicandolo semestralmente para poder evaluar

los conocimientos captados por cada colaborador.

e Talleres motivacionales, poder incluir una motivacion en Fercompaiz Santo Tomas,
puede dividirse en dos teorias diferentes conocidas como motivacion intrinseca (interna)
0 motivacion extrinseca (externa). La primera viene del entendimiento personal del
mundo y la segunda de la incentivacion externa de ciertos factores, aplicados dentro de la

empresa.

Algunos factores extrinsecos pueden ser:

El dinero

El tiempo de trabajo
Viajes

Vehiculos

Cenas

N N N N A

Bienes materiales

Todos estos factores se pueden dividir o disminuirse en el espacio que el colaborador vaya
desempefiandose en cada puesto de trabajo, sin embargo, los factores dependen del
significado que le dé, el colaborador a todo lo que él hace.

Se implementara, para que todos los factores preferentes, traten de los deseos de las personas
de hacer cosas por el hecho de considerarlas importantes o interesantes en Fercompaiz Santo

Tomas.
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Existen tres factores intrinsecos importantes para aplicar en Fercompaiz Santo Tomas.

v Autonomia: el impulso que dirige nuestras vidas, libertad para tener control sobre lo que
hacemaos.

v Maestria: el deseo de ser mejor en algo que realmente importa.

v" Proposito: la intencion de hacer lo que hacemos por servicio a algo mas grande que
nosotros mismos.

El curso de capacitacion de talleres motivacionales, se llevara a cabo en las instalaciones de
Intecap durando un tiempo de 15 horas, aplicAndolo semestralmente para poder evaluar las

actitudes del colaborador, asi mismo poder incentivar a cada uno de ellos.

e Relaciones interpersonales, es una interaccion reciproca entre dos 0 mas colaboradores,
tanto en el servicio al cliente como relaciones sociales que, como tales, se encuentran

reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social.

Hay que tener en cuenta, las relaciones interpersonales de Fercompaiz Santo Tomas, estan
establecidas para alcanzar ciertos objetivos necesarios para nuestro desarrollo dentro de la
empresa, Yy la mayoria de estas metas estdn implicitas a la hora de entablar lazos

interpersonales, para obtener ciertos beneficios tales como un puesto de trabajo.

El curso de capacitacién de relaciones interpersonales, se llevara a cabo en las instalaciones
de Intecap durando un tiempo de 8 horas, aplicandolo semestralmente para poder identificar

el trato entre los colaboradores y clientes.
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Atencion al cliente, es interactuar con los proveedores y clientes brindandoles un mejor
servicio y una variedad de productos en Fercompaiz Santo Tomas, programando actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto

en el momento y lugar adecuado y se asegure el uso de la misma.

Implementando una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion
si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas estipuladas

dentro de la empresa.

Gestion que realiza cada persona que trabaja en cada puesto de la empresa, que tiene la
oportunidad de estar en contacto con los clientes, generando en ellos un nivel de

satisfaccién con nuestros productos.

Se trate “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos compran y nos permiten ser
viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia

empresa. (Chiavenato, 2001)

El curso de capacitacion de atencion al cliente, se llevara a cabo en las instalaciones de
Intecap durando un tiempo de 20 horas, aplicandolo semestralmente para poder identificar el

servicio brindado a los clientes que nos visitan.

e Actitud y desarrollo humano, es la forma de actuar de cada uno de los colaboradores,
implementando todos sus conocimientos y aptitudes demostrando con su

comportamiento todo lo que emplea un trabajador para hacer las labores.

Se puede decir que es su forma de ser o el comportamiento de actuar, en Fercompaiz
Santo Tomaés, también puede considerarse como cierta forma de motivacion social de
caracter, para poder estipular lo, secundario, frente a la motivacion y desempefio, que

impulsan todas las acciones hacia a determinacién de los objetivos y metas establecidas.
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Todo proviene de la actitud y la consistencia que se tenga en la realizacion de las tareas y
funciones establecidas en cada puesto de trabajo que se constituyen en valiosos elementos
para las actividades referidas con los sentimientos en objetivo social, o cualquier

producto de actividad humana.

Es una duradera motivacion de creencias y cogniciones en general, dotada de una carga
afectiva a favor o en contra de un objeto definido dentro de Fercompaiz Santo Tomas, que
predispone a una accién coherente con las cogniciones y afectos relativos a dichos
objetivos plasmados considerando no interrumpirlas y visualizando directamente los

sujetos observables.

El curso de capacitacion de actitud y desarrollo humano, se llevara a cabo en las
instalaciones de Intecap durando un tiempo de 12 horas, aplicAndolo semestralmente para
poder identificar la actitud con que el colaborador se presenta y la captacién que ha

obtenido dentro de su puesto de trabajo.

Viabilidad del proyecto

Recursos

v" Humanos

El gerente general y administrador es el responsable de dirigir los programas de
capacitacion para la importancia del capital humano dentro de la empresa.

v Fisico
El programa de capacitacion se impartira en las instalaciones de Intecap, dandoles a

conocer la importancia del capital humano dentro de la empresa.
v Financiamiento

Para la elaboracion de programas de capacitacion se incurren en los siguientes gastos los

cuales se detallas los gastos.
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e Enfoque mercadologico

Es importante en la forma en que se dé a conocer el programa de capacitacion del personal de
Fercompaiz Santo Tomas, la cual se apegue a los deseos de superacién de si mismo para que
ellos se apoyen en el momento que estén recibiendo la capacitacion dentro de la institucion

Intecap.

El programa de capacitacion del personal se desarrollara para un buen desempefio laboral de
Fercompaiz Santo Tomas, debera introducirse mediante una capacitacion de trabajo en
equipo, talleres motivacionales, relaciones interpersonales, atencion al publico, optimismo y

desarrollo.

¢ Inicio de la capacitacion: Para iniciar la capacitacion del personal se debera planificar en
un salén apropiado fuera de la empresa para crear un ambiente agradable y diferente;
dicha capacitacion sera acompafiada de un desayuno para no interrumpir la capacitacion

la cual se llevara a cabo semestralmente para que todo el personal este enterado.

e Informacion escrita: Se proporcionara informacion por escrito como un folleto que

contendré todo el contenido del programa de capacitacion del personal.

e En general, los colaboradores de la empresa contaran con la informacion necesaria de
cada tema o punto visto en cada capacitacion sobre los temas tratados, obteniendo los

resultados esperados de la misma.
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El enfoque mercadologico se sintetiza en la mezcla de las cuatro “P”, la cual se presenta en el

siguiente cuadro.

Mezcla de mercadotecnia para el “Programa de capacitacion para brindar
importancia y atencion al capital humano de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla”

Mezcla

Descripcion

Beneficio

Producto

Programa de capacitacion para
brindar un mejor desarrollo en las
de

motivacionales,

areas trabajo, taller
relaciones
interpersonales, atencion al cliente,

actitud y desarrollo humano.

Se obtendra una visualizacion
de

colaboradores, analizando lo

como estan los
que ellos necesitan y poder

crecer mas como empresa.

Precio

Son los costos de financiamiento
que se manejara para hacer toda la
semestralmente

capacitacion en

Fercompaiz Santo Tomas.

Se dard un costo favorable ya
que con ello podra motivar a

nuestro personal.

Plaza

Toda esta

realizando en el establecimiento de

la capacitacion se
Intecap, ya que ellos cuentan con
un area adecuada para poder

visualizar todo lo requerido.

Colaboradores animados en
cada curso para que puedan
ponerlo en practica en cada

puesto de trabajo.

Promocion

La comunicacion, de como vamos
a difundir el mensaje de la

capacitacion dentro de la empresa

Mejor manejo de objeciones,
rentabilidad en los cursos

dados, para poder obtener un
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de Fercompaiz Santo Tomas para | excelente resultado en wun
tener respuesta favorable de los | periodo determinado.

colaboradores  persigue  como
objetivo el crecimiento dentro de la

empresa.

Fuente de elaboracion propia

e Enfoque financiero
En el area financiera es la que proporcionara si corresponde la implementacion de un
programa de capacitacion para prestarle la importacién al capital humano de Fercompaiz

Santo Tomaés de Castilla.
El costo financiero, que se utilizara para el desarrollo de las capacitaciones esta aplicado para

un afio, convocando a los colaboradores semestralmente para poderles dar el seguimiento

adecuado y la atencion precisa para el mejor funcionamiento en cada puesto de trabajo.
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Costos beneficios de la propuesta

Descripcion Justificacién del Cantidad Precio unitario en Total en
gasto Quetzales Quetzales
Cartucho de tintaa | Para impresion del 1 130.00 130.00
negro programa )
Cartucho de tinta a | Para impresion del 1 165.00 165.00
color programa
Resma de papel Para impresién de 2 35.00 70.00
bond programa
Hojas papel lino Suministro para 40 1.00 40.00
empastar los
programas
Espirales Para poder 20 5.00 100.00
organizar jos
programas
Eventos Temas a tratar en S 300.00 1500.00
capacitacion
TOTAL 2005.00
Fuente de elaboracion propia
Firmas de aceptacién

En aceptacién de ambas partes a los puntos arriba indicado, se presenta la propuesta de
aceptacion de costos, en la ciudad de Puerto Barrios, Izabal. a los 08 dias del mes de

0

Universidad Panamericana de Guatemala
Extension Puerto Barrios. 1zabal
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Costos de la capacitacion

No. | Nombre del evento Duracion Grupo

1 Trabajo en equipo 10 horas 20 personas
2 Talleres motivacionales 15 horas 20 personas
3 Relaciones interpersonales 8 horas 20 personas
4 Atencion al cliente 20 horas 15 personas
5 Actitud y desarrollo humano | 12 horas 20 personas

Fuente de elaboracion propia
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Conclusiones

1. Debido a la falta de un plan anual de capacitacion, la empresa objeto de estudio
opera con deficiencias en la comercializacién de sus productos, no obstante
obtiene aun asi resultados minimos positivos. Por lo cual no le permite orientar
adecuadamente sus esfuerzos mercadologicos para introducir de mejor manera los

articulos en el mercado.

2. No existe un programa de reclutamiento y seleccion del personal ni con programas
de capacitacion, motivacion e incentivacion para el personal que labora en la
empresa, lo cual provoca que el rendimiento de estos no sea el adecuado y un
clima interpersonal tenso, lo que repercute en la atencion al cliente y una mala

imagen a la organizacion.

3. La relativamente joven empresa familiar FERCOMPAIZ SANTO TOMAS ha

dado paso a una familia empresaria que continda expandiéndose.
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1.

Recomendaciones

El Implementar un plan anual de capacitacion, buscara eliminar deficiencias
administrativas y de direccion de personal, asi como deficiencias en la distribucion de
los productos, mejorando las ventas y por lo tanto los ingresos de la empresa, a traves

de orientar adecuadamente los esfuerzos mercadologicos.

Crear una unidad responsable de administracion de personal e implementar los
programas de motivacion y capacitacion propuestos para los empleados de la empresa,
para lograr que sus esfuerzos sean dirigidos a mejorar el servicio al cliente y que
ademas mejoraran la capacidad y habilidad de cada uno de los colaboradores, lo que

redundara en beneficios para la ferreteria.
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Anexo 1

Evaluacion Integral

a) Contacto inicial

e Antecedentes

Fercompaiz es una empresa familiar lider en el mercado que se dedica a la venta de
materiales de construccidn asi como una gran variedad de articulos de ferreteria, la cual nace
del suefio que un dia tuvo un hombre emprendedor oriundo en Puerto Barrios, Izabal quien
apoyado en un principio por su hermana han logrado expandirse exitosamente en el Oriente y
Nor-oriente de Guatemala posicionandose en el gusto del cliente por la calidad del producto
amable atencién, precios bajos y un amplio stock de productos necesarios para la
construccion; cumpliendo por el objetivo primordial plasmado en su eslogan el cual dice:

“Nuestro afan es servirle, pero servirle bien “.

Desde el primer dia en que abrieron sus puertas al publico en Junio 2006 han enfocado sus
esfuerzos en consolidarse en el gusto de sus clientes para lo cual han establecido sus

estrategias siempre pensando en el bienestar comun.

Actualmente existen cinco sucursales mismas que aungue poseen la misma razon social
gozan la autonomia de contar cada una con diferente numero de identificacion tributaria,
siendo esto un factor de diferencia y aunque compartes los mismos objetivos pueden tomar

decisiones propias que hagan crecer el negocio, basandose siempre en la unidad familiar.

Z N\ Qﬂ »
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Mantener un solido posicionamiento y liderazgo comercial en cuanto a la venta de materiales
de construccion y ferreteria en general, superando las perspectivas de calidad y servicio de
nuestros clientes, gracias al apoyo incondicional de un comprometido equipo de trabajo,
permitiéndonos asi sostener un alto grado de responsabilidad social y comercial que nos

garantice solidez financiera y crecimiento sostenible.

e Misidn

Ser una empresa que trabaja para brindar a sus clientes la mayor diversidad en materiales de
construccién y de ferreteria en general, bajo premisas de precio, calidad y servicio acorde a
las exigencias del mercado, comprometiéndonos con la capacitacion constante de nuestro
recurso humano, para que este sea altamente calificado, productivo y comprometido a
mantener la preferencia y satisfaccion de nuestros clientes; con la finalidad de generar un
crecimiento rentable, en beneficio de todos que nos permita mantener y mejorar cada dia la

calidad y servicio prestado.

e Objetivos

v" General

Suministrar un sistema de gestién y organizacion planificada de todas las actividades
econdmicas y de recurso humano que vinculan a la ferreteria en el desarrollo de su objeto
comercial, con una gama de productos y precios competitivos, mediante una plataforma
tecnoldgica y recursos en el medio, que den respuesta a unas funciones empresariales mas
productivas y competitivas, para un mejor servicio y satisfaccion a las necesidades de los
clientes, brindandoles productos y servicio de calidad y aspirando siempre a distinguirse entre

los mejores.
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v’ Especificos

v" Aumentar el rendimiento del personal capacitado.

v" Incentivar al personal para que la aplicacion de lo aprendido en la capacitacion, sea

correcto.

v Mejorar cada dia nuestro servicio de atencion al cliente para ser competitivos.

v" Desarrollar estrategia efectiva para mantener un personal calificado.

v' Sistematizar los procesos para una mejor atencion al cliente.

v Implementar estrategias para atraer nuevos clientes y fidelizarlos.

v’ Estrategias

v Ser una ferreteria de credibilidad, trabajadora, responsable y sociable a nivel nacional e

internacional.
v’ Trabajar para lograr ser una ferreteria de alto desempefio.
v" Desarrollar acciones para proveer sus productos y servicios de calidad.
v" Desarrollar campafias para lograr mas clientes.

v Valores

Los valores son las formas deseables de ser y actuar de las personas, que posibilitan la

construccion de la convivencia para el logro de los objetivos de la empresa.
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v Respeto

Aceptar y valorar a las personas promoviendo el estado de igualdad y respeto entre los
compafieros de trabajo, llamando a cada uno por su nombre, evitando los apodos y palabras
ofensivas para mejorar las relaciones interpersonales. Tener en cuenta las opiniones.

v Responsabilidad

Cumplir a cabalidad los deberes y compromisos asignados, haciendo las cosas bien a la

primera vez. Ser puntual en horario de trabajo y cumplir totalmente las obligaciones
encomendadas de manera responsable para el logro de los objetivos empresariales.

v’ Transparencia

Realizar nuestras actuaciones de manera sincera, honesta y con rectitud en todo momento, sin
que genere el minimo de duda y expresando la verdad en todas las situaciones que se

presenten.

v" Colaboracion

Brindar ayuda a los demas en el momento apropiado para fortalecer el trabajo en equipo y

lograr el cumplimiento de las metas empresariales.

v Confianza

Es la seguridad, transparencia y excelente comunicacién que irradia una persona para buena

ejecucidn de sus actividades para el logro de los objetivos empresariales.
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e Base legal

La patente de comercio de Fercompaiz Santo Tomas fue constituida el 16 de Junio de 2,006

siendo su representante y su gerente general Ottoniel Paiz Chacon, con el objetivo de venta de
todos los articulos para construccion y ferreteria.
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¢ Organigrama

Ferreteria Fercompaiz Santo Tomas de Castilla est4 conformada por 7 departamentos la cual
estd conformada de siete departamentos gerente general direccion a cargo del sefior Ottoniel

Paiz Chacdn quien a su vez es el representante legal de la empresa.

Gerente
General
[Administradora l ;l Contabilidad ]

Compras Cajeras

V V

Encargado Supervisor
de Bodegas Sala de
Ventas
)4
Bodeguero Sala de
Despachador Reparto Ventas

Fuente: Elaboracion propia
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Carta de autorizacion

Universidad Pasamoncans
Sode Puerio Bamios, Leabal
Escuela Normal de Educacion Fisca
Compigyo Deportivo, Santo Tomas de castilla, Pocrto Barrios, Lzabal
Teléfono 55176978 Corroo upanabarnosdgmail com

Puerto Barrios, Izabal 10 de Marzo de 2014

Sefior:

Ottoniel Paiz Chacon
Fercompaiz Santo Tomas S.A
Presente

Estimado Sefior Ottoniel Paiz Chacon, es un gusto saludarle de la coordinacién de
Universidad Panamericana-UPANA-, sede Puerto Barrios, Izabal y desearle éxitos frente a
sus labores cotidianas dentro de tan prestigiosa institucion.

La presente tiene como fin primordial solicitar de sus buenos oficios, para que se le pueda
dar la oportunidad a: Carmen Andrea Sanchez Martinez, estudiante de esta casa de
estudios, quien cursa su clerre académico de la carrera de Administracion de Empresas,
para que realice su Proyecto de Investigaciéon para optar el grado académico de
Licenciada en Administracion de Empresas.

Por lo anterior quedamos agradecidos por la atencién a la presente.
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a) Instrumentacion

Universidad Panamericana de Guatemala

Prarvn 4o &

Facultad de Ciencias Econdmicas

o
g
s
z

Programa ACA Puerto Barrios Izabal
Licenciatura en Administracion de Empresas

Instrumento para recopilacién de informacién para el contacto inicial

Datos generales

1. Nombre de la empresa:

Tipo de empresa:

Fecha de constitucion:

Actividad econdmica;

Direccion:

Teléfono (s):

E-mail:

Representante legal:

© 00 N o gk~ wDn

Gerente General

Captura de informacion

Fecha: del: al:

A cargo de:
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M Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Economicas

o
I
Z

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida a Fercompaiz Santo Tomas de Castilla S.A.

Buen dia, soy estudiante de Licenciatura en Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana de Guatemala, me encuentro realizando la Préctica
Empresarial Dirigida por lo que con el propdsito de fundamentar el trabajo de
investigacion necesito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes
interrogantes.

. Informacion Empresarial

1) ¢Considera usted que cuenta con el personal adecuado en cada &rea de trabajo?

Sl NO

2) ¢Laempresa utiliza algiin método de incentivo para el personal?

Si NO

3) ¢Considera usted que en Fercompaiz Santo Tomas existe una comunicacion adecuada
entre colaboradores y jefes?

Sl NO

4) ¢Se cuenta con un manual de politicas en Fercompaiz Santo Tomas?

SI NO

5) ¢Se brinda constantemente capacitaciones en los nuevos productos que entran en la
empresa?

Sl NO
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6) ¢Se cumple con la meta de venta establecida mes a mes en Fercompaiz Santo
Tomaés?

Sl NO

7) ¢Se asignan funciones especificas para cada colaborador dentro de la empresa?

Si NO

8) ¢Se brinda motivacién al colaborador por realizar mas ventas en el mes?

Sl NO

9) ¢Se realizan clinicas de ventas con los colaboradores constantemente?

Sl NO

10) ¢ Se realiza algun tipo de actividad creativa al finalizar cada cierre de mes?

Si NO

Gracias por su colaboracion
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b) Recopilacion de la informacion

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

o
f
F

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracién de Empresas

Instrumento para recopilacion de informacion para el contacto inicial

Datos generales

Nombre de la empresa: Fercompaiz Santo Tomas

. Tipodeempresa:  Distribuidora

. Fecha de constitucion: 16 de junio 2,006

. Actividad econdmica: Compra v venta de todo material para construccién

Teléfono (s): 79483362

E-mail: fercompaizst@yahoo.com

Representante legal: __Ottoniel Paiz Chacon

1
2
3
4
5. Direccion: Barrio el Pueblito Santo Tomas de Castilla Puerto Barrios, 1zabal
6
7
8
9

Gerente General: Cintia Concepcidén Pefia de Paiz

Captura de informacion

Fecha: del: 15/02/2015 al 02/05/2015

A cargo de: Carmen Andrea Sdnchez Martinez
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z

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

a0 &

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida a Fercompaiz Santo Tomés de Castilla S.A.

Buen dia, soy estudiante de Licenciatura en Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana de Guatemala, me encuentro realizando la Préctica
Empresarial Dirigida por lo que con el propdsito de fundamentar el trabajo de

investigacion necesito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes

interrogantes.

I. Informacion Empresarial

1) ¢Considera usted que cuenta con el personal adecuado en cada area de trabajo?

SI| X NO

2) ¢Laempresa utiliza algin método de incentivo para el personal?

Sl NO | X

3) ¢Considera usted que en Fercompaiz Santo Tomas existe una comunicacion adecuada
entre colaboradores y jefes?

si| x NO

4) ¢Se cuenta con un manual de politicas en Fercompaiz Santo Tomas?

SI NO
X
5) ¢Se brinda constantemente capacitaciones en los nuevos productos que entran en la
empresa?
SI NO | X
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6) ¢Se cumple con la meta de venta establecida mes a mes en Fercompaiz Santo
Tomaés?

Si

X

NO

7) ¢Se asignan funciones especificas para cada colaborador dentro de la empresa?

Sl

X

NO

8) ¢Se brinda motivacién al colaborador por realizar mas ventas en el mes?

SI

NO

X

9) ¢Se realizan clinicas de ventas con los colaboradores constantemente?

Sl

10)¢Sere

aliza

Si

Gracias por su colaboracion
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algun tipo de actividad creativa al finalizar cada

NO

X

cierre de mes?

X




b) Analisis de la informacion

Tabla 1

Respuestas generales a entrevista dirigida al gerente general de Fercompaiz Santo Tomas

de Castilla

Preguntas

Respuestas consolidada

1)¢ Considera usted que cuenta con el
personal adecuado en cada area de

trabajo?

Si, cuenta con la persona adecuado

en cada area de trabajo.

2) ¢ La empresa utiliza algin método

de incentivo para el personal?

No, cuentas con incentivos para el

personal de trabajo.

3) ¢Considera usted que en
Fercompaiz Santo Tomas existe una
comunicacion adecuada entre

colaboradores y jefes?

Si, cuenta con comunicacion
adecuada entre colaboradores y

jefes.

4)¢Se cuenta con un manual de
politicas en Fercompaiz Santo

Tomas?

Si, saben todas las politicas internas

de la empresa.
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5) ¢Se brinda constantemente
capacitaciones en los nuevos

productos que entran en la empresa?

No, realizan constantes
capacitaciones entre los jefes y los

visitadores.

6) ¢Se cumple con la meta de venta
establecida mes a mes en

Fercompaiz Santo Tomas?

Si, se logran llegar a las metas de

ventas mes a mes.

7)¢Se asignan funciones especificas
para cada colaborador dentro de la

empresa?

Si, cada colaborador sabe en sus

funciones en su area de trabajo.

8) ¢ Se brinda motivacion al
colaborador por realizar méas ventas

en el mes?

No, realizan motivaciones para cada
colaborador por la realizacion de sus

ventas.

9) ¢Se realizan clinicas de ventas
con los colaboradores

constantemente?

No, se realizan clinicas de ventas

para los colaboradores.

10) ¢Se realiza algun tipo de
actividad creativa al finalizar cada

cierre de mes?

No, realizan actividades creativas al

finalizar el mes.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 2

Diagndstico

a) Foda

e Foda por areas

La matriz foda es una herramienta de andlisis en donde se reflejan las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas que tiene una empresa, con el proposito de mejorar

los objetivos y planes de accién de la organizacion.

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de
estudio de la empresa permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permite,

en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
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Analisis Foda

Gerencia general

Analisis Interno

Anadlisis Externo

Vision definida.
v Cuenta con

el personal idoneo
en cada érea de
trabajo.
v Tienen bien
Establecidas las
Politicas de la
Empresa.
v Poseen
Experiencia en los
Productos que se
Venden dentro de

La empresa.

De ventas para apoyo
de los colaboradores”.
“Falta de actividades
creativas con los

Colaboradores”.

nuevos productos
en el mercado”.
“Apoyo constante por

los viajeros™.

“Estrategias de los
viajeros para mantener
Todos los productos

De calidad”.

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v' Mision de “No se realizan clinicas]“Presentacion de los | “Constante

demanda en el
Mercado”.
“Competencia de

nuevas ferreterias.

Fuente: elaboracién propia.
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Andlisis Foda

Finanzas

Anadlisis Interno

Analisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v Precios “Falta de control “Mercados Locales” | “ Nuevos Impuestos”
Accesibles. Interno”.
v Solvencia “ Escasez de recursos”| “Globalizacion” “ Delincuencia”
Econdmica.

v" Mano de obra
Calificada.
v" Tecnologia

Actualizada

(Equipo).

“Falta de

Planificacion”.

“Inversion extranjera”

“ Devaluacion de la

Moneda”.

Fuente: elaboracidn propia.
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Analisis Foda

Ventas

Andlisis Interno

Anadlisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas

(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v Atencion “Espacio reducido en |“Actuacion como “ Inseguridad en
Personalizada. Sala de ventas”. Distribuidores la empresa”.

v’ Cartera de
Clientes cautivos.
v Precios
Competitivos al
Alcance de sus
Bolsillos.

v Proceso de
Recepcion de
Mercaderia.

v Objetivos en
Ventas bien

Definidos.

“Espacio reducido en
El area de parqueo”.
“Ubicacion de
mercaderia en la

sala de ventas”.

autorizados de marcas
Reconocidas”.
“Expandir su medio
De reparto via
acuatica”.
“planes de crédito
Con financiamiento

en banca nacional”.

“Competencia de
Grandes cadenas
de ferreterias”.

“Delincuencia”.

Fuente: elaboracion propia

70




Analisis Foda

Recursos humanos

Andlisis Interno

Anadlisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v’ Talento “Motivacion e “Disponibilidad del | “ Nuevos
Humano capacitado.| Incentivo al personal”] Colaborador”. Competidores”.

v" Personal
Flexible al cambio.
v Recursos
Informaticos.
v’ Se cuenta con
Auditoria externa.
v Experiencia 'y
Conocimiento en

Sus productos.

“Personal calificado

En asesoria al cliente”

“Clinicas de ventas”.

“Falta de compromiso
laboral™.

“Falta de capacitacion

y desarrollo”.

“Falta de motivacion”.

“Falta de rotacidn de

Del personal”.

“ Progreso en el
Desarrollo luego
De la capacitacion”.
“Creacion de

Unidades”.

“ Indice inflacionario”

Fuente: elaboracion propia
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e Diagrama causa- efecto

Gerencia general

v" No se realizan clinicas de

Ventas para el apoyo de los
Colaboradores.  ===———>

Falta de actividad  Atraso en la entrega \\Minina coordinacion
€ creativa con los

Colaboradores.

de los pedidos.

Produccion

Analisis de
programas
de
capacitacion
para brindar
importancia

v’ Espacio reducido en
Sala de ventas. —

v" Espacio reducido en
El area de parqueo.

=

Ventas

Ubicacion de mercaderia

En sala de ventas.
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al personal <
—>

Clinicas de
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Anexo 3

G FANAMERICANA

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Economicas

P aivi 400 4

I
3

Licenciatura en Administracion de Empresas

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Guia de entrevista dirigida al gerente general y administrador de Fercompaiz Santo
Tomaés de Castilla S.A.

Buen dia, soy estudiante de Licenciatura en Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana de Guatemala, realizo mi practica empresarial — Tesis-;

necesito su apoyo en responder las siguientes interrogantes.

1. ¢Considera usted que el personal de Fercompaiz Santo Tomas brinda un servicio

adecuado a los clientes que lo visitan?

2. ¢Brindan informacion necesaria a sus colaboradores?

3. ¢Se puede observar el interés de los colaboradores en sus puestos de trabajo?

4. ¢Cuentan con una buena comunicacion entre colaborador / gerente?
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10.

¢Considera usted que existe un clima laboral favorable dentro de la tienda de

Fercompaiz Santo Toméas?

¢Considera que en Fercompaiz Santo Tomas demuestra comprension ante sus

colaboradores?

¢Cuentan con programas de capacitacion hacia sus colaboradores?

¢ Brindan soluciones satisfactorias a los inconvenientes dentro de la tienda?

¢Es la motivacién hacia el colaborador la prioridad de Fercompaiz Santo

Tomas?

¢Ha considerado Fercompaiz Santo Tomas incentivar a los colaboradores por su

buen desempefio?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 4

Universidad Panamericana de Guatemala

FANAMERICANA

Facultad de Ciencias Econémicas

Peanv 4o &

T
W
Z

Licenciatura en Administracion de Empresas

Préactica Empresarial Dirigida —PED-

Encuesta dirigida al personal de Fercompaiz Santo Tomas de Castilla S.A.
Buen dia, soy estudiante de Licenciatura en Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana de Guatemala, realizo mi practica empresarial — Tesis-;
necesito su apoyo en responder las siguientes interrogantes.

Instrucciones: Marca con una “X” en el cuadro, la respuesta a su eleccion.
1. ¢Considera que en Fercompaiz Santo Tomas existen programas de capacitacion

para motivar a su personal?
Si No

2. ¢Cree usted que es de gran importancia la capacitacion del personal de

Fercompaiz Santo Tomas?
Si No

3. ¢Fercompaiz Santo Tomas vela por las necesidades de personal para un mejor
desempefio?
Si No

4. ¢Considera que el personal de Fercompaiz esta capacitado para dar un buen

servicio a los clientes que lo visitan?
Si No
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5. ¢Existe algun tipo de motivacion dentro de Fercompaiz Santo Tomas para cada
area de trabajo?
Si No

6. ¢El personal de Fercompaiz cumple con las expectativas para satisfacer las
necesidades de sus clientes?

Si No

7. ¢Cree usted que Fercompaiz Santo Tomas es una institucion competitiva en el
mercado de Izabal?
Si No

8. ¢Considera usted gque Fercompaiz Santo Tomas cuenta con el presupuesto

necesario para brindar capacitacion hacia sus colaboradores?

Si No

9. ¢(En  Fercompaiz Santo Tomas su prioridad es la motivacion de sus

colaboradores?

Si No

10. ¢Fercompaiz Santo Tomas reconoce los esfuerzos de sus colaboradores?

Si No

Gracias por su colaboracién
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