T/6s58 /T 9y

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE CIENCIA ECONOMICAS, CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

NAGHONAS

UNIVERSIDAD
VOUVIAVIVY et

)

“PROBLEMATICA EN EL AREA DE MANTENIMIENTO DE LA

-EMPRESA SELTEC SERVICIOS GENERALES S.R.L - CAJAMARCA
REFERIDA A LA CALIDAD DEL SERVICIO:

UNA PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION- 2014”

PARA OPTAR EL TiTULO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION.

PRESENTADO POR LA BACHILLER:
LILIANA VICTORIA JULCAMORO QUISPE
ASESOR:

M.Cs. LIC. ADMON. CARLOS HOLGUIN NACARINO

CAJAMARCA -PERU
2014



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion esta dedicado
en primer lugar a Dios, por darme la vida y la
salud, ser supremo que nos da los instrumentos
necesarios para seguir adelante y no dejarnos
vencer en el camino tan largo y arduo en el que
estamos inmersos.

A mis padres y hermanos que son el pilar de mi
vida, ya que gracias a que me brindan siempre
su apoyo incondicional y me dan fuerzas para
seguir adelante y culminar con nuestros estudios.

A los profesores por preocuparse y ensefiarnos

los conocimientos necesarios para ser un
profesional exitoso.

La autora



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme la oportunidad de vivir, por la salud, por

mi familia, mi trabajo, por todo lo que fui y lo que seré.

A mis padres y hermanos que me han ensefiado a ser una
mujer de bien, a esforzarme y por la familia tan

maravillosa que somos.

Mi mds profundo y sincero agradecimiento a la Empresa
SELTEC SERVICIOS GENERALES S.R.L. del Sr. Humberto
Rodolfo Ortiz Chdvez quien me brindo la oportunidad de
desarrollar mi Tesis y a todos los colaboradores que
laboran en la empresa quienes me permitieron compartir

su amistad y su tiempo.

Agradezco también a mi asesor Lic. Admodn. Carlos
Holguin Nacarino, por su apoyo y orientacién en el

desarrollo y culminacién de mi Tesis.

Asimismo, hago extensivo mi agradecimiento a todos y
cada uno de los docentes de la Facultad de Ciencias
Econdémicas, Contables y Administrativas de Ila
Universidad Nacional de Cajamarca, por haberme
brindado sus valiosos conocimientos y haber compartido

gratos momentos.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se denomina “Problemética en el Area de
Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L - Cajamarca
referida a la calidad del servicio: Una propuesta de Plan de Capacitacion -
2014”7, es una investigacion de tipo descriptivo porque pretende describir e
identificar los elementos y caracteristicas del problema (variables), poniendo
de manifiesto sus peculiaridades y las relaciones de asociacion entre ellas sin la
manipulacion de las mismas. La Empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L.
carece de un Plan de Capacitacion para el Area de Mantenimiento para mejorar
la calidad del servicio. Teniendo como Objetivo General: * “Determinar la
influencia de los factores en la prestacion de la calidad del servicio en el Area
de Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L. y que se
puede revertir con una propuesta de un Plan de Capacitacion” Esta
investigacion se realizo, debido a que en esta empresa por ser nueva en el
mercado, presenta ciertos problemas con el personal, el cual no se encuentra

debidamente capacitado.

La informacién utilizada para la realizaciébn de este trabajo proviene de
encuestas, entrevista y observacion realizada a los trabajadores y supervisor del
Area de Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

Se menciona algunas palabras clave mencionado en la investigacion:

Area de Mantenimiento, calidad del servicio y plan de capacitacién

El trabajo se ha estructurado de la siguiente forma:

En el CAPITULO | se plantea por qué se decidié realizar esta tesis, que
constituye el problema de la investigacidn, los objetivos que se desean alcanzar
al término del mismo la justificacién y limitaciones del plan de cépacitacién.

En el CAPITULO II se presenta los antecedentes de la investigacién, bases
tedricas, marco conceptual.

En el CAPITULO lil se plantea la metodologia de la investigacién, tipo y alcance
de la investigacidn, poblacién a investigar, hipotesis y variables, técnicas e

instrumentos para la recoleccion de datos y analisis de datos.

cen



En el CAPITULO IV se presenta a los resultados después de la aplicacién de
entrevistas al supervisor del Afea de Mantenimiento de la empresa Seltec
Servicios Generales S.R.L., entrevista al cliente y hallazgos de la encuesta a los
trabajadores.

En el CAPITULO.V se muestra los antecedentes de la empresa Seltec Servicios
Generales S.R.L. - _

En el CAPITULO VI se muestra la propuesta de plan de capacitacién

debidamente estructurado y por ultimo las conclusiones y recomendaciones. .



ABSTRACT

This research project is called "Problems in the Area Maintenance Company
Seltec General Services SRL - Cajamarca about quality of service: A proposed
Training Plan - 2014" is a descriptive research that aims to describe and identify
elements and characteristics of the problem (variables), highlighting their
peculiarities and partnerships between them without handling them. The
General Services Company Seltec S.R.L. lacks a Training Plan for the
Maintenance Area to improve service quality. Having as General Purpose: e
"Determine the influence of the factors in providing quality service in the Area
Maintenance Company Seltec General Services SRL and can be reversed with a
proposed training plan "This research was carried out, because in this business
because it is new on the market, presents certain problems with the staff,
which is not properly trained.
The information used for the realization of this work comes from surveys,
interviews and observation to workers and supervisor Area Maintenance
Company Seltec General Services SRL
Some keywords mentioned in the research are mentioned:
Area Maintenance, quality service, plan training
The paper is structured as follows:
In CHAPTER asks why | decided to make this thesis, which is the research
problem, objectives to be achieved on completion of the justification and
limitations of the training plan.
CHAPTER |l On the background of research, theoretical, conceptual framework
is presented.

In CHAPTER Ill research methodology, type and scope of research, research
population, assumptions and variables, techniques and tools for data collection

and data analysis arises.



In CHAPTER IV presents the results after application of interviews Area
Maintenance Supervisor Company Seltec General Services SRL, customer
interview and survey findings workers.

CHAPTER V The history of the company Seltec General Services SRL shown

The proposed training plan properly structured and finally the conclusions and

recommendations shown in Chapter V1.
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INTRODUCCION

Debido a la importancia en las empresas y cada vez son mas las que tienen que
competir con base en la calidad de su servicio, por consiguiente se estd creando
programas de capacitacidn para que el servicio al cliente sea de calidad, el propésito
bésico es ensefiar a todos los empleados como tratar a los clientes de la empresa.

El plan de capacitacion propuesto conlleva el aprendizaje de calidad del servicio,
seguridad en el trabajo, incluird segmentos acerca de la importancia de un servicio
excepcional al cliente y como definirla, ejemplos ilustrativos y las habilidades
especificas que necesitan los empleados para brindar este servicio de excelencia.

Por lo tanto, se propone una solucion a los problemas encontrados en el drea referida
a la calidad del servicio, algunos problemas organizacionales son producto de la falta
de conocimientos o habilidades y pueden ser mejorados a través de programas de
capacitacion, no se puede pretender que la capacitacién resuelva todos los problemas
de la organizacion, también hay que trabajar de manera simultanea, los sistemas, las

estrategias, las politicas y procedimientos.

La informacidn utilizada para la realizaciéon de este trabajo proviene de encuestas,
entrevista y observacién realizada a los trabajadores y supervisor del Area de

Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

Xiv



CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica
Hoy en dia las empresa se desarrollan en un ambiente de constantes
cambios es por eso la importancia de analizar los diferentes factores que se
manifiestan alrededor de ellas. Es interesante conocer estos cambios
debido a que las empresas deben estar conscientes de que sus
competidores estan constantemente buscando estrategias para generar
ventaja competitiva.
En la actualidad, las empresas en Peru, atraviesan una probleméticé que ha
provocado bajo rendimiento de los trabajadores ya que en ocasiones tienen
como resultado poca contribucion y respuesta positiva ante las necesidades
de la empresa debido a la falta de capacitacién del personal.
En la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L. ~Cajamarca se aprecia que la
falta de capacitacion al personal del Area de Mantenimiento genera
incomodidad al cliente ya que no se estd brindando un servicio de calidad
por lo que el personal no cuenta con los conocimientos y habilidades
necesarios que permita brindar un servicio de calidad al cliente.
Los diversos problemas que se evidencian en la mala calidad del servicio
como la repeticion del trabajo de aire acondicionado en la flota gigante
como camiones gigantes, perforadoras, tractor de oruga, tractor de rueda y
cargadores, que se hace mds de una vez por no hacer bien a la primera, se
debe al desconocimiento de cémo hacer su trabajo por parte del personal.
Los problemas mencionados involucran al personal que deben dar un
servicio de calidad tanto dentro como fuera de la empresa, quienes no
cuentan con suficiente capacitacidon y carecen de facilidades, por tal razén
resulta necesario elaborar una propuesta de PLAN DE CAPACITACION PARA
EL PERSONAL DEL AREA DE MANTENIMIENTO DE LA EMPRESA SELTEC
SERVICIOS GENERALES S.R.L., que permita revertir los problemas en el drea

y garantizar la calidad del servicio.



1.2 Formulacién del problema

e ¢Cudles es la realidad problematica referida a la calidad del servicio

en el Area de Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios

Generales S.R.L. que se puede revertir con una propuesta de un

Plan de Capacitacion?

1.3 Objetivos de la investigacion

* General

Identificar los factores que influyen en la calidad del servicio del
Area de Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios
Generales S.R.L. y disefio de una propuesta de Plan de

Capacitacién

* Especificos

Realizar un diagndstico de la calidad de servicio del Area de
Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L.
para determinar los factores de mayor influencia en la calidad
del servicio que se presta.

Identificar las necesidades de capacitacion para mejorar la
calidad del servicio.

Elaborar una propuesta de plan de capacitacién para el personal
del Area de Mantenimiento de la empresa SELTEC Servicios
Generales S.RL. con el propésitoc de brindarles los
conocimientos y habilidades necesarios para mejorar la calidad

del servicio.



1.4 Delimitacién y justificacion de la investigacién:

1.4.1 Delimitacién: geogréfica, temporal y socio-demografica.
O Delimitacién geogrdfica
El drea gedgréﬁca de la investigacién comprendié el Area de
ManteniMiento de la embresa SELTEC Servicios Generales S.R.L. dei

distrito de Cajamarca.

O Delimitacién temporal
El estudio se desarrollé en el periodo comprendido entre Diciembre

2013 -Abril del 2014.

Q Delimitacién social
El estudio tuvo como unidad de analisis a la “Empresa Seltec Servicios
Generales S.R.L y alcanza a todo el personal del Area de

Mantenimiento.
1.4.2 Justificacion:

1.4.2.1 Desde un aspecto tedrico, el presente trabajo de
investigacion se justifica porque los aportes de la misma
permitiran construir un marco referencial, especificamente en la
labor de los trabajadores del Area de Mantenimiento de la
empresa Seltec Servicios Generales S.R.L. para mejorar la calidad

del servicio con respecto a la capacitacion de recursos humanos.

1.4.2.2 Desde un aspecto metodolédgico, es relevante porque
servira a otras investigaciones o aplicarlo a situaciones similares
de otras empresas en contextos diferentes y a su vez servir de

antecedente para.otros estudios con variables similares.



1.4.2.3 Desde un aspecto practico, la presente investigacion,
adquiere relevancia porque aportard los elementos necesarios
para mejorar la calidad del servicio y lograr que los trabajadores
del Area de Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios
Generales S.R.L. desarrollen conocimientos y habilidades en los
trabajadores y de esta manera disminuir los problemas que

influyen en la calidad del servicio.

1.5 Limitaciones
e Una limitacion de la presente investigacion fue la escasa
disponibilidad de informacién, ya que en la empresa Seltec Servicios
Generales S.R.L. existen pocos trabajos relacionados con el tema
motivo de la investigacién.
e También la poca predisposicion de los técnicos para brindar
informacién ya que trabajan en guardia 4x4 y los dias de su descanso

van a ver a sus familias.



2.1,

CAPITULO Ii:

2. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A. Antecedentes Internacionales

VACA K. (2009): “Propuesta de un plan de capacitacién para el

personal que maneja los desechos hospitalarios, aplicado al

Hospital Metropolitano de Quito” Tesis previa a la obtencién del

titulo de Ingeniera en Administracion de Empresas de Servicio y
Recursos Humanos de la Universidad_ Tecnolégica Equinoccial

Concluye, que el plan de capacitacién se ha cumplido porque se
elaboré un plan de capacitacion para el personal del Area de
Servicios Ambientales que maneja los desechos hospitalarios,
ademés el plan propuesto va a contribuir a mejorar el
desempefio de los empleados, y prepararlos para la ejecucion
eficiente de sus funciones, y de esta manera prevenir
enfermedades manteniendo éptimas condiciones de salud en los

empleados del Hospital Metropolitano.

ALMEIDA G.: “Propuesta de un plan de capacitacion, evaluacion

y_sequimiento para los quias_turisticos de la Hosteria Paz y

Montaiia, cantdn Espejo, provincia del Carchi.” Disertacién de

grado previa a la obtencion del titulo de Licenciado en Turismo
con mencién en Ecoturismo de la Universidad Catdlica del
Ecuador.

Concluye que la capacitacion del recurso humano (guias) en la
industria del turismo, es uno de los métodos mas efectivos que
ha demostrado ser la fuente de grandes cambios de aquellas
empresas turisticas que han apostado a mejorar su servicio por
medio del entrenamiento del personal, de igual manera la
Hosterfa Paz y Montafia a través de la formacion continua de los

conocimientos, destrezas y valores de los intérpretes tomando



como base el plan presentado en esta disertacién creara un valor

agregado a los servicios de guias.

B. Antecedentes Nacionales

DANILO J. (2013): Propuesta de un plan de capacitacion para

mejorar_la_atencion al _cliente en los restaurantes de primera

categoria _del departamento de Arequipa. Tesis previa a la

obtenciéon del titulo en Informética Administrativa de la
Universidad Nacional de San Agustin

Concluye que para que una empresa de servicio pueda atender
con calidad al cliente, debe tener la capacidad para satisfacer sus
necesidades y para lo cual necesitan, saber qué es lo que el
cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle
calidad en la atencion. Por tal razén, todas las actividades que
realicen los restaurantes, deben hacerse bien desde el principio y

mejorarse continuamente.

LA PALMERA AMAZONICA S.A (2005).- Plan de_Capacitacion y

Desarrollo de Recursos Humanos, para el |l Semestre del afio

2005 de LA PALMERA AMAZONICA S.A.

Concluye, que la capacitacion, es un proceso educacional de
caracter estratégico aplicado de manera organizada y sistémica,
mediante el cual el personal de la empresa 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. En tal sentido la capacitacion
constituye factor importante para que el colaborador brinde el
mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso
constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el
desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el
rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador. Por
lo tanto el presente Plan de  Capacitacién incluye los

colaboradores de la Sede Central y las sucursales que integran la



empresa, agrupados de acuerdo a las dreas de actividad y con
temas puntuales, algunos de ellos recogidos de la sugerencia de
los propios colaboradores, identificados en las Fichas de

Desempeiio Laboral.

C. Antecedentes locales

CARRASCO J. (2010) Plan de capacitacién y desarrollo del recurso

humano en la empresa NORCAVA E.I.R.L. de la provincia de

Cajamarca.

Concluye que contar con un personal capacitado permite que se
labore con entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las
tareas y actividades, y mayor productividad, logrando en los
trabajadores mayor creatividad, innovacidn y disposicion para

trabajar, obteniendo un mayor retorno de la inversion.

Se brindan herramientas necesarias de informacion para que el
empleado sea el principal autor de su desarrollo y conozca

respecto a las oportunidades gue brinda la empresa.



2.2,

BASES TEORICAS

2.2.1. TEORIA CIENTIFICA (Chiavenato, 2006, pag. 48)

Frederick Winslow Taylor (1856-1915, fundador de la administracion
cientifica, nacién en Filadelfia, Estados Unidos. Procedente de una familia
de cudqueros de principios h’gidos, se educé en la disciplina, la devocién al
trabajo y al ahorro. En 1878 inicio su vida profesional como operario en la
Midvale Steel Co., donde fue capataz, jefe de taller e ingeniero, después de
graduarse en el Stevens Institute. En esa época imperaba el sistema de
pago por pieza o por tarea. Los patronos buscaban ganar el maximo al fijar
el precio de la tarea, mientras que los operarios reducian el ritmo de
produccién para equilibrar el pago por pieza determinado por los primeros.
Esta situacién llevo a Taylor a estudiar el problema de la produccién para
encontrar una solucién que satisficiera a patronos y empleados.
2.2.1.1. Periodos de Taylor
2.2.1.1.1. Primer periodo de Taylor
El primer periodo de Taylor corresponde a la época de publicacién de su
libro Shop Management (Administracién de talleres), en 1903, sobre
técnicas de racionalizacion del trabajo del operario mediante el estudio
de tiempos y movimientos (Motion — time — Study). Taylor comenzé
desde abajo, con los operarios del nivel de ejecucién, efectuando un
paciente trabajo de andlisis de las tareas de cada operario,
descomponiendo sus movimientos y procesos de trabajo para
perfeccionarlos y racionalizarlos. Comprobd que el operario corriente
producia mucho menos de lo que era potencialmente capaz. Concluyo
que si el operario mas productivo percibe que obtiene la misma
remuneracién que su colega menos productivo, acaba por acomodarse,
pierde el interés y dejan de producir segtin su capacidad. De alli surge la
necesidad de crear condiciones para pagar mas al operario que produce
mas. En esencia, Taylor expresa en Shop management:
- El objetivo de la administracion es pagar salarios altos y tener
bajos costos unitarios de produccidn.
- Para lograr ese objetivo, la administracion debe aplicar métodos

cientificos de investigacién y experimentaciéon para formular



principios y establecer procesos estandarizados que permitan el
control de las operaciones de produccién.

- Los empleados deben ser seleccionados cientificamente y
llevados a puestos de trabajos donde las condiciones laborales
sean adecuadas, para que puedan cumplir las normas.

- Los empleados deben ser entrenados cientificamente en la
ejecucion de la tarea para perfeccionar sus aptitudes, de modo
que cumplan la produccién normal.

- La administracién debe establecer una atmosfera de intima y
cordial cooperaciéon con los trabajadores para garantizar la

continuidad de este ambiente psicoldgico.

2.2.1.1.2. Segundo periodo de Taylor

Corresponde a la época de la publicacion de su libro Principios de
administracion cientifica (1911), cuando concluyo que la racionalizacion
del trabajo operativo deberia estar apoyada por una estructura general
de la empresa que diera coherencia a la aplicacién de sus principios. A
partir de ahi desarrollo los estudios sobre la administracion general, a la
cual denomino administracién cientifica; sin embargo, no abandono su
preocupacion por la tarea del operario.

Segun Taylor, las empresas de su época padecian tres males:

1.- Holgazaneria sistematica de los operarios, que reducian la
produccion a casi un tercio de la normal para evitar que la gerencia
redujese los salarios. Existen tres causas determinantes del ocio en el

trabajo:

a. El error difundido entre los trabajadores, segun el cual el
mayor rendimiento del hombre y de la maquina causa

desempleo.

b. El sistema deficiente de administracion, que obliga a los
operarios a disminuir la productividad para proteger sus

intereses.



c. Los ineficientes métodos empiricos utilizados en las empresas,
con los cuales el operario desperdicia gran parte de su esfuerzoy

de su tiempo.

2.- Desconocimiento de la gerencia en cuanto a las rutinas de trabajo y

el tiempo necesario para realizarlas.
3.-Falta de uniformidad en las técnicas o métodos de trabajo.

Para remediar estos males, Taylor ided el scientific management,
conocido como administracién cientifica, sistema de Taylor, gerencia
cientifica, organizacion cientifica en el trabajo y organizacion racional
del trabajo. Segln Taylor, la administracién cientifica es una evolucion
mas que una teorfa, cuyos ingredientes son 75% de analisis y 25% de
sentido comun. Para Taylor, la implantacién de la administracion
cientifica debe ser gradual y requiere un periodo de cuatro a cinco afios
para evitar alteraciones bruscas que causen descontento entre los
empleados y perjuicios a los patrones. La administracion cientifica es
una combinacidn de ciencia en lugar de empirismo; armonia en vez de
discordia; cooperacion en vez de individualismo; rendimiento maximo
en lugar de produccidn reducida. En fin, desarrollo de cada hombre para

alcanzar eficiencia y prosperidad.

2.2.1.2. Principios de la administracion cientifica segin Taylor

a. Principio de planeacion: sustituir el criterio individual, la
improvisacion y la actuacidon empirico — practica del operario en el
trabajo por los métodos basados en procedimientos cientificos.
Cambiar la improvisacion por la ciencia mediante la planeacién del
método de trabajo.

b. Principio de preparacién: seleccionar cientificamente los
trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos y
entrenarlos para producir mas y mejor, en concordancia con el
método planeado.

Disponer y distribuir racionalmente las maquinas y los equipos de

produccién.
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c. Principio de control: controlar el trabajo para cerciorarse de que
esta ejecutandose de acuerdo con las normas establecidas y segun el
plan previsto.

La gerencia debe cooperar con los empleados para que la ejecucién
sea la mejor posible.

d. Principio de ejecucion: asignar atribuciones y responsabilidades

para que el trabajo se realice con disciplina.

2.2.2. CAPACITACION (Dessler, 2001, p4gs. 249,251)

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a los
empleados nuevos y actuales las habilidades que requieren para
desempeifiar su trabajo. Por consiguiente, capacitar podria significar
enseiiar a un operador de maquina a operar su nueva maquina, a un nuevo
vendedor a vender el producto de la empresa o a un nuevo supervisor a
entrevistar y evaluar a los empleados.
El enfoque de la capacitacion se ha ampliado en afios recientes. Antes, la
capacitacion se concentraba sobre todo en ensefiar habilidades técnicas,
como capacitar a los armadores a soldar cables, o a los profesores a
preparar planes de las lecciones. No obstante, la capacitacién técnica de
ese tipo ya no basta. De entrada, en los pasados diez afios los empleadores
se han tenido que adaptar a los veloces cambios tecnolégicos, a mejorar la
calidad de sus productos y servicios, y elevar la productividad para seguir
siendo competitivos. A su vez, para mejorar la calidad tal vez se requiera

.una capacitacion de estudio especial (pues los programas para el
mejoramiento de la calidad requieren de empleados que estén preparados
para hacer graficas y diagramas y analizar datos). Asi mismo, los empleados
de hoy necesitan habilidades (y por tanto capacitacién) para formacién de
equipos, toma de decisiones y comunicacion, asi como habilidades
tecnologicas y computarizadas (como publicaciones electréonicas de
escritorio y el disefio y fabricacion asistidos por computadora). Ademas, a
medida que la competencia exija mejor servicio, los empleados iran
requiriendo cada vez mas capacitacion como los instrumentos y las

capacidades necesarios para atencion a los clientes.
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2.2.2.1. Importancia de la capacitacién (Garcia Grijalva, 2012)

Independientemente de la naturaleza de la empresa, debemos destacar la
importancia que tiene la capacitacion y su finalidad. Cuantas veces hemos
asistido a un curso, y nos mostramos renuentes al cambio, es decir, desde
antes de iniciarlo, demostramos cierta resistencia por falta de informacion
del proposito por el cual estamos ahi, es por esto, que debemos comenzar a
ubicar la capacitacion, dandole el lugar que le corresponde, desde el
momento de contratar al personal, ya que de ahi provienen muchas veces
(no en toda ocasion) ciertas necesidades de capacitacién por el mismo

hecho de no saber detectar las fallas que puede tener los trabajadores.

2.2.2.2. Propositos de la capacitacion (Siliceo Aguilar, 2004, pag. 26)

Con base en la experiencia practica profesional, se concluye gue son ocho
los propésitos fundamentales que debe perseguir la capacitacion, a saber:

1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores
de la organizacion
El éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera del grado
de sensibilizacién, concientizacién, comprensién y modelaje que se
haga del cédigo de valores corporativos.

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 desempeifio
Identificar los casos de insuficiencia en los estandares de desempefio
individual por falta de conocimientos o habilidades, significa haber
detectado una de las mds importantes prioridades de capacitacion
técnica, humana o administrativa. Sin embargo, habra de tenerse
presente que no todos los problemas de ineficiencia encontraran
solucion via capacitacidon y que en algunos casos, los problemas de
desempenio deficiente requerirdn que la capacitacién se dirija a los

niveles superiores del empleado en quien se manifiesta la dificultad,
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5‘.

pues la inhabilidad directiva es indiscutible generadora de
problemas de desempeiio.

Resolver problemas

La Alta Direccion enfrenta mas cada dia la necesidad de lograr metas
trascendentes con altos niveles de excelencia en medio de diversas
dificultades financieras, administrativas, tecnoldgicas y humanas. Si
bien los problemas organizacionales son dirigidos en muy diferentes
sentidos, el adiestramiento y la capacitacidn constituyen un eficaz

proceso de apoyo para dar solucién a muchos de ellos.

Habilitar para una promocion

El concepto de desarrollo y planeacion de carrera dentro de una
empresa es practica directiva que atrae y motiva al personal a
permanecer dentro de ella. Cuando esta practica se realiza
sistematicamente, se apoya en programas de capacitacion que
permiten que la politica de promociones sea una realidad al habilitar
integramente al individuo para recorrer exitosamente el camino
desde el puesto actual a otros de mayor categoria y que implican

mayor responsabilidad.

Induccién y orientacion del nuevo personal en la empresa

Las primeras impresiones que un empleado o trabajador obtengan
de su empresa, habran de tener un fuerte impacto en su
productividad y actitud hacia el trabajo y hacia la propia
organizacion. La Alta Direccion y Relaciones Industriales aseguraran
que exista un programa sistematico que permita al nuevo

colaborador conocer y entender cuestiones como:

Historia de la empresa

Su mision, valores y filosofia

Sus instalaciones

Ubicacidn geografica

Los miembros del grupo ejecutivo
Este programa de cuyo cumplimiento es responsable el ejecutivo del

area del nuevo empleado y Relaciones Industriales, debera incluir
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también aspectos vinculados directamente con el trabajo a realizar

como son los objetivos, politica y procedimientos.

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. Es importante entonces, que desde el
momento de planear este tipo de cambios, se consideren
practicamente las implicaciones que tendrdn en materia de
conocimiento y habilidades.

Visualizarlo oportunamente y actuar en consecuencia, redundara en
un animo favorecedor del cambio y se logrard una implementacién

eficaz y mantenimiento del mismo

2.2.2.3. Tipos de capacitacion (Reynoso Diaz, 2013)

v Capacitacién inductiva.- Es aquella que se orienta a facilitar la
integracion del nuevo colaborador, en general como a su ambiente
de trabajo, en particular.

" Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccién de
Personal, pero puede también realizarse previo a ésta. En tal caso, se
organizan programas de capacitacién para postulantes y se
selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores
condiciones técnicas y de adaptacion.

v Capacitacién preventiva.- Es aquella orientada a prever los cambios
que se producen en el personal, toda vez que su desempefio puede
variar con los-afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia
hacer obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacién del personal para enfrentar con
éxito la adopciéon de nuevas metodologias de trabajo, nueva
tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo en

estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.
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¥ Capacitacién correctiva.- Como su nombre lo indica, esta orientada a

"

solucionar “problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente
original de informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada
normalmente en la empresa, pero también los estudios de
diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar
cuales son factibles de solucién a través de acciones de capacitacion.

v Capacitacién .para el desarrollo de carrera.- Estas actividades se
asemejan a la capacitacién preventiva, con la diferencia de que se
orientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie
de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliquen
mayores exigencias y reSpovn'sabiﬁdades.
Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar- |a
productividad presente de los colaboradores, a la vez que los prepara
para un futuro diferente a la situacién actual en el que la empresa
puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con

ello la pericia necesaria para desempeniarlos.

2.2.2.4. Modalidades de capacitacion (Reynoso Diaz, 2013)
Los tipos de capacitacién enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

» Formacion.- Su propésito es impartir conocimientos bésicos
orientados a proporcionar una vision general y amplia con relacién
al contexto de desenvolvimiento.

» Actualizacién.- Se orienta a proporcionar conocimientos y
experiencias derivados de recientes avances cientifico -
tecnoldgicos en una determinada actividad.

» Especializacién.- Se orienta a la profundizaciéon y dominio de
conocimientos y experiencias o al desarrollo de habilidades,
respecto a un area determinada de actividad.

» Perfeccionamiento.- Se propone completar, ampliar o desarrollar el
nivel de conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el
desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas o de

gestion.
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» Complementacion.- Su propdsito es reforzar la formacién de un
colaborador que maneja solo parte de los conocimientos o
habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel

que este exige.

2.2.2,5. Niveles de capacitacién (Reynoso Diaz, 2013)
Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacién puede darse en

los siguientes niveles:

» Nivel bdasico.- Se orienta a personal que se inicia en el
desempefio de una ocupacion o area especifica en la Empresa.
Tiene por objeto proporcionar informacién, conocimientos y
habilidades esenciales requeridos para el desempefio en la

ocupacion.

> Nivel intermedio.- Se orienta al personal que requiere
profundizar conocimientos y experiencias en una ocupacién
determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar
conocimientos y perfeccionar habilidades con relacién a las
exigencias de especializacion y mejor desempefio en la

ocupacion.

> Nivel avanzado.- Se orienta a personal que requiere obtener una
vision integral y profunda sobre un area de actividad o un campo
relacionado con ésta. Su objeto es preparar cuadros
ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor exigencia y

responsabilidad dentro de la empresa.

2.2.2.6. Pasos del proceso de capacitacion (Wayne & Robert, 2005, pag.
207)

Los cambios importantes en los ambientes externo e interno exigen un

cambio corporativo, que predice o responde al cambio. Una vez que se

reconoce la necesidad de un cambio y se toman en cuenta los factores que
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influyen en la capacitacion comienza el proceso de determinar las
necesidades, en esencia, se deben responder dos preguntas: ¢Cudles son
nuestras necesidades de capacitacion? Y {Qué deseamos lograr a través de
nuestros esfuerzos de capacitacién?
Reconociendo que la capacitacion debe ser un proceso continuo, las
empresas deben proporcionar iniciativas de capacitacién que aborden
diversos requisitos decisivos:

- Guiar a empleados individuales en la planeacidn y el manejo de

su carrera.
- Ayudar a los gerentes a adiestrar y orientar a los empleados

- Ayudar a los gerentes y empleados a manejar el cambio

1. PRIMER PASO: Determinacién de las necesidades de capacitacion

El primer paso en el proceso de capacitacién consiste en determinar las
necesidades especificas de capacitacion. En el ambiente de negocios
altamente competitivo de hoy, implementar programas porque otras
empresas lo hacen es meterse en problemas. Se debe implementar un
enfoque sistematico para abordar las necesidades auténticas.

Las necesidades de capacitacion se determinan mediante un analisis en
varios niveles.

- Andlisis organizacional.-: Desde una.perspectiva organizacional
general, se estudia la mision, los objetivos estratégicos de la
empresa, junto con los resultados de la planeacién de recursos
humanos.

- Andlisis de tareas.- El siguiente nivel se centra en las tareas
requeridas para lograr los propésitos de la empresa. Las
descripciones de puestos son fuentes de datos importantes en
este nivel de andlisis.

- Andlisis de personas.- La determinacion de las necesidades de
capacitacion individual es el Ultimo nivel. Las preguntas
relevantes son, ¢{Quién necesita ser capacitado? Y ¢Qué tipo de
conocimientos y habilidades y capacidades necesitan los

empleados? En este nivel son Utiles las evaluaciones del
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desempefio y las entrevistas o las encuestas a supervisores y

titulares de empleo.
Sky Foster, gerente de capacitacién de BMW con sede en Carolina del Sur,
comenta, ahora capacitamos con base en las necesidades, en vez de
impartir una serie de cursos. En primer lugar, era una lista de control para
muchos de los cursos, pero ahora éstos tienen mas impacto y significado.
Preguntamos especificamente ¢Qué conocimiento deseas que tenga tu
personal? ¢Qué habilidades necesitan? ¢{Qué necesitan para desempefiarse
en forma distinta a como lo hacen actualmente? Hacemos preguntas mas
directas y descubrimos exactamente que conocimiento y habilidades
laborales necesita tener la persona para desempefiarse en forma

apropiada.

2. SEGUNDO PASO: Diseiio del programa de capacitacion.
La capacitacion debe tener objetivos concisos y claros. Sin ellos, seria
imposible disefiar programas significativos de capacitacion. También
seria dificil evaluar la eficacia de un programa, en el mejor de los casos.
Con los objetivos, los gerentes pueden determinar si la capacitaciéon ha
sido eficaz. Para disefiar un programa de capacitacién, las empresas
utilizan varios métados para impartir conocimientos y habilidades a los
gerentes y empleados operativos. A continuacién algunos métodos:

v Programas para el aula.

Capacitacién en el trabajo.

Coaching.

Funciones especificas.

Problemas potenciales.

Estudio de casos.

Videos.

Capacitacién de aprendices.

Simulaciones.

Juegos de negocios.

Aprendizaje a distancia y videoconferencias.

Aprendizaje en linea.

AN N NN N Y N N U N NN

Rotacion de puestos.
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Debemos tener en cuenta que el plan debe elaborarse de tal manera
gue, al descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el
programa no sean violentos ya que esto podria ocasionar una
desadaptacion en el entrenado y un cambio de actitud hacia la
capacitacion.

TERCER PASO: Implementacion de programas de capacitacion

Un programa de capacitacion perfectamente disefiado puede fracasar si
la administraciéon no puede convencer a los participantes de sus
méritos. Los participantes deben creer que el programa es valioso y que
los ayudara a lograr sus metas personales y profesionales. Una serie
extensa de programas exitosos aumenta ciertamente la credibilidad de
la capacitacion.

La implementacion de programas de capacitacion tradicionales es dificil.
Una razdn es que los gerentes se orientan cominmente hacia la accién
y sienten que estdn demasiado ocupados para recibir capacitacion.
Seguin un ejecutivo de desarrollo gerencial, “la mayoria de los ejecutivos
estdn demasiado ocupados cortando el arbol legendario como para
detenerse con el propésito de afiliar sus hachas”. Otra dificultad de la
implementacion de los programas es que debe haber adiestradores
calificados disponibles. Ademdas de poseer habilidades, su organizacién
formal e informal y las metas del programa de capacitacion. La
capacitacion requiere mas creatividad que cualquier otra funcion de
recursos humanos.

La implementacion del programa de capacitaciéon presenta problemas
singulares. La capacitacién implica cambio, al cual se pueden resistir los
empleados de manera rotunda. La retroalimentacion de los
participantes es fundamental en esta etapa porque los nuevos
programas presentan errores frecuentemente. Ademads, puede ser dificil
programar la capacitacion alrededor de las necesidades del trabajo
actual. A menos que el empleado sea nuevo en la empresa, tiene
indudablemente que desempefiar tareas especificas de tiempo

completo.
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Otra dificultad de la implementacion de programas de capacitacion es
la conservacion de registros. Es importante mantener registros de
capacitacion que incluyan el buen desempefio de los empleados
durante la capacitacién y en trabajo. Esta informacién es importante
para medir la eficacia del programa y hacer un seguimiento del progreso
del empleado en la empresa. Los problemas mencionados tienen
solucion; no obstante, cuanto mas eficaz y eficiente sea su solucion,

mayores seran las oportunidades de éxito.

CUARTO PASO: Evaluacion de la capacitacion
Es imposible evaluar la efectividad de la capacitacién sin objetivos
claros. Y, si no se recolecta datos exactos ni hay retroalimentacion sobre
la efectividad de los programas de capacitacidn, solo se podria estar
perdiendo dinero.
Obviamente, la capacitaciéon aumenta su integridad en una empresa si
muestra  beneficios tangibles para las organizaciones. Las
organizaciones han adoptado diversos enfoques para determinar el
valor del programa. El modelo Kirkpatrick para la evaluacién de la
capacitacion se usa ampliamente en ambientes de aprendizaje. Los
niveles de este método son: 1) Opinidn de los participantes,
2) Grado de aprendizaje
3) Cambio de comportamiento (transferir de la capacitacion al empleo)
4) Logro de los objetivos de la capacitacion (impacto sobre el
desempeiio).
1. Opiniones de los participantes.
La evaluacion de un programa de capacitacion a través de
preguntas a los participantes es un enfoque que proporciona
respuestas y sugerencias para mejoramientos. Sin embargo no es
posible depender de esas respuestas. Labcapacitacién puede
haberse impartido en un sitio exético, dando tiempo para jugar
golf y participar en otras actividades recreativas y la experiencia
general podria sesgar algunas opiniones. No obstante, este
enfoque es bueno para obtener retroalimentacion de manera

rapida y barata. Quizd esto explique por qué casi el 80% de las

20



empresas que participaron en una encuesta indicaron que
utilizan este enfoque.

2. Grado de aprendizaje.

Algunas organizaciones aplican pruebas para determinar lo que
han apfendido los participantes de un programa de capacitacion,
El disefio de grupo de control antes y después de la prueba es un
procedimiento de evaluacién que se puede utilizar. En este
procedimiento, ambos grupos reciben la misma prueba antes y
después de la capacitacion. El grupo experimental recibe la
capacitacion, pero el grupo control no. Cada uno recibe personas
asignadas al azar. Las diferencias en los resultados de los grupos
antes y después de la prueba se atribuyen a la capacitacion
impartida. Un problema potencial con este enfoque es el control
de variables distintas a la capacitacién, que pudiera afectar el

resultado.

3. Cambio de comportamiento.

Las pruebas pueden indicar con exactitud lo que asimilan los
individuos, pero dan poca informacion en cuanto a si la
capacitacion induce a los participantes a cambiar su
comportamiento. Por ejemplo, una cosa es que un gerente
aprenda sobre tacticas de motivacidn, pero otra muy distinta es
aplicar el conocimiento. Un gerente puede sentarse en la
primera fila de una sesién de capacitacién que trata sobre la
autoridad conferida a los subordinados, absorber cada parte del
mensaje, comprenderlo en su totalidad y después regresar la
semana siguiente al lugar de trabajo y seguir comportandose en

fa misma forma autocratica.

4. Logro de los objetivos de la capacitacion

Otro enfoque para evaluar el programa de capacitacién implica la
determinacion del grado en el que los programas han logrado los
objetivos establecidos y han ejercido realmente un impacto en el

desempeio. Por ejemplo, si el objetivo de un programa de
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prevenciéon de accidentes es reducir el 15% su nimero y
gravedad, la comparacién de las tasas de siniestros antes y
después de la capacitacion ofrece una medida util de éxito. De
hecho, el problema es que muchos programas que abordan

temas mas amplios son mas dificiles de evaluar.

Al evaluar los programas de capacitacion, los gerentes deben esforzase
en probar que son eficaces. Aunque dicha prueba es dificil de
establecer, una empresa debe al menos calcular el efecto sobre el
rendimiento para demostrar si la capacitacion logré el propdsito
deseado. A pesar de los problemas relacionados con la evaluacién, los
gerentes responsables de la capacitacion deben seguir buscando
evidencia sdlida de las contribuciones de la capacitacién con el logro de

los objetivos organizacionales.

2.2.3. CALIDAD DEL SERVICIO (Tschohl, 2005)

2.2.3.1. Definicién de calidad

Segun KAORU ISHIKAWA, la calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de
un proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion
obtenga exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas
intrinsecas, costos y atencién que arrojaran indefectiblemente satisfaccién

para el consumidor. (Rojas Medel, 2011)

2.2.3.2. Beneficios de la calidad del servicio (Tschohl, 2005)
Los beneficios de la calidad del servicio, se puede resumir en la siguiente
lista:
1. Los clientes se vuelven mas leales, lo que incrementa la participacién de
mercado y los niveles de rentabilidad en relacidn con las ventas.
2, Se incrementan las ventas y los beneficios.
3. Se hace ventas mas frecuentemente. Ventas mas grandes. El monto de
los pedidos se incrementa. Mayor repeticion de pedidos.

4, Clientes de mayores volumenes de compra y mas clientes nuevos.
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10.

11.

12.

Ahorros en los presupuestos de marketing, publicidad y promocién de
ventas

Menos quejas en un entorno receptivo a las mismas. Mas quejas
atendidas y resueltas. Mayor retencién de clientes.

Reputacidn positiva para la empresa.

Diferenciacion.

Mejor moral en los empleados e incremento de la productividad, dado
que los clientes responden positivamente a sus iniciativas.

Mejora de las relaciones entre los empleados: las personas hablan entre
si porque comparten un mejor estado de animo haciendo un trabajo con
el que disfruten la mayor parte de las veces.

Mas bajos niveles de quejas, absentismos y tardanza por parte de los
empleados.

Menor rotacion del personal.

2.2.3.3. Funciones de la calidad del servicio (Tschohl, 2005)
Servicio implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y
dejar en todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de
nuevo negocios con ella.
Las funciones de la calidad del servicio son:

- Retener a los clientes

- Desarrollar nuevas carteras de clientes

- Cortesia

- Confiabilidad

- Disponibilidad

2.2.3.4. Factores que influyen en la calidad del servicio

Uno de los factores que afecta el servicio es el estado de dnimo de los
empleados, cuando tienen problemas familiares o personales y los llevan al
lugar de trabajo, perdiendo el entusiasmo por sus labores y se

desconcentran facilmente. Entre los factores mds comunes tenemos:
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Factores individuales.

Cuando existe conflictos laborales con compaiieros o jefes
Cuando no se cuenta con el personal capacitado para atender al
publico

Desconocimiento de los productos por parte de los empleados

Cuando hay desorden

Factores organizacionales

v
v
v
v
v
v

Estructura de la organizacion

Clima

Liderazgo

Politicas de personal

Comunicacién

Plan de incentivos y motivacion Instalaciones fisicas (estructura,

mobiliario y equipo)

Factores externos

v
v

Entorno socio — politico

Situacién econdmica

De acuerdo a la naturaleza de la empresa estudiada

Se menciona que los factores que afecta la calidad del servicio son:

v
v

v

Poca importancia a la seguridad y salud ocupacional
Desconocimiento de instalacion y servicio técnico de aire
acondicionado y calefaccion

Poco conocimiento sobre calidad del servicio
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2.3.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

. Actitud.- (Pérez Rosales, 1999, pag. 11)

Posicion adoptada para demostrar un sentimiento; para indicar opiniones,
estados de animo, aceptacion, rechazo o indiferencia respecto a cosas,

instituciones, objetos o personas (ETTINGER)

. Actividades.- (Pérez Rosales, 1999, pag. 12)

Son las partes en que se divide o subdivide la realizacion de un programa o
proyecto y que comprende cierto proceso o trabajos que deben realizarse

para la consecucion de las metas programadas.

Adaptacion.- {Pérez Rosales, 1999, pag. 16)

Es persona bien adaptada aquella que logra establecer un equilibrio entre las
satisfacciones que persigue, sus exigencias y aspiraciones, y las que consigue
en su trabajo, Individuo mal adaptado es aquel cuyas demandas son mayores

que sus satisfacciones. (CALLOWAY)

Aprendizaje.- (Chiavenato, 2006, pag. 545)

Es un cambio o alteracion de conducta en funcién de nuevos conocimientos,

habilidades o destrezas incorporados con la finalidad de mejorarlo.

5. Area de Mantenimiento.- Es un 4rea funcional de la empresa Seltec Servicios

6.

Generales S.R.L. dedicada a brindar servicios de aire acondicionado a Minera
Yanacocha cuenta con 8 técnicos, 1 planner y 1 supervisor.

Calidad.- (Fernandez Rios, 1999, pag. 59)

Caracteristicas y beneficios de un producto o servicio o del comportamiento

~ humano-organizativo que son percibidos y valorados por los demds como

inferiores, iguales o superiores a las expectativas planteadas al respecto. Es
el nivel elegido por la organizacion para satisfacer a cada uno de sus clientes
y se acerca a la excelencia en la medida en que responde a las expectativas

de dichos clientes.
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7. Calidad del servicio.- Es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de
cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato,
logrando que nuestros clientes regresen.

8. Capacidad.- (Pérez Rosales, 1999, pag. 59)

Es la habilidad para utilizar en forma efectiva el saber, los conocimientos

técnicos y los atributos mentales propios.
9. Capacitacién.- (Siliceo Aguilar, 2004, pag. 25)

La capacitacién 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.
10.Capacitacion en servicio al cliente.- (Comercio Internacional Mexicano, 2011)

La capacitacion en servicio al cliente proporciona a los empleados las
habilidades necesarias para satisfacer y superar las expectativas del cliente.
Reciben un énfasis especial las capacidades de comunicacion, incluyendo las
habilidades para escuchar y el reconocimiento de las necesidades y exigencias

de clientes diversos.
11.Cliente.- (Pérez Rosales, 1999, pag. 70)

Cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una
transaccién financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente,

comprador y consumidor son la misma persona
12.Competitividad.- (Chiavenato, 2006, pag. 20)

Capacidad de una organizacion para ofrecer productos y servicios mejores y
mas baratos adecuados a las necesidades y expectativas del mercado,

brindando soluciones innovadoras al cliente.

13.Conocimiento.- (Chiavenato, 2006, pag. 20)
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Acervo de informacidn, conceptos, ideas, experiencia y aprendizajes que el

administrador posee respecto a su especialidad.
14.Compromiso.- (Pérez Rosales, 1999, pag. 75)

Se refiere especificamente al propodsito racional y emocional, que se hace un
individuo o grupo, de cumplir con tareas u objetivos determinados

(DESARROLLO ORGANIZACIONAL)
15.Desempefio laboral.- (Workmeter, 2012)

La forma en que los empleados realizan su trabajo. Este se evalta durante las
revisiones de su rendimiento, mediante las cuales un empleador tiene en
cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las
habilidades organizativas y la productividad para analizar cada empleado de

forma individual.
16.Evaluacion.- (Chiavenato, 2006, pag. 157)

Es el proceso que tiene como objetivo inmediato la apreciacion en el
desempeiio del trabajo, siendo su fin Gltimo el de propiciar y consolidar su

realizacién como persona a través del trabajo.
17.Habilidad.- (Chiavenato, 2006, pdg. 21)

Es la capacidad de transformar el conocimiento en accién y que resulta en un
desemperio deseado. Existen tres tipos de habilidades: conceptuales, técnicas

y humanas.
18.Motivacién.- (Chiavenato, 2006, pag. 123)

Proceso fisioldgico y psicolégico que da lugar al desencadenamiento, al
mantenimiento y al cese del comportamiento laboral y es responsable del
valor apetitivo o aversivo que se confiere a los elementos del medio sobre los

cuales se ejerce ese comportamiento.
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19.0bjetivo.- (Chiavenato, 2006, pag. 241)

Los objetivos constituyen las metas de una organizacion, hacia los cuales
deben dirigirse los intentos de sus miembros. Los objetivos establecen la
razon y la justificacion de la existencia de una empresa, indica las formas en
las cuales se espera que obtenga una ventaja sobre sus competidores.

(CHRUDEN)

20.0bservacion.- {Definicion.de, 2012)

La observacién es un proceso que detecta y asimila los rasgos de un elemento
utilizando los sentidos como instrumentos principales. El término también
puede referirse a cualquier dato recogido durante esta actividad. La
observacién, como proceso de investigacién, consiste en "ver" y “oir" los
hechos y fendmenos que queremos estudiar, y se utiliza fundamentalmente

para conocer hechos, conductas y comportamientos colectivos.

21.Plan.- (Chiavenato, 2006, pag. 255)

Es el instrumento de la planificacidn, que comprende una estructura de
operaciones a realizar, ordenadas de una manera coherente, coordinada y

ademads implementada con los recursos disponibles.

22 Productividad.- (Chiavenato, 2006, pag. 268)

Es la relacidon que existe entre los medios puestos en practica y los resultados
obtenidos. Por consiguiente, cuanto mdas baja es esta relacién, la

productividad sera mayor. (CASTRO)

23 Resultado.- (Sobreconceptos.com, 2013)

Se entiende como resultado a la consecuencia final de una serie de acciones o
eventos, expresados cualitativa o cuantitativamente. Algunos resultados
posibles pueden ser la ventaja, la desventaja, la ganancia, la perdida, el
avance o la victoria. El no alcanzar un resultado en una operacién puede

indicar que las acciones son ineficientes, inefectivas o defectuosas.
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24.Servicio.- (Wikipedia.org, 2014)

Un servicio es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una
empresa por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de un
cliente. Es un bien pero se diferencia de éste porque siempre se consume en

el momento en que es prestado.
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CAPITULO 11

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion
Este tipo de investigacion es descriptivo porque pretende describir e
identificar los elementos y caracteristicas del problema (variables),
poniendo de manifiesto sus peculiaridades y las relaciones de asociacion
entre ellas sin la manipulacién de las mismas.
Ademas contiene una propuesta un plan de capacitacidn orientado a
mejorar la calidad del servicio en el Area de Mantenimiento de la empresa

Seltec Servicios Generales S.R.L.

3.2, Método de investigacion

La investigacion se realizé a través de los métodos de aplicaciéon que a

continuacién se indican:

« Método inductivo - deductivo.- Se procedié a la observacion de las
variables y a describirlas con el propésito de llegar a conclusiones y
premisas de caracter general y particular contenidas explicitamente en
el problema de investigacion.

* Método de analitico - sintético.- Se identificd cada una de las partes
que constituye las variables, se establecié sus relaciones entre ellas
basado en el objetivo del trabajo de investigacion, asimismo se partio de
lo simple a lo complejo, de la parte constituyente al todo, de los
principios a las consecuencias. Es decir se analizé cada uno de las
variables, establecié su relacibn o asociacion para arribar a

conclusiones.
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3.3.

3.4.

3.5.

Poblacién y muestra

Poblacién

Se tomé como unidad de andlisis a los 10 trabajadores del Area
de Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.
se constituyd de la siguiente manera:

e 1 Supervisor

e 1Planner

e 8 Técnicos.

Muestra.- Se tomé como muestra a los 10 trabajadores,

constituyéndose el 100% de la poblacién (censo)

‘HIPOTESIS
La formulacidon e implementacién posterior de un Plan de Capacitacion
permitira mejorar la calidad - del servicio que presta el Area de

Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

VARIABLES

Variable independiente

Plan de capacitacion

Variable dependiente

Calidad del servicio
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3.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLAN®1

VARIABLES

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS
UTILIZADOS

Variable Independiente

Plan de capacitacion

Plan de capacitacion.- Es una
estrategia indispensable para
actualizar vy ampliar los
conocimientos requeridos en
areas especializadas de actividad
para alcanzar los objetivos y

requerimientos de la Empresa.

. Diagnostico de necesidades

de capacitacion

Propuesta de plan

capacitacion.

de

Temas en los cuales

necesitan mejorar

Evaluacion del

desempefio

Capacidad de respuestas

Cuestionario
Entrevista

Observacidn
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Variable Dependiente

Calidad del servicio

Calidad del servicio.- Es satisfacer, |

de conformidad con los |

requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que
tienen y por la que se nos
contratd, logrando que nuestros

clientes regresen

Servicio

Personal

Excelencia

Capacitacién

Atencién de quejas

Tiempo

Innovacién

Conocimientos

Atencién personalizada

Formacién de personal

Tiempo de respuesta

Rapidez en el servicio

Cuestionario

Entrevista
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

v Técnica de andlisis bibliografico.- Referido a la bibliografia basica de
profundizacidon y especializacién relacionada con un plan de

capacitacion.

v Técnica de encuesta.- Para la presente informacion se utilizo
encuesta por cuestionario, los mismos que fueron aplicados a
trabajadores del Area de Mantenimiento de la empresa Seltec
Servicios Generales S.R.L. y la informacion obtenida sirvié para la

comprobacion de la hipotesis.

v Técnica de la entrevista.- Aqui se realizé cuestionario de preguntas,
dirigida al Supervisor del Area de Mantenimiento de la empresa
Seltec Servicios Generales S.R.L. entrevista la cual nos permitid
obtener informacién oportuna de la situacion en que se encontraba

dicha empresa.

3.8.Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
3.8.1 Técnica de procesamiento o de informacién
- El procesamiento de los datos se realizd en forma manual y
computarizada mediante la utilizacién del Excel.
- Una vez efectuado el acopio de los datos mediante la aplicacién
de los instrumentos, se procedid a tabularlos de manera
sistematizada para facilitar la cuantificacién de los indicadores,

con la finalidad de obtener la validacion de las conclusiones.

3.8.2 Técnica de andlisis e intérpretacié’n-de los resultados.- Se utilizé las
siguientes formas de analisis
- Para el andlisis de los datos se usé tablas y graficos
- Se analizo y evalu6 la informacién para cada variable e indicador

seleccionado.
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- Se representd estadisticamente las variables e indicadores
seleccionados para el estudio: manejo tabular y andlisis
comparativo

- Sevalidd lainformacidn a través de la contrastacion de la
hipétesis

- Seelaboré y redacté la sintesis con la incorporacion de una
nueva estructura de los elementos fundamentales desechando

algunos datos escasos grados de significacion.
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CAPITULO IV:

4  RESULTADOS

4.1. Situacién actual de la calidad del servicio del Area de Mantenimiento

de la empresa “Seltec Servicios Generales” S.R.L

> Segln entrevista al Supervisor del Area de Mantenimiento se
identificaron los siguientes problemas que influye en la calidad del

servicio

v Actualmente no se estd empleando ninguna capacitacion por
parte de la empresa al personal, sélo reciben charlas de induccién

para empezar a laborar.

v" No existen indicadores para medir las necesidades de capacitacion

lo que hace imposible saberlo.

v" No se cuenta con un programa de capacitacion, debido a que no
nos han designado el presupuesto, pero mas adelante se
implementard un programa pero solo en temas de seguridad, salud

ocupacional y cuidado del medio ambiente.

v’ Sugiero que se dé la capacitacion en aire acondicionado y
refrigeracion, servicio de calidad no dejando de lado la seguridad y
salud ocupacional ya que con esto se puede lograr una buena

imagen de la empresa.

v Si, hay varios requerimientos como darle el servicio a la hora
exacta y en el lugar exacto, pero muchas veces no se da porque al
salir a campo descuidamos talleres donde se da los
mantenimientos preventivos, ademas contamos con técnicos no

capacitados, los trabajadores siempre me piden que les demos una
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capacitacion para tener mayor conocimiento del servicio de aire

acondicionado y calefaccién.

Cuando tenemos quejas se solucionan con prioridad temas de
seguridad ya que nos exige el cliente, pero en tema de calidad esta

un poco olvidado y no se toma accion.

Si, al pasar los afios tenemos numerosos problemas que nos
dificulta dar un servicio de calidad a nuestro cliente como por
ejemplo, falta de stock de materiales en almacén Cajamarca, existe
personal no capacitado y esto ocasiona paradas en campo de los
equipos gigantes que significa volver a trabajar y nos dificulta

cumplir con el cliente. (Ver anexo N° 1)
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> Segun entrevista al cliente Minera Yanacocha S.R.L. se identificaron los

siguientes problemas referidos a calidad del servicio.

v Al recibir el servicio por el personal de Seltec S.R.L, me he dado
cuenta que trabajan de la mano con la seguridad pero no estd
siendo de calidad ya que no cumple con mis expectativas, podria

decir que si cuento con el apoyo y el buen trato por parte de ellos.

v" Atodos nuestros contratistas se les exige cumplir con los tiempos y
Seltec en varias ocasiones no ha cumplido por lo que se le ha
cargado una multa por incumplimiento ya que descuidan los
talleres y nosotros necesitamos cumplir nuestra meta de la carta

Gantt asignado a cada equipo.

v" El problema mas comin son los CORRECTIVOS (paradas de los
equipos en campo), lo ideal para nosotros es que el equipo sale de
su PM (Mantenimiento Preventivo) y el servicio que nos brinda
Seltec debe durar hasta su préximo PM, al mes hay mas de 20
paradas en campo que nos ocasiona una pérdida de tiempo y

produccion.

v" Segin mi percepcién tienen conocimientos del servicio a brindar
pero no lo suficiente como para ser de calidad, recomendaria que
les den una capacitacion a los técnicos para tener mayores

conocimientos. (Ver anexo N°2)
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> Hallazgos de la encuesta cuestionario aplicada a los trabajadores de
drea para detectar necesidades da_capacitacién en “Seltec Servicios

Generales” S.R.L

1. ¢Recibi6 capacitacidn al momento de ingresar a la empresa?

Tabla N°2
PREGUNTA 1 Ne DE RESPUESTAS PORCENTAIJE
Si 10 100%
L e e e e e e e
No 0 0%
TOTAL 10 100% T

Fuente: Elaboracién propia

GraficoN° 1

1. ¢Recibiste capacitacion al momento de
ingresar a la empresa?

0%

Bsl ENO

fuente: Tab[a N°2

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores del drea opind que si recibe capacitacién solo al
momento de ingresar a la empresa en temas de induccién porque es una de las

exigencias del cliente Minera Yanacocha.
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2. ¢{Cree Ud. necesaria la capacitacion en su area de trabajo? Si su respuesta es Si, ¢En

qué temas?
Tabla N°3
PREGUNTA 2 Ne DE RESPUESTAS PORCENTAIE
Si 10 100% ;
No 0 0% ’

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 2

2. ¢Crees necesaria la capacitaciéon en tu
area de trabajo?

0%

BSi @NO

100%

Fuente: Tabla N°3

INTERPRETACION:

En el grafico se aprecia que el 100% de los trabajadores del drea que si es
necesaria la capacitacion porque les permitira tener nuevos conocimientos para
realizar su trabajo y de esta manera mejorar el servicio reduciendo los

problemas existentes en el drea. Sugieren algunos temas como:

- Calidad del servicio
- Sistema de aire acondicionado

- Cambio de componentes como compressor, dryer y fajas
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3. éUd. alguna vez ha recibido capacitaciones por parte de la empresa para mejorar

su desempefio?

Tabla N°4
PREGUNTA3 Ne DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Si ‘ 0 0%
No | o 10 - . 100%
TOTAL “ iO I '1700% -

Fuente: Elaboracién propia

GraficoN° 3

3.éUd. alguna vez ha recibido
capacitaciones o talleres por parte de la
empresa para mejorar su desempeiio?

0%

BS!I ENO

Fuente: Tabla N°4

INTERPRETACION:

E! 100% de los trabajadores del drea opin6 que no recibe capacitacién o talleres
por parte de la empresa para mejorar su desempefio, porque segun

informacién no cuentan con presupuesto para dicha actividad.
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4. ¢Usted recibio capacitacion por parte de la empresa sobre calidad de servicio?

Tabla N°5
PREGUNTA 4 N2 DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Si j 0 0%
No l ‘10 100%
roTAL T T T T T

Fuente: Elaboracion propia

GraficoN° 4
4. ¢Usted recibié capacitacion pdr parte de la
empresa sobre calidad de servicio?
0%
mSI =®NO
Fuente: Tabla N°5
. INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores del area opiné que no recibe capacitacién por parte

de la empresa sobre calidad de servicio, esto demuestra que el personal no

cuenta con los conocimientos para brindar un servicio de calidad.
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5. éCree Ud. que tiene los conocimientos necesarios para desempeiiar su trabajo?

Tabla N°6
PREGUNTA 5 N2 DE RESPUESTAS PORCENTAIJE
Si 3 30%
No 7 ' N 70%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

GraficoN° S5

5. éCree Ud. que tiene los conocimientos
necesarios para desempefiar su trabajo?

BsSl BNO

Fuente: Tabla N°6

INTERPRETACION:

De la tabla se observa que el 70% de los trabajadores del drea no cuentan con
los conocimientos necesarios para desempeiiar su trabajo y el 30% de los
trabajadores del area opiné si, porque una de las razones es que se-capacité
sélo en la induccidn y no se realizé capacitaciones periddicas para actualizar sus

conocimientos y de esta manera poder brindar un servicio de calidad.
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6. ¢Considera Ud. importante la capacitacion dentro y fuera de la empresa?

Tabla N°7
PREGUNTA 6 N2 DE RESPUESTAS PORCENTAIE
Si j 10 100%
No v} 0%
TOTAL - 10 T T100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°6

6.¢Considera Ud. importante la capacitacion
dentro y fuera de la empresa?

0%

BSI BNO

Fuente: TablaN°® 7
INTERPRETACION:

En el grafico se observa que el 100% de los trabajadores del area si consideran
importante la capacitacion dentro y fuera de la empresa porque les permitird
adquirir nuevos conocimientos y pader brindar un mejor servicio, de esta

manera reducir los problemas en el 4rea y a prevenir accidentes de trabajo.



7. ¢éSus conocimientos le dan seguridad para hacer tu trabajo?

Tabla N°8
PREGUNTA 7 N2 DE RESPUESTAS PORCENTAJE
i 4 40% |
No [ e
rOTAL g

Fuente: Elaboracién propia

GraficoN° 7

7. ¢Sus conocimientos le dan seguridad
para hacer tu trabajo?

BSI &NO

Fuente: TablaN° 8

INTERPRETACION:

El 60% de los trabajadores encuestados opinaron que sus conacimientos no le

dan seguridad parar hacer su trabajo, por lo que necesitan capacitarse

constantemente para actualizar sus conocimientos y poder brindar un servicio

de calidad lo que permitira reducir los problemas que influyen en la calidad del

servicio.



8. éPuede Ud. identificar un problema y tomar la decisién de resolverlo?

Tabla N°9
PREGUNTA 8 N2 DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Si ‘ 2 20%
No o 8 S '.780% -
TOTAL | e e e e

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico N° 8

8. é{Puede Ud. identificar un problemay tomar la
decision de resolverio?

Bsl  ®8NO

Fuente: Tabla N° 9

INTERPRETACION:

En el grafico se observa que el 80% de los trabajadores del drea no identifican
problemas y por lo tanto no toman la decisién de resolverlo, segiin el resultado

dicen que los problemas y las decisiones lo toma el Supervisor del drea.
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9. ¢Existe buena relaciéon con sus compaiieros de trabajo?

Tabla N°10
PREGUNTA 9 Ne DE RESPUESTAS PORCENTAIJE
Si 9 90%
No e
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

-Grafico N° 9

9. ¢Existe buena relaciéon con sus
compaiieros de trabajo?

B85S BNO

Fuente: Tabla N° 10

INTERPRETACION:

El 90% de los trabajadores opinaron que existe buena relacién con sus

compafieros de trabajo, lo que les permite de alguna manera cumplir con las

tareas mas no son de calidad.
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10. Segiin su experiencia en su area de trabajo que factores cree que influyen

positivamente y negativamente en la calidad del servicio
Segun respuestas se concluye que:

Entre los factores negativos que el personal no estd capacitado para
realizar sus labores; no se capacita constantemente a los trabajadores;
no cuentan con los conocimientos necesarios en los siguientes temas
solucion de problemas en el sistema eléctrico, mantenimiento
preventivo de Aire Acondicionado, solucion de problemas en el sistema

de calefaccién para poder brindar un servicio de calidad.

Entre los factores positivos, que tienen equipos y maquinaria de calidad,
ser la Unica empresa que presta el servicio de aire acondicionado en

maquinaria pesada.
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CAPITULO V:

5 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

5.1. Resefia historica

SELTEC Servicios Generales S.R.L. inicié sus operaciones en el afio 1998 brindando
servicios de mantenimiento, reparaciones e instalaciones de diversos equipos
electrénicos; llegando a innovar y especializar sus servicios.

Inicialmente se ubicaba en el JirGn Amazonas N° 1109 con el apoyo técnico y
profesional de un especialista en electrénica y practicantes de trabajos afines;
adecuados al drea de reparacidon y mantenimiento, con el tiempo ha llegado a
diversificar sus servicios en mantenimiento de aire acondicionado, mantenimiento

de bombas y otros.

Actualmente es una empresa que brinda servicios generales con los mas altos
estandares de calidad, ademas cuenta con tecnologia de vanguardia y un personal
especializado para satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes;

aplicando responsabilidad social y contribuyendo al desarrollo de la regién.

5.2. Razén social :SELTEC Servicios Generales S.R.L

5.3. Giro del negocio : Servicios

5.4. Ruc : 20369029224

5.5. Direccién :Jr. La Mosqueta s/n

5.6. Mision:
) o
(D

Somos una empresa que brinda servicios de tecnologia de la informacién y
meca trénica, con altos estdndares de calidad aplicando responsabilidad

social y contribuyendo al desarrollo de la regién

_
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5.7.

5.8.

C.

5.9.

e.

f.

-

8-

Vision:
(O D

Ser una empresa lider en el mercado

regional altamente competitivo,

comprometido y sostenible en el tiempo

d )

Valores:

. Integridad:

Los empleados de Seltec Servicios Generales S.R.L practican el valor de la
honradez y son de total confianza a la hora de trabajar sin supervisién y con

objetos de valor de los clientes.

. Responsabilidad

Expresada como el cumplimiento de nuestras obligaciones laborales
maximizando nuestro esfuerzo, con el fin de lograr la excelencia de nuestro
servicio.

Compromiso

Expresada como el grado en que un colaborador se identifica con la institucidn,
sus metas y desea mantener su relacion con ella.

Honestidad

Expresada en el grado de que un trabajador Iabora con decencia y dignidad en el

ambito personal y profesional para generar credibilidad hacia nuestros clientes

Trabajadores del drea de Mantenimiento
Supervisor:

Omar Santillan Intor
Planner:

Brenda Moncada Vargas
Colaboradores:

Técnicos de Aire Acondicionado
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5.10. Servicios:

La empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L. dentro de su actividad econémica

que desarrolla, se encuentra los siguientes servicios:

v Telecomunicaciones

A N U N NN

D N N NN

o Redes

o Fibra optica

o Wireless

o Torres
Seguridad Electrénica

o CCTV( circuito cerrado de television)

o Alarmas

o Sistemas contra incendios
Aire Acondicionado

o Flota Gigante

o Oficinas
Telefonia e internet rural
Energia solar edlica
Proyecto de riego por aspersion y goteo (automatizados)
Luminarias con tecnologia LED
Ejecucidn de obras civiles en general
Ingenieria y desarrollo de proyectos e estructuras metalicas
Fabricacion de techos pasamanos escaleras, cercos
perimétricos, torres auto soportadas, puertas, ventanas
Publicidad impresa y audiovisual
Sistemas de informacién
Prensa

Computo e'Informatica

51



5.11. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:

e Organigrama de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L
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CAPITULO VI

6 PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION PARA EL AREA DE MANTENIMIENTO
DE LA EMPRESA SELTEC SERVICIOS GENERALES S.R.L.

6.1. PRESENTACION

Seltec Servicios Generales S.R.L. es una empresa de servicios, que va a promover la
capacitacién de sus colaboradores en forma permanente, para lo cual se presenta la
propuesta de un Plan de Capacitacion, que permitird revertir los problemas que
impiden prestar un servicio de calidad, el mismo que se sustenta en 4 pilares basicos:
- Induccion.- Orientada a facilitar la integracién del nuevo colaborador a la
empresa.
- Capacitacion preventiva.- Con la finalidad de mantener actualizado al
colaborador. En este rubro se incluye la capacitacion en seguridad.
- Capacitacion correctiva.- ldentificada en las evaluaciones de desempefio.
- Capacitacion para el desarrollo.- Adquisicion de nuevos conocimientos y
habilidades. Esta capacitacién estd orientada a preparar al técnico a ocupar puesto

de mayor jerarquia en la organizacion.

6.2. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA
Seltec Servicios Generales S.R.L. es una empresa de derecho privado, dedicado a la
prestacidn de servicios generales, esta coriformada por 4 dreas:
- Area de Mantenimiento.- Se encarga de la reparacién correctiva
y preventiva de aire acondicionado y calefaccién en flota gigante
(camiones y flota auxiliar).
- Area de Drenaje Subterraneo.- Se encarga de.dar mantenimiento
de bombas horizontales y verticales de pozos subterraneos.
- Area de Maestranza.- Dedicada a la fabricacion, reparacién y
distribucién de componentes
- Area Administrativa.- Es la que da soporte, a las demas areas,
organiza, gestiona y coordina los requerimientos del personal.

La propuesta del plan de capacitacién est4 dirigida para el Area de Mantenimiento.
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6.3. MISION Y VISION.

MISION.- Somos una empresa que brinda servicios de tecnologia de la informacién y
mecatrdnica, con. altos estandares de calidad aplicando responsabilidad social y

contribuyendo al desarrollo de la regién

VISION.- Ser una empresa lider en el mercado regional altamente competitivo,

comprometido y sostenible en el tiempo

6.4. JUSTIFICACION
Lo mds importante en la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L. es tener
colaboradores que respondan a las exigencias de la funcion que realizan, por ello,
propicia el crecimiento profesional de los mismos a fin de estimular efectividad en el
cargo que desempefian. El mejor desempefio influird directamente en la calidad en
los servicios que brinda la empresa.
El plan de capacitacién, esta estructurado de modo que, tomando como referencia
las encuestas, entrevista y observaciones realizadas, se identifiquen las necesidades
de capacitacion, esto con el fin de mejorar la calidad del servicio.
La capacitacion esta orientada a generar nuevos conocimientos, un cambio de actitud
en aquellos colaboradores que lo requieran, crear un clima laboral més satisfactorio,
aumentar la motivacién y propiciar la receptividad a técnicas modernas de
supervision, estandares de productividad y excelencia.
En tal sentido se plantea el presente Plan de capacitacion 2014 en el Area de

Mantenimiento para la mejora en la calidad del servicio al cliente.

6.5. ALCANCE
El presente plan de capacitacion es de aplicaciéon para todo el personal que trabaja en

el Area de Mantenimiento de la-empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

6.6.  FINES DE LA CAPACITACION
Siendo su propdsito general promover e instalar en el personal conocimientos,
précticas y actitudes que contribuyan a disminuir los problemas existentes en el Area
y a elevar el interés por el aseguramiento de la calidad del servicio, la capacitacion se

lleva a cabo para contribuir a:
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- Mejorar la interaccién entre los colaboradores y, con ello al incremento de la
productividad y rendimiento de la empresa.

- Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la
calidad y con ello a elevar la moral de trabajo.

- Desarrollar nuevos conocimientos, habilidades y destrezas en sus colaboradores
para mejorar el desempefio en sus puestos de trabajo y asimismo brindar un servicio

de calidad.

6.7. OBIJETIVOS DE LA CAPAClTACIéN

- Objetivo general
Brindar al personal mayores conocimientos y oportunidades orientados a
prepararse para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades,
desarrollando competencias y habilidades para ofrecer un servicio de calidad

a los clientes.

- Objetivos especificos

v Proporcionar orientacién e informacién relativa a los objetivos de la empresa, su
organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

v' Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en dreas especializadas de
actividad, para un mejor desempefio en sus puestos de trabajo.

v' Lograr cambios en su comportamiento del trabajador con el propésito de
mejorar las relaciones interpersonales entre todos los miembros de la
organizacién y los clientes.

v' Motivar al personal con temas de formacién personal y profesional que les

servira para puestos actuales o futuros a desempeiiar.

6.8. METAS
v’ Capacitar al 100% Supervisor, planner y personal operativo del Area de
Mantenimiento de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.
v Al finalizar cada sesién, los trabajadores contardn con los conocimientos
necesarios para ponerlos en practica y desarrollar mejor su trabajo.
v Lograr que el 100% de los trabajadores apliquen lo aprendido en sus puestos

de trabajo.
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6.9.

ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son:

Desarrollo de trabajos practicos

Presentacion de casos relacionados con su realidad laboral.
Metodologia de exposiciéon — didlogo - interaccion.
Simulaciones en las que puedan participar los oyentes.

Juegos, dindmicas y videos para una mayor comprension del tema.

6.10. TIPOS DE CAPACITACIONES A APLICAR EN EL AREA

Los tipos de capacitacién a aplicar en el Area de Mantenimiento de la Empresa

SELTEC Servicios Generales S.R.L estan orientados a prever, solucionar y capacitar

para futuras areas a todo el personal.

v’ Capacitacién preventiva

La capacitaciéon preventiva estd orientada a prever los cambios que se
producen en el personal del Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec
Servicios Generales S.R.L. toda vez que su desempeiio puede variar con el
tiempo, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos
sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacién del personal para enfrentar con éxito
la adopcidon de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la
utilizacion de nuevos equipos, llevindose a cabo en estrecha relacién al

proceso de desarrollo empresarial.

v' Capacitacién correctiva
La capacitacién correctiva estd orientada a solucionar "problemas de
desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacién es la
Evaluacion de Desempefio realizada normalmente en la entidad para el
Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios Generales S.R.L,

pero también los estudios de diagnodstico de necesidades dirigidos a

identificarlos y determinar cudles son factibles de solucién a través de

acciones de capacitacion.
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v’ Capacitacion para el desarrollo de carrera
Capacitacion para el desarrollo de carrera esta orientada a facilitar que los
trabajadores del Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios
Generales S.R.L puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones
en la empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.
Esta capacitacidon tiene por objeto mantener o elevar la productividad

presente de los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro

diferente a la situacion actual en el que la empresa puede diversificar sus

actividades y cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para

desempefiarlos.

6.11. MODALIDADES DE CAPACITACIONES A APLICAR EN EL AREA

La capacitacion que se va a brindar tendra las siguientes modalidades:

Formacion.- para impartir conocimientos bdasicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacién a la atencion al
cliente y la gran importancia del trabajo en equipo.

Actualizacion.- para proporcionar conocimientos y experiencias de la gran
importancia para el buen desempefio de los trabajadores del area para el
crecimiento de la empresa.

Especializacion.- para la profundizaciéon y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area
determinada de actividad.

Perfeccionamiento.- para propone completar, ampliar o desarrollar el
nivel de conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio
del personal en atencion del cliente.

Complementacién.- para reforzar la formacién de un colaborador que
maneja solo parte de los conocimientos adquiridos por la préctica y

complementar su formacién con conocimiento actual.
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6.12. PASOS DEL PROCESO DE CAPACITACION

» PRIMER PASO .- Determinacidén de las necesidades de capacitacion

Para determinar las necesidades de capacitacién que necesita el personal del
Area de Mantenimiento de la Empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L se
realizé las siguientes actividades:

v’ Entrevista al Gerente General de la empresa SELTEC Servicios Generales
S.R.L sobre las necesidades de capacitacion que requieren para mejorar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

v" Encuesta aplicada a los trabajadores del Area de Mantenimiento de la
Empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L para saber las capacitaciones
recibidas para ofrecer un servicio de calidad.

v Entrevista informal a clientes para saber si el servicio que recibe por el
personal del Area es de calidad.

v’ Identificar y seleccionar los temas de capacitacion.

» SEGUNDO PASO .- Disefio del programa de capacitacién

Para disefiar la capacitacion que necesita el personal del Area de
Mantenimiento de la Empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L se-debe tener
objetivos concisos y claros. Sin ellos, seria imposible disefiar programas
significativos de capacitacién.
Para disefiar un programa de capacitacién, la empresa SELTEC Servicios
Generales S.R.L utilizara varios métodos para impartir conocimientos y
habilidades, a continuacidn algunos métodos:

o Capacitacién en el trabajo.

o Coaching.

o Funciones especificas.

o Problemas potenciales.

o Estudio de casos.

o Videos.

o Capacitacion de aprendices.

o Simulaciones.

o Juegos de negocios.
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o Aprendizaje a distancia y videoconferencias.
o Aprendizaje en linea.

o Rotacion de puestos.

> TERCER PASO .- Implementacién de programa de capacitacién

Al implementar el programa de capacitacién para el Area de Mantenimiento de
la empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L se debe considerar lo siguiente:

- Una serie extensa de programas exitosos de tal manera que se
crea que el programa es valioso y que a los colaboradores los
ayudaré a lograr sus metas personales.y profesionales.

- Debe haber adiestradores calificados disponibles.

- Se debe conservar los registros de capacitacién que incluyan el
buen desempefio de los empleados durante la capacitacién y en
trabajo, para- medir la eficacia del programa y hacer un
seguimiento del progreso del empleado en la empresa

La implementacién del programa de capacitacion presenta problemas singulares. La
capacitacién implica cambio, al cual se puede resistir los colaboradores de manera
rotunda. La retroalimentacion de los participantes es fundamental en esta etapa

porque los nuevos programas presentan errores frecuentemente.

- » CUARTO PASO .- Evaluacién de la capacitacién

Para evaluar la capacitacion del personal del Area de Mantenimiento de la
Empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L ‘se usara el modelo Kirkpatrick

v' Opiniones de los participantes.- La evaluacion del programa de capacitacién a
través de preguntas a.los participantes es un enfoque-que proporciona
respuestas y sugerencias para mejoramientos. )

v Grado de aprendizaje.- Aplicacién de pruebas para determinar io que han
aprendido los participantes en el programa de capacitacion.

v' Cambio de comportamiento.- Las-pruebas pueden indicar con exactitud lo que
asimilan los individuos, pero dan poca informacién en cuanto a si la

capacitacion induce a los participantes a cambiar su comportamiento. Por

ejemplo, la aplicacién de conocimientos
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v Logro de los objetivos de la capacitacion.- Determinar el grado en el que los

6.13.

programas han logrado los objetivos establecidos y han ejercido realmente un

impacto en el desempeiio.

NIVELES DE CAPACITACION A APLICAR EN EL AREA

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacién para el Area de
Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios Generales S.R.L puede darse

en los siguientes niveles:

> Nivel basico
Orientada al personal que se inicia en el desempefio de una ocupacion en

el Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios Generales S.R.L

Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y habilidades

esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

» Nivel intermedio
Orientada al personal para profundizar sus conocimientos y experiencias
en el Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios Generales

S.R.L.

Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con
relacion a las exigencias de especializacion y mejor desempefio en el

Area.

> Nivel avanzado
Orientada al personal para obtener una vision integral y profunda sobre el

Area de Mantenimiento de la Empresa Seltec Servicios Generales S.R.L

Su objeto es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de

tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la Empresa.
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6.14. FINANCIAMIENTO

El monto de inversién del presente plan de capacitacion, sera financiada con los

recursos propios de la empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

En el caso que el colaborador desee acceder a una capacitacion no considerada en el

presente plan, se podra plantear un esquema de pago, para luego ser descontado

mensualmente de sus remuneraciones o liguidacion de beneficios sociales previa

firma de la carta de compromiso correspondiente.

6.15. RECURSOS

v" Recursos humanos

e Participantes.- Trabajadores del Area de Mantenimiento de la Empresa

Seltec Servicios Generales S.R.L.

e Expositores y facilitadores especializados en la materia

e Gerente General

v' Recursos materiales

a. Infraestructura

Las actividades de capacitacion se desarrollaran en la sala de reuniones de la

empresa Seltec Servicios Generales S.R.L.

b. Mobiliario, equipo, materiales y otros

Sillas.

Mesa.

Laptop.

Proyector multimedia.
Papeles.

Lapiceros.

Plumones.

¢. Documentos: certificados, encuestas de evaluacién, material de estudio, etc.

6.16.  CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Nombre del

MESES

Objetivos Temas MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC
evento 23 2|3 213]al1]2]3 2]3la]1]2]3 2[3 23 2(3/4|1]2]3
EQUIPO DE |
PROTECCION
PERSONAL (EPP)
Orden y limpieza
Trabajos dealto
riesgo
. Operacion de
Proporcionar hiculos
informacion, ve 1.cu y“
o equipos moviles
conocimientos y
habilidades | Uso de
esenciales sobre | erramientas
SEGURIDADY | seguridady |Mmanualesy
SALUD salud eléctricas
OCUPACIONAL ocupacional | Peligros parala
requeridos para | salud
el desempefio | pateriales
en el trabajo y quimicos y
asi prevenir peligrosos.
accidentes.
Tormentas
eléctricas
Atencidn medica
Comportamientos
vitales
Entrega de
certificados
TABLAN®11

62




MESES
Nombre del .
evento Objetivos Temas MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
213 23 213 2(3 2131411]2(3 213 2{3 213 1|23
Sistema de aire '
acondicionado Caterpillar X
por modelo
Ampliar sus | Cambio de
conocimientos | componentes(condensador, X
y perfeccionar | compresor y lineas)
sus
habilidades | Refrigeracion basica X
AIRE ge: zersonal Mantenimiento preventivo X
ACONDICIONADO| de ,.rea CON | 4e aire acondicionado
Y CALEFACCION | relacidn a las
. ias de
eX|ge.nc.|as d Solucién de problemas en
especializacion . . X
. el sistema eléctrico
y mejor
desempefio en '
P Solucién de problemas en
el Area. X .. X
el sistema de calefaccion
Entrega de certificados X
TABLA N° 12
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Nombre

MESES

delevento |  OPietivos Temas MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP oct NOV DIC
2|3 2i3 2(3 2|3 213y41112}3 v23 2{3 213 213
La calidad en los servicios: X
puntos de vista del cliente
Como lograr la satisfaccion | X
. de los clientes
Proporcionar
conocimientos | Gestion de procesos X
bésicos sobre
i Entendimiento del X
cAupAp | Ccalidad del L .
DEL servicio que |requerimiento del cliente
prestala ,
SERVICIO Empresa para | Definicion del proceso de X
satisfacera |servicio no conforme
nuestros
clientes.
Definicidn del proceso de X
acciones correctivas y
preventivas para ofrecer
un servicio de calidad
Entrega de certificados X
TABLAN° 13
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6.17. PRESUPUESTO:
Presupuesto por evento

TABLAN® 14

DESCRIPCION CANT. P.U. TOTAL

1. Viaticos y asignaciones

Honorarios de expositores especialistas Expositor S/.1000.00 | S/.1000.00
Pasajes de los capacitadores S/.100.00 | S/.100.00
Incentivos y refrigerios S/. 200.00

- Total vidticos y asignaciones S/.1,300.00
2. MATERIALES
Alquiler de proyector muitimedia S/. 60.00 S/. 60.00
Lapiceros 20 unid. S/.0.50 S/. 10.00

{ Plumones 3 unid S/.2.00 S/.6.00
CDs 20unid.  |S/.1.00 $/.20.00
Alquiler de cdmara de fotos | T S/.25.00
Certificados | 20unid. | $/.50.00 | S/.100.00
Total bienes - §/.221.00

3. Otros servicios prestados

Fotocopias ' 20 unid $/.200 | S/.40.00
Anillados 20 unid. S/.1.00 1 S/.20.00
Impresiones $/.10.00
Totél otroS servicios prestadors‘ | ) » S/. 80.00
SUB TOTAL $/.1,601.00
Imprevistos (10%) S/.160.10
TOTAL PRESUPUESTO S/.1,761.10
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CONCLUSIONES

Se elabord la propuesta del plan de capacitacion para el drea de
Mantenimiento de la Empresa SELTEC Servicios Generales SRL, el
mismo que contribuird a mejorar el desempefio de los empleados
y prepararlos para la ejecucion eficiente de sus funciones y de esta
manera determinar la influencia de los factores influyen en la

calidad del servicio.

Se realizd un diagnostico del Area de Mantenimiento de la
empresa SELTEC Servicios Generales S.R.L. a través de entrevistas
al supervisor y trabajadores del area para determinar los factores
de mayor influencia en la calidad del servicio que se presta como la
poca importancia a la seguridad y salud ocupacional,
desconocimiento de instalacion y servicio técnico de aire
acondicionado y calefaccién también el poco conocimiento sobre

calidad del servicio.

Se identificaron las necesidades de capacitacién en temas como
seguridad y salud ocupacional, aire acondicionado y calefaccidn,
otro tema como calidad del servicio, lo que permitieron
determinar los conocimientos, actitudes y habilidades que
requieren para el 6ptimo desempefio del personal del Area de
Mantenimiento de la Empresa SELTEC Servicios Generales SRL en

sus puestos de trabajo.

El personal del Area de Mantenimiento de la Empresa SELTEC
Servicios Generales SRL, considera que es importante que se los
capacite dentro de su drea de trabajo para un mejor desempefio y

por ende ofrecer un servicio de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la propuesta de plan de capacitacion para solucionar
la problemética de la calidad del servicio del Area de Mantenimiento de la
Empresa SELTEC Servicios Generales SRL sea considerado por el drea de
recursos humanos y gerencia general para que lo analicen y evallen su
posterior implementacién y sea tomado como modelo para los procesos
de capacitacién del personal, con la finalidad de reducir los problemas
que influyen en la calidad del servicio lo que permitira alcanzar el éxito y
la competitividad de la empresa ofreciendo a los clientes un servicio de

calidad.

Se recomienda capacitar permanentemente al personal del Area de
Mantenimiento de la Empresa SELTEC Servicios Generales SRL de acuerdo
a las necesidades de capacitacién detectadas para generar nuevos
conocimiento, habilidades y destrezas que permitirdn mejorar el servicio

en beneficio del cliente.

Se recomienda que el area de recursos humanos realice un seguimiento
trimestral y anual del plan de capacitacién, para que de esta manera se

cumplan los objetivos y metas planteadas.

Se recomienda realizar la evaluacion y seguimiento de cada evento del
plan de capacitacidon que consta en el cronograma general, ya que nos
brindara la retroalimentacion acerca de la efectividad del evento;
asimismo, constituye una herramienta clave para el analisis futuro de los

programas.
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ANEXOS

Anexo N°01: Entrevista al Supervisor del Area de Mantenimiento de la empresa

Seltec Servicios Generales S.R.L

OBJETIVO.- Este cuestionario tiene por objeto conocer su opinién relacionado con

respecto a las necesidades de capacitacidon en la empresa, de la exactitud de sus

respuestas dependera la utilidad del estudio
DATOS REFERENCIALES:

A. Nombre del entrevistado

...................................................................................................

B. Puesto

...................................................................................................

1.- ¢Su personal recibe capacitacion?

si NO

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

2.- ¢Estan definidas las necesidades de capacitacion?

St NO

¢Por qué?

....................................................................................................................................

....................................................................................................................................

....................................................................................................................................

see
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3.- ¢Cuenta con un programa organizacional de capacitacién?

S NO

éPor qué?

.......................................................................................................................................

.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................
.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................

5.- éConoce el personal los requerimientos de sus clientes internos y externos?
| ‘
NO

éPor que?

...................................................................................................

...................................................................................................

6.~ ¢Si se reciben quejas, toman acciones concretas para corregir y prevenir?

St

NO

éPor qué?

.........................................................................................................................................
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7.- éExisten problemas dentro de esta drea con respecto al servicio al cliente?

Enumérelos

st

¢Cusles?

NO

........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

Gracias por su colaboracio6n.
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Anexo N°02: Entrevista al cliente Minera Yanacocha S.R.L.

OBIETIVO.- Este cuestionario tiene par objeto conocer su opinién relacionado a la
calidad del servicio que brinda el Area de Mantenimiento de la empresa Seltec

Servicios Generales S.R.L.
DATOS REFERENCIALES:

A. Nombre del entrevistado: ... ineeeeesressereerssssssessors

B.  PUEBSEO: .ot rreeeseeesessesnesesses assessesneanesssnsasas stsssensesnsssens

1. Al recibir el servicio por el personal de Seltec ¢Cudl es su opinién acerca de los

siguientes aspectos?

Es de calidad

..........................................................................................................................................

............................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

2. (El servicio que recibe por parte del personal de Seltec es correcto y en los

tiempos previstos?

..........................................................................................................................................

3. ¢éSegun su experiencia, tuvo problemas con el servicio que brinda el personal

de Seltec?

..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................



4. (Considera que el personal del Area de Mantenimiento se encuentra

capacitado para las actividades que desempefian en su area de trabajo?

Gracias por su colaboracién
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Anexo N°03: Encuesta al personal de la empresa (TRABAJADORES)

CUESTIONARIO PARA DETECTAR NECESIDADES DA CAPACITACION EN “SELTEC
SERVICIOS GENERALES” S.R.L

Contesta lo mas sincero posible el siguiente cuestionario, marcando con una X segin

sea tu respuesta.
1. Recibiste capacitacion al momento de ingresar a la empresa.
a) o b) NO

¢En cudles temas?

2. ¢Cree Ud. necesaria la capacitacidn en su area de trabajo? Si su respuesta es Si, ¢En

qué temas?
a) Si b) NO

3. ¢Ud. alguna vez ha recibido capacitaciones por parte de la empresa para mejorar

su desempeiio?
a) Sl b) NO

4. ¢Usted recibid capacitacion por parte de la empresa sobre calidad del servicio?
a) sl b) NO

5. ¢Cree Ud. que tiene los conocimientos necesarios para desempeiiar su trabajo?
a) Sl b) NO

éPor qué?

6. ¢ Considera Ud. importante la capacitacion dentro y fuera de la empresa?

a) Sl b) NO
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7. éSus conocimientos le dan seguridad para hacer tu trabajo?

a) sl b) NO

éPor qué?

8. ¢Puede Ud. identificar un problema y tomar la decision de resolverlo?

a) Si b) NO

éPor qué?

9. ¢Existe buena relacion con sus compafieros de trabajo?

a) Sl b) NO

¢Por qué?

10. Segun su experiencia en su drea de trabajo que factores cree que influyen
positivamente y negativamente en la calidad del servicio

Gracias por su colaboracion.
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