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1. CAPITULO | “Introduccion”
1.1- Objetivos

1.1.1- Objetivo General
Evaluar el proceso de induccion y capacitacion a los vendedores de Comercial CCU,

Chillan.

1.1.2- Objetivos Especificos

1) Conocer la experiencia de induccién y capacitacion del vendedor en la compafiia.
2) ldentificar los beneficios y oportunidades del proceso de induccién y capacitacién
para los integrantes del equipo de ventas.

3) Sugerir recomendaciones a partir de la identificacion de brechas.

1.2- Justificaciéon del Proyecto

Comercial CCU, es una Empresa que comercializa y distribuye productos bebestibles
alcoholicos y no alcohdlicos todo este portafolio de productos son ofrecidos al cliente por un
gran equipo de vendedores y jefes de ventas, este equipo de trabajo es conformado
actualmente por 34 personas en la cuidad de Chillan. Este grupo de vendedores generalmente
es muy rotativo, debido a la gran exigencia de los objetivos esperados mensualmente, tanto
en la venta como también en procesos de coberturas, ejecucion y planes de incorporacion de
nuevos productos. Ademas de las tareas de fidelizacion con los clientes de toda clase de
segmentacion y relevancia. Todos estos roles deben ser ejecutados por el vendedor a terreno

o0 vendedor en ruta.

En la actualidad se perciben falencias por parte del equipo de jefes de venta en el
proceso de Induccidén, debido a que este proceso se realiza de una manera informal, o solo se
aplica parte de ella al momento de incorporacion del nuevo vendedor a la empresa, dentro de
este contexto pretendemos conocer y evaluar tal proceso, para posteriormente generar
sugerencias que sirva de ayuda a la empresa para aportar en el mejoramiento de dicho proceso
y dar a conocer la importancia de este.
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Con respecto a las capacitaciones para el area de ventas, la compafiia posee un
pequefio déficit en la recurrencia de este beneficio por ende existen falencias ya que muchas
de sus funciones no son las herramientas necesarias ni los conocimientos pertinentes a su
equipo de Ventas, producto a comercializar, sistemas y tipos de clientes, rutas asignadas y
mucho menos conceptos claros de segmentacion, donde la captura de oportunidades debe

ser diferenciada para cada uno de ellos.

Por esto creemos que es muy necesario conocer desde la perspectiva de los
vendedores, como perciben la necesidad de establecer como politicas, programas de
induccion y capacitacion, para que cada uno de ellos posea informacién de la empresa
(politicas externas e internas ), informacion del puesto y cargo a desempeiiar, de los procesos
corporativos, de las instalaciones, de su funcionamiento y de sus jefes directos, para asi crear
un vinculo entre empresa y trabajador y en algun porcentaje reducir la rotacion de personal y

aumentar la seguridad, disminuir los temores del nuevo trabajador.
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1.3.- Metodologia a Utilizar

El método a utilizar en esta investigacion sera de alcance descriptivo con un
enfoque cuantitativo. Cuyo objetivo es conocer las actuales situaciones, costumbres
y actitudes predominantes frente al proceso de induccion del nuevo vendedor,
buscando deducir con los andlisis de las encuestas y entrevistas las variables de

este proceso.

En su mayoria la informaciéon se obtendra a través de una encuesta en
formato cuestionario modo presencial dirigido a los 34 vendedores y jefes de ventas
gue actualmente prestan servicio a la compania. Recopilaremos también
informacion del departamento de RRHH para conocer como es el proceso actual de
induccién y capacitacion que se utiliza en los nuevos vendedores que se integran a
la compaiiia. Con esta informacién conoceremos las debilidades de los procesos de
induccidon y capacitacion que se entrega al nuevo vendedor y posteriormente
identificaremos y sacaremos conclusiones de los datos obtenidos, posteriormente
se generara un informe con las recomendaciones y/o sugerencias para que la
empresa de cumplimiento a sus objetivos y metas planteadas para sus
colaboradores y seguir liderando el mercado de bebestibles, como asi también en
su recursos humanos, otorgandole las herramientas necesarias a sus vendedores
de terreno, para el buen desempefio de su responsabilidad, generando mayor

confianza y seguridad frente a sus clientes.
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2. CAPITULO Il *“Marco Institucional de la Empresa”

2.1- Historia de la Empresa

COMPANIA CERVECERAS UNIDAS, también conocida por su acrénimo CCU, es una
empresa multicategoria de bebestibles, con operaciones en Chile, Argentina, Bolivia,
Colombia, Paraguay, Pert y Uruguay. Es una Empresa Chilena productora de bebidas y
cervezas, fundada el 8 de enero de 1902. Actualmente, CCU es una sociedad anGnima abierta,
cuyas acciones son transadas en los mercados burséatiles de Chile y en la Bolsa de Valores de
Nueva York. Sus principales accionistas son Quifienco S.A., holding de la familia Luksic, y
Heineken Chile Ltda, quienes, a través de Inversiones y Rentas S.A., poseen el 60% de la
propiedad de la Compania. El resto de las acciones estan divididas entre ADR’s (14,7%) y

otros accionistas minoritarios (25,3%).

En Chile, CCU es uno de los principales actores en cada una de las categorias en las
gue participa, cervezas, bebidas gaseosas, aguas minerales y envasadas, néctares, vino y
pisco, entre otros. A nivel sudamericano, es el segundo mayor cervecero en Argentina y
participa ademas en la industria de sidras, licores y vinos; en Uruguay y Paraguay esta
presente en el mercado de cervezas, aguas minerales y envasadas, gaseosas Yy néctares; en
Bolivia participa en la industria de cervezas, aguas envasadas, gaseosas y malta; en Colombia
participa en el mercado de cervezas; y en Perl esta presente en la industria del pisco. CCU
cuenta con mas de 8.186 empleados y produce anualmente mas de 24,8 millones de

hectolitros de bebestibles, atendiendo a mas de 286.000 clientes en Chile y Argentina.

2.2- Tabla 1 “Participacion de mercado en Chile y Chillan de CCU”
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Total Total Total chile— Total chile — Total chile — ocasion
Chile Chillan supermercado ocasion de de consumo %
% % % (Noviembre  compra % (noviembre 2018)
2018) (noviembre 2018
TOTAL CHILE 31.0% 34.5% 29.0% 37.9%
GASEOSAS
TOTAL CHILE 63.7% ___ 50.5% 68.0% 92.3%
CERVEZAS
TOTAL CHILLAN 34.9% 35.9% 32.8% 51.2%
GASEOSAS S
TOTAL CHILLAN 66.7% 54.3% 70.1% 98.4%

CERVEZAS

Fuente: Elaboracioén propia

2.3- Tabla 2 “Participacion de Mercado con respecto a la Competencia en la

Ciudad de Chillan.”
COMPETENCIA % en gaseosas % en cervezas
T.TCCC CHILE 64.0% —
T. ECUSA 32.8% -
T. LLANCOLEN 0.0% —
T. QUINAMAVIDA 0.6% E—
T.OTRAS CIAS. 2.5% —
COMPETENCIA
T.CCU I 70.1%
T.C.CH —_— 28.0%
T.ANTILLANCA e 0.0%
T.M.SANTIAGO S 0.0%
T.CAPEL — 0.7%
T..MAGIA E— 0.0%
T. CONCHA Y TORO — 0.6%
T.OT.CIAS o 0.6%

2.4- Mision

Fuente: Elaboracién propia
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En CCU nos gusta el trabajo bien hecho, por el bien de las personas. Y nos hemos

propuesto como mision, gratificar responsablemente a nuestros consumidores, en todas sus

ocasiones de consumo, mediante marcas de alta preferencia.

2.5- Vision

Nos apasiona crear experiencias para compartir juntos a un mejor Vvivir.
Mejoramos y acompafamos distinto momentos de la vida.

Nos inspira la interaccion con las personas con las que nos relacionamos.

2.6- Valores Corporativos

Compromiso con la calidad: es tarea fundamental para la empresa el velar por la
calidad de sus productos, inspirando a los mas altos estandares operacionales en cada
uno de sus procesos, a la excelencia en el servicio a los clientes y desarrollando las

mejores practicas de gestion.

Innovacion: la innovacién en la empresa se traduce en el conocimiento de las
necesidades e intereses del clientes/consumidor con que se relaciona, buscando
desarrollar numerosos procesos, productos, empaques y negocios, que superen las

expectativas de éstos.

Accion inspiradora: se compromete ademas con lo que se denomina accion
inspiradora, motivando a sus consumidores a elegir liboremente, de manera responsable
e informada entre las diversas opciones de calidad y productos que ofrece; apoyando
el negocio de sus clientes y potenciando sus capacidades y el trabajo en conjunto;
inspirando a su gente a dar y ofrecer lo mejor de si, valorando la creatividad, la iniciativa
y entusiasmo por el cumplimiento de los nuevos desafios. Promoviendo también el

desarrollo integral de sus
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e empleados, entregandoles a ellos y a la comunidad la capacidad de tomar decisiones

responsablemente.

o Responsabilidad social: finalmente, en el plano de la responsabilidad social hacia la
comunidad, sus objetivos fundamentales son la promocién de un consumo responsable
de sus productos, el acercamiento de la cultura y el deporte y el apoyo a la comunidad

en forma solidaria.

2.7- Tabla 3 “Funciones del vendedor en CCU”

Objetivos Descripcion (¢,Qué se hace y para que se hace?)

esperados
del vendedor

10
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Desarrollar
oportunidades
comerciales

Ejecutar punto de
venta

Generar clientes

Normasy
procedimientos

Posicionar
imagen

Visitar clientes

asignados

Detectar, elaborar, y ejecutar oportunidades comerciales en cada punto de venta de su ruta, para
aumentar el volumen de venta y que permita crecer junto con el cliente através de una asesoria
experta.

KPI: cumplir con el proceso de captura de oportunidades(PCO)

Ejecutar a cabalidad el proceso de ventas definido por la compafiia, en cada punto de venta de su
ruta, cerciorandose de cumplir con todos los requisitos estipulados y alinearse con los focos
mensuales, con el objeto de asegurar el cumplimiento de las metas definidas .( ventas, rentabilidad,

coberturas PPM y en la participacién de mercado en la ruta asignada)

Identifica y recolecta informacion de potenciales clientes en la ruta asignada, gestionando su
generacion en el sistema, en caso de cumplir con los requisitos establecidos por la empresa, en pos

del cumplimiento de la estrategia comercial y las metas de la compaiiia.

Cumplir con las normas, politicas y procedimientos, reglamentos internos, de seguridad y otros
estandares asociados a los procesos en que participa dentro de su trabajo, ya sea fuera o dentro

de la empresa establecido por la compafiia.

Implementa la correcta instalacion del material POP y entrega de merchandissing en cada punto de
venta, con el objeto de posicionar la imagen de la compafiia en relacion a los productos en

promocion en los puntos de ventas.

Visitar a todos los clientes programados, comunicando a su jefatura cuando un cliente no puede ser
atendido. Realizar los pasos de la venta y cumplir con los compromisos adquiridos, crear desarrollar
y mantener buenas relaciones con sus clientes. Fidelizar al cliente entregandole la maxima
satisfaccion a través de un trato cordial y respetuoso que genere un vinculo mas cercano. Crecer
junto con el cliente a través de una correcta segmentacion que ayude a una mejor ejecucion del
punto de venta. KPI: cumplir con el proceso de ejecucion comercia (PEC)I

Fuente: Departamento de RRHH CCU

2.8-Tabla 4 “Descripcioén de los procedimientos de seleccion”

N Ejecutante Actividad

01 Responsable Recursos Humanos y Inicia proceso de seleccion

seleccion

11
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02 Responsable Recursos Humanos y Reclutar via interna o externa a posibles candidatos para el proceso de seleccién.
seleccidn
03 Responsable Recursos Humanos y e Entrevistar a postulantes reclutados, para realizar una preseleccion.
seleccidn
e Completar Ficha de entrevista
04 Responsable Recursos Humanos y Preseleccionar a candidatos mas iddneos.
seleccidn
05 Responsable Recursos Humanos y Realizar Evaluacidn Psicoldgica a candidatos preseleccionados.
seleccidn
06 Responsable Recursos Humanos y Verificar antecedentes laborales y revisar informes psicoldgicos de
seleccién preseleccionados. Verificar mayoria de edad de los candidatos.
07 Responsable Recursos Humanos y Ingresar, a través del médulo de Seleccion de Personal de People Soft (PS) RR.HH.,
seleccion los datos del postulante preseleccionado con calificacidon psicoldgica “Aceptable”,
“Adecuado” o “Recomendable”:
08 Responsable Recursos Humanos y Realizar programa de entrevistas para cada preseleccionado e informar a
seleccidn entrevistador del area.
09 Gerente Solicitante. (o quien éste Entrevistar a cada uno de los candidatos preseleccionados. Completar pauta de
designe) entrevista
10 Responsable de Recursos Ingresar, en PS RR.HH., evaluacion y comentarios de Entrevistador del drea respecto
Humanos y Seleccién a cada entrevistado.
11 Responsable de Recursos Humanos Seleccionar candidato para llenar vacante.
y Seleccion
12 Responsable de Recursos Humanos Realizar oferta de trabajo a candidato seleccionado. Esta se hard por escrito sélo en
y Seleccién aquellos casos determinados por el Responsable de Seleccién, o a peticion del
Gerente Solicitante.
13 Responsable de Recursos Humanos Solicitar documentacién de ingreso. Realizar el check list de éstos en el sistema
y Seleccidn
14 Responsable de Recursos Humanos Ingresar informacién complementaria del candidato finalista en People Soft
y Seleccion RR.HH.:
Experiencia profesional, Referencias, Estudios y certificados Y Resultados de test.
15 Responsable de Recursos Humanos o Sefalar opcion de “Oferta Aceptada” en People Soft.
y Seleccidn o Dar aviso al Responsable de la contratacion que existe una oferta
aceptada y entregar carpeta con antecedentes de la seleccion.
16 Responsable de Recursos Humanos Dar aviso a postulantes no seleccionados.
y Seleccion
Fuente: Departamento de RRHH CCU
2.9- Diagrama de Flujo (proceso de seleccion)

v
RN

12
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Fuente: departamento RRHH CCU

3.- CAPITULO Il “Marco Teorico”

La expresion recursos humanos se refiere “a las personas que forman parte de las
organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones de utilizacion de sus
competencias para dinamizar los recursos organizacionales”.Por un lado las personas pasan

gran parte de su tiempo en las organizaciones y, por el otro, estas requieren de las personas

15
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para sus actividades y operaciones, de la misma manera que necesitan recursos financieros,
materiales, y tecnoldgicos. Pasar de la antigua denominacion donde trata a las personas solo
COMO recursos organizacionales, en la actualidad las personas ya no son consideradas activos
de la empresa, sino socios capaces de proporcionar la competitividad y la sostenibilidad de la
organizacion. Las organizaciones estan formadas por personas y dependen de ellas para
lograr sus objetivos y cumplir sus misiones, para las personas, las organizaciones son un

medio para alcanzar diversos objetivos personales con un costo minimo de tiempo y esfuerzo.

La influencia del comportamiento humano dentro del trabajo y dentro de la organizacion
no ha escapado de los investigadores de la administracién, motivo por el cual, alguno de ellos
se han dado la tarea de profundizar en su estudio, partiendo de que cualquier decision tomada
en la empresa dentro del ambito administrativo , afecta el componente humano. De aqui surgio
la administracion de Recursos Humanos definida como la “funcion administrativa que se
encarga del reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacion, y desarrollo de los miembros

de la organizacion.” ?

1(Chiavenato, Idalberto administracion de RRHH, décima edicién; 2017).

2(Stoner,James A.F. y Freeman, R. Edward: Administracion Prentice Hall Hispanoamericana,
Quinta Edicion, México, 1994, pag.402).

Administrar Recursos Humanos es “conquistar y mantener personas en la
organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas con una actitud positiva y favorable™,
De las definiciones citadas se concluye que la administracion de Recursos Humanos, es una
funcién sumamente importante en la organizacion ya que de ella depende el cumplimiento de
los objetivos institucionales, la empresa basa su existencia en el conjunto de las personas que

la forman.

16
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3.1- Objetivos del Area de Recursos Humanos

Consiste en la planeacion, la organizacién, el desarrollo, la coordinacién y el control de
técnicas, capaces de promover el desempefo eficiente del personal. Significa conquistar y
mantener personas en la organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas con una

actitud positiva y favorable.

3.1.1 Los objetivos del Area de Recursos Humanos son:

1) Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con habilidades y

motivacion suficientes para conseguir los objetivos de la organizacion.

2) crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de los recursos humanos y el logro de

los objetivos individuos.

3) alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

3(Chiavenatto, Idalberto; Administracién de Recursos Humanos, Segunda Edicién, 1998).

3.3- Reclutamiento

El Reclutamiento “es un conjunto de técnicas y procedimientos cuya funcion es atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la empresa,
en esencia es un sistema de informacion mediante la organizacion divulga y ofrece al mercado

de recursos humanos oportunidades de empleos que desea llenar™.
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Para que el reclutamiento sea eficaz, debe atraer un contingente suficiente de candidatos
gue abastezca de manera adecuada el proceso de seleccion. Es decir el objetivo del
reclutamiento es proporcionar la materia prima basica (candidatos) para el funcionamiento de

la organizacion.

El proceso de reclutamiento comienza con la emision de la requisicion de empleo: el
departamento que hace la requisicion (linea) es el que toma la decision de reclutar candidatos,

el area de reclutamiento externo emplea una o mas de las técnicas siguientes:

e Archivo de candidatos

e Recomendacién de los candidatos por los colaboradores
e Contacto con sindicatos

e Agencias de empleos

e Portal de empleos

e Asociacion de profesionales, etc.

4 (Chiavennato, Idialberto administracion de RRHH, décima edicién; 2017)

3.4- Seleccion

Tradicionalmente, la seleccion de personal se define como “un procedimiento para

encontrar a la persona que cubra el puesto adecuado, a un costo también adecuado.”™
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“Es el proceso de busqueda de candidatos para ocupar una vacante, que se orienta a
descubrir potencialidades de crecimiento para un adecuado desempefio de las funciones
inmediatas y las que potencialmente se desempeifien en un futuro” 8. El objetivo principal es
desarrollar al personal y que permanezca en la compafiia en el largo plazo. Reclutamiento y
seleccién forman parte de un mismo proceso denominado provision de recursos humanos. La
seleccién en un proceso de comparacion entre dos variables: requisitos del puesto y caracteristicas de
los candidatos. La seleccién es también un proceso de decision y de eleccion, con tres modelos: de
colocacion, de seleccion y de clasificacion.

El subsistema de recursos humanos se dedica al reclutamiento y seleccion de personal. La
organizacién, como sistema abierto, interactia con el mercado de recursos humanos y sufre profundas

influencias.

Los mecanismos de oferta y demanda de esos mercados tienen repercusiones tanto para los
candidatos como para las organizaciones que actian en ellos, ademas como sistemas abiertos, las
organizaciones se caracterizan por la rotacion de personal independiente de las causas (internas o
externas), que impone costos primarios y secundarios a la empresa. El ausentismo constituye otro
factor de incertidumbre e imprevisibilidad para estas entidades. En este escenario el reclutamiento
representa un sistema que procura atraer candidatos de las fuentes de reclutamiento identificadas y

localizadas.

5> (Arias, Galicia, ob, cit, pag. 257).

6 (Chiavenato, Idalberto administraciéon de RRHH, décima edicién; 2017).

3.5- Contratacion

El proceso de contratacion se inicia una vez finalizado el proceso de seleccion y
comienza a desarrollarse en el momento en que el postulante seleccionado, se presenta en el

departamento de Recursos Humanos, el que cuenta con la orden de contratacion.
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Por definicion la contratacién “es un vinculo juridico que une a un empleado con un

trabajador, en donde éste se compromete a prestar servicios, y aquél a remunerarlo””,

3.7- Induccidn

Al culminar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del nuevo integrante,
comienza una fase importante, que se produce al momento del ingreso de/la nueva/o
empleado/a a la organizacion, llamada induccion, orientaciébn o socializacion al nuevo

integrante que se ha adjudicado el cargo.

La induccién consiste “en proporcionar a los nuevos empleados informacién precisa y
util respecto a la organizacién, de los servicios que ofrece a los mismos y sobre las politicas
del personal que los afectaran tanto a ellos como a los demas trabajadores™ .Asi mismo
Werther lo define como “la induccion o bienvenida, consiste en disefiar e implementar el
proceso de integrar al personal de nuevo ingreso, a la empresa™. Para Chiavenato induccion
significa” orientar, determinar la posicién de alguien, encaminar, guiar, determinar la situacion

del lugar donde se haya para guiarlo en el camino”°,

7 (William B.Wether, jr/Keith Davis. Administracién de Personal y Recursos Humanos, sc

Tercera Edicién, pag. 124).
8 (Arthur.1991).

9 (WHERTER, junior y Davis Keith. ADMINISTRACION DE PERSONAL Y RECURSOS
HUMANOS. Editorial Mc Graw Hill. Quinta Edicién 2000.

10 (CHIAVENATO, Idalberto. Gestiéon del talento humano. Editorial Mc Graw Hill. Primera
edicion 2002.)

A partir de que el nuevo empleado forma parte de la organizacion; la induccion u
orientacién se ocupa de darle la bienvenida al trabajador e iniciarlo en un proceso de
familiarizacion con la organizacion y su unidad de trabajo y labor especifica. La orientacion es

de importancia critica, pues durante este periodo los empleados forman sus impresiones
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iniciales sobre la organizacion. Con frecuencia, estas impresiones no son buenas a causa de

ausencia del programa de orientacién, o la implementacién de un programa inadecuado

3.7.2- Importancia de lainduccion

Partimos de la teoria que afirma que el “programa de induccion constituye el principal
método de socializacion de los nuevos participantes en las practicas Corrientes de la
organizacion”!. Para comprender que la induccién representa el esquema de recepcion y
bienvenida de la empresa a los nuevos empleados.

Este “periodo inicial del empleo constituye una fase crucial de esta adaptacion y
desarrollo de una relacion saludable entre el nuevo miembro y la organizacion™?. Es decir, que
el programa de induccién es un método que contribuye a reducir la tasa de rotacién de personal
y proporciona una base para una buena relacion a largo plazo entre el individuo y la
organizacion.

Uno de los mayores beneficios para las organizaciones es el nuevo trabajador
debidamente inducido, por lo que es muy importante la forma en que se le inicia; un buen
principio significa un minimo de tiempo invertido y un incalculable porcentaje de interés a
futuro. Un buen principio no solo aumenta la productividad sino que aumenta la eficiencia y

reduce las sustituciones de personal.

11 (CHIAVENATO, Adalberto. GESTION DEL TALENTO HUMANO. Editorial Mc Graw Hill.
Primera Edicion. Pag. 155).
12 (Idem Pag. 151)

3.7.3- Ventajas del Programa de Induccion

Al estudiar el propdsito de la induccion, se identifican las siguientes ventajas que el

Programa de Induccion ofrece a la organizacion:
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a) Reducir laansiedad de las personas: La ansiedad generalmente es provocada por el
temor de fracasar en el trabajo. Es un sentimiento normal derivado de la incertidumbre
de ignorar si es capaz o no de realizar el trabajo. La ansiedad se reduce cuando los
nuevos empleados reciben induccion y apoyo de la tutoria de empleados

experimentados.

b) Reducir la rotacién: La rotacién es mas elevada durante el periodo inicial del trabajo,
por el hecho de que los nuevos empleados se sienten ineficientes, indeseados o

innecesarios. La induccién eficaz reduce esta reaccion.

c) Economizar tiempo: Cuando los nuevos empleados no reciben induccion, tardan méas
tiempo en conocer la organizacion, su trabajo y los colegas, y pierden eficiencia. Cuando
los colegas y el supervisor los ayudan de manera integral y coherente, se

Integran mejor y con mayor rapidez.

d) Para desarrollar expectativas realistas: A través del programa de induccién, los
nuevos empleados saben qué se espera de ellos, cuéles son los valores deseados por

la organizacion.

3.7.4 - Etapas de la Induccion

La induccion del nuevo empleado se desarrollara cumpliendo con dos etapas, partiendo

del conocimiento general de la organizacion hasta el momento de su integracion al grupo, cada

22



una se

Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

explica de la siguiente manera. Para Chiavenato (2001), la induccion esta compuesta

por dos etapas:

La primera esta orientada a la introduccién, en la cual se presenta a los/as nuevos/as
empleados/as una vision global de la empresa, las prestaciones y los servicios a los que
tienen derecho, las normas de rendimiento y el reglamento, las politicas y los

procedimientos, y finalmente la importancia que tiene su trabajo para la organizacion.

La segunda etapa, que sefiala este Ultimo autor es la introduccién a su puesto de
trabajo, en la cual estard en contacto directo con jefe y sus comparieros de trabajo
explicandole en detalle en qué consistira su puesto y con quien se relacionara

directamente.

En base a todo lo sefialado, consideramos que los procesos de induccién tienen a lo menos 3

etapas:

3.7.5-

Induccién General: Respecto de los aspectos fundamentales y transversales de la

organizacion

Induccidn Especifica: Se realiza directamente en el puesto de trabajo, y esta dirigida

a la funcion propia del cargo a desempeiiar.

Re Induccidn: Destinada a actualizar aspectos generales o especificos, tanto de la
institucion como del puesto de trabajo, esta se produce en caso de ausencias extensas,

cambio de funciones, entre otras.

Tipos de Induccién

Dentro del estudio de la Induccién, y para lograr el cumplimiento de sus propdsitos, se

identifican dos tipos:
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e Inducciéon Formal

La teoria explica que a través de una induccion formal “el nuevo empleado es segregado y
diferenciado para hacer explicito su papel de novato, aunque se formaliza la socializacion™*?
Con lo cual entendemos que sera la organizacién quien introduzca al empleado al entorno,

especificAndole las expectativas que se tienen de él como nuevo miembro de la misma.

e Induccién Informal

Una induccidn informal “es aquella que ubica al nuevo empleado inmediatamente en su
cargo, con poca o ninguna atencién especial, es decir, que es a través de su diario vivir con
sus comparieros de trabajo que el lograra la integracion y adaptacion a la organizacion y a su
puesto”4

En conclusion es conveniente que al empleado se le reciba en un ambiente agradable
y sereno, con el propdsito de disminuir la tension natural que sufre cualquier persona en sus
primeros dias de trabajo. Es adecuado preparar un lugar donde el empleado se sienta a gusto,
con el propdésito de hacerle sentir que es lo mas importante, en ese momento, para la persona
gue lo esta recibiendo. La impresion que el empleado reciba durante los primeros dias, es
fundamental para el éxito dentro de la organizacion, y el seguimiento de los pasos facilitara el

proceso de induccién y contribuira a mejores resultados.

13 CHIAVENATO, Adalberto. GESTION DEL TALENTO HUMANO. Editorial Mc Graw Hill.
Primera Edicién 2002. Colombia).
14 (CHIAVENATO, Adalberto. GESTION DEL TALENTO HUMANO. Editorial Mc Graw Hill.
Primera Edicién 2002. Colombia).

Un buen proceso de induccion, elaborado en base a un Manual de Induccidn, que recoja
los aspectos fundamentales de la organizacion, sera un nuevo conocimiento que permitira
difundir de manera formal sistemética a los nuevos integrantes, permitiendo que ellos

adquieran la informacion fundamental de la institucién, con cual se podra generar de manera
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mas rapida y efectiva el desarrollo de las competencias generales y especificas de su cargo,
asi como también permitirda forjar de manera mas rapida los sentimientos de pertenencia y

fidelidad con la organizacion, comprometiéndose asi con los objetivos y metas de la misma.

3.10.- Capacitacion

La capacitacion entrafia la transmisién de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como el

desarrollo de habilidades y competencias.

Asi es como en la mayoria de las organizaciones de hoy en dia, cuando se habla de
Capacitacion se alude de inmediato a una tarea que el area de Recursos Humanos o, en su
ausencia el departamento de personal deben llevar a cabo, cumpliendo de esta manera con
un procedimiento basico en una organizacion medianamente estructurada, que pretende
utilizar los beneficios de estas actividades con el ideal de conseguir sus objetivos estratégicos.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, es un concepto relacionado con
habilitar a alguien para una tarea o actividad y este término se ha utilizado principalmente en
el &rea de Recursos Humanos, entendiéndose que “la Unica forma de evitar la obsolescencia
humana es mediante la capacitacion y el desarrollo continuos del conocimiento, de las

destrezas, de las actitudes y del comportamiento humano”*®

15 (Bentley en Paredes, 1998: pag.3).
Para Chiavenato, “es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos™®

La capacitacion es una inversion de la empresa en el sentido de capacitar a las
personas al reducir o eliminar las diferencias entre el desempefio actual y el que se desea, en
el sentido de permitir el alcance de los objetivos organizacionales. Asi la capacitacion no es un
gasto, sino una inversion altamente compensatoria por los rendimientos que produce, tanto
para la empresa como para la persona.
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Para el SENCE (Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo) define este concepto en dos

postulados:

a) “Proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las aptitudes,
habilidades o grados de conocimiento de los trabajadores, con el fin de permitirles
mejores oportunidades y condiciones de vida y de trabajo e incrementar la productividad
nacional, procurando la necesaria adaptacion de los trabajadores a los procesos
tecnoldgicos y a las modificaciones estructurales de la economia. (Ley N° 19.518, Art.
10 — Ley del SENCE)"".

b) “Aquellas acciones que preparan a una persona para una actividad laboral. Puede tener
lugar al ingreso del trabajador en una empresa, o durante su vida del trabajo con el fin
de actualizarlo o prepararlo para responder a los requerimientos del proceso productivo,
ya sea por innovaciones tecnoldgicas o por cambios organizacionales”. En este

concepto se incluyen también las acciones de reconversion laboral.

16 (CHIAVENATO, ldalberto. Gestidon del talento humano. Editorial Mc Graw Hill. Primera
edicion 2002.)

17 http://lempresas.sence.cl/documentos/estudios/glosario_tecnico.pdf) (Ley N° 19.518, Art. 10

— Ley del SENCE)"Y.
18 http://empresas.sence.cl/documentos/estudios/glosario tecnico.pdf).

3.10.2 Tabla 5 “Impacto de la capacitacion en la conducta humana”

Aplicado a los vendedores

Transmision de Aumento de los conocimientos de las

la informacion personas

., L e seasobre la empresa,
e Informacion sobre la organizacidn, sus

: . productos, clientes,
clientes , productos y servicios,

mercado, etc.
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Desarrollo de las
habilidades

Desarrollo de las
actitudes

politicas y directrices, reglas vy

reglamentos

Mejora de habilidades y destrezas

Habilitar

realizacion y operacién de las tareas,

a las personas para la

manejo de equipos, maquinas Yy

herramientas.

Desarrollo o modificacion de conductas

Cambia actitudes negativas por
favorables, adquirir conciencia de las
relaciones y mejorar la sensibilidad

hacia las personas, como clientes

cumplimientos de
pedidos, célculo de

precios, etc.)

Como tratar al cliente,
como comportarse, como
conducir el proceso de la

venta, argumentar, etc.)

internos y externos.

Desarrollo de los Elevar el nivel de abstraccion

conceptos e Desarrollar ideas y conceptos para e Relacionados con la

ayudar a las personas a pensar en filosofia y ética de Ila

términos globales y estratégicos. empresa.

Crear y desarrollar competencias Las universidades corporativas se

Competencias e Desarrollar competencias individuales ocupan de la creacién de

individuales duraderas para saber, saber hacer, competencias individuales

saber juzgar, y decidir y saber hacer ~ duraderas.

Fuente: “Chiavenato Idalberto: gestién de personas: el nuevo papel de las personas en la organizacién” pag. 331,

capitulo 14.

3.10.3.- Objetivos de la capacitacion

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

e Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en sus puestos

actuales, sino también en otras funciones mas complejas y elevadas.
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e Cambiar la actitud de las personas, ya sea para crear un clima mas satisfactorio entre
ellas o para aumentarles la motivacién y volverlas mas receptivas a las nuevas

tendencias de la administracion.

3.10.4- Proceso de la capacitacion

El aprendizaje es un cambio de conducta cotidiano en todos los individuos, la
capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y
benéfico, complementarlas y reforzarlas con una actividad planeada, para que los individuos
de todos los niveles de la empresa desarrollen mas rapidos sus conocimientos, las actitudes y
habilidades que les beneficiarian a ellos y la empresa. Asi la capacitacién cubre una secuencia
programada de hechos visualizables como un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva cada

vez que se repite.

3.10.5- Ciclo de la capacitacion

1) Diagnostico de la situacion (deteccion de las necesidades de la capacitacion)

Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagnostico preliminar necesario.
La deteccion de la necesidades de capacitacion es una forma de diagnostico que requiere
sustentarse en informacion pertinente. Los medios para detectar las necesidades de
capacitacion son: las evaluaciones de desempefio, observacion, cuestionarios, reorganizacion

del trabajo, entrevista de salida, analisis del puesto y perfil del puesto, etc.

Se sustenta en los siguientes puntos:
e Alcance de los objetivos de la organizacion

e Determinacion de los requisitos basicos de la fuerza de trabajo

e Resultados de la evaluacién de desempefio
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Analisis de problemas de produccion.
Andlisis de problemas del personal

Andlisis de informes y otros datos.

2) Decision en cuanto a la estrategia (programa de capacitacion)

Una vez detectadas y determinadas las necesidades de capacitacién, se prepara su programa,

este programa se sistematiza y sustenta en los siguientes puntos:

1.

10.
11.

Atender una necesidad especifica para cada ocasion

. Definicién clara del objetivo de la capacitaciéon

. Division del trabajo que se desarrollara en médulos, cursos o programas.

Determinacion del contenido de la capacitacion

. Seleccion de los métodos de capacitacion y la tecnologia disponible.

. Definicién de los recursos necesarios para efectuar la capacitacion, como tipo de

capacitador, recursos audiovisuales, maquinas, equipos, herramientas y materiales

necesarios.

. Definicién del grupo del objetivo, es decir las personas que recibirdn la capacitacion.
. Lugar donde se efectuara la capacitacion; dentro o fuera de la empresa.

. Tiempo o periodicidad de la capacitacion, horario u ocasion propicia.

Célculo de la relacion costo-beneficio del programa.

Control y evaluacién de resultados para revisar los puntos criticos que demandan

ajustes y modificaciones al programa para mejorar su

Preguntas para dar solucion a este punto:

A quién capacita

Cdomo capacitar
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e En qué capacitar
e Dodnde capacitar

e Cuando capacitar
e Cuanto capacitar

e Quién capacita

3) Instrumentacion o accion (ejecucion de la capacitacion)

Una vez determinadas la naturaleza de las habilidades, conocimientos y conductas que se
desean como resultado de la capacitacién, el siguiente paso es elegir las técnicas para la
ejecucion del proyecto, cuyo objetivo es obtener el mayor aprendizaje posible con el menor
dispendio en tiempo, dinero y esfuerzo, la ejecucién o realizacion de la capacitacion supone el
binomio formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las personas situadas en
un nivel jerarquico cualquiera de la empresa que necesitan mejorar 0 aumentar los
conocimientos sobre alguna actividad o labor. Los instructores son personas situadas en un
nivel jerarquico cualquiera de la empresa que cuenta con la experiencia o estan especializadas

en determinada labor o actividad.

La ejecucion de la capacitacion depende de los factores siguientes:
e Adecuacion del programa de capacitacion.
e Calidad del material de capacitacion

e Cooperacion del gerente y los dirigentes de la empresa
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e Calidad y preparacion de los ejecutores
e Calidad de los aprendices.

e Aplicacion de los programas por parte del consultor, el supervisor de linea o una

combinacioén de los dos.

3.10.6 Evaluaciéon y control (evaluacion de los resultados de la

capacitacion)

Es la etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de resultados, y se debe

considerar los siguientes aspectos

1. Constatar si la capacitacion produjo las modificaciones deseada en la conducta de los

empleados

2. Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacion con la consecucién de las

metas de la empresa.

Ademas de estas dos cuestiones, se debe constatar si las técnicas de capacitacion son
eficaces para alcanzar los objetivos propuestos. La evaluacion de los resultados de la

capacitacion se efectla en tres niveles:

1. Evaluacién del nivel organizacional: en este nivel, la capacitacibn debe

proporcionar resultados como:
a) Aumento de la eficacia organizacional
b) Mejora en laimagen de la empresa
c) Mejora en el clima organizacional
d) Mejora en la relacién entre la empresa y empleados.
e) Apoyo del cambio y la innovacion.

f) Aumento de la eficiencia.
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2. Evaluacién de los Recursos Humanos: En este nivel la capacitaciéon debe

proporcionar como:
a) Reduccion de la rotacidon de personal
b) Reduccién de ausentismo
c) Aumento de la eficacia individual de los empleados.
d) Aumento de las habilidades personales.
e) Aumento del conocimiento personal.
f) Cambio de actitudes y conductas.

3. Evaluacién del nivel de tareas y operaciones: en este nivel, la capacitacion

debe proporcionar resultados como:
a) Aumento de productividad
b) Mejora de la calidad de los productos y servicios.
¢) Reduccion del flujo de produccion.
d) Mejora en la atencién al cliente.
e) Reduccion del indice de accidentes.

f) Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos.

3.10.7.- Capacitacion y desarrollo como proceso continuo y global de la
organizacion.

El concepto que predomina hoy, es que la capacitacion y el desarrollo deben ser un
proceso continuo y no un simple acto que ocurra una sola vez. Para lograrlo algunas empresas
recurren a las universidades corporativas, Algunas son virtuales y buena parte se extiende mas

alla de las fronteras de la empresa, al involucrar también a los proveedores y clientes en los
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dos extremos, y al utilizar metodologias de educacion a distancia y tecnologia informatica .el
concepto de educacion corporativa representa un proceso, no necesariamente un lugar fisico,
en el cual todos los trabajadores, incluso alguna veces los clientes y los proveedores,
participan en diversas experiencias de aprendizaje necesarias para mejorar su desempefo

laboral e incrementar su efecto en los negocios.

En resumen Los recursos de la organizacion deben administrarse debidamente. Las
personas son los Unicos elementos capaces de dirigirse y desarrollarse por si mismas. Por eso
tienen una enorme aptitud para el crecimiento. De ahi la necesidad de subsistemas para el
desarrollo de los recursos humanos, que engloban la capacitacion y el desarrollo
organizacional. La capacitacién es un proceso educativo para generar cambios de conducta,
su contenido implica la transmision de informacion, y el desarrollo de habilidades, actitudes y

conocimientos.

3.11- Competencias Laborales

Cuando un trabajador cuenta con un elevado perfil de competencias, demuestra las
cualidades que se requieren para desempefar determinadas asignaciones, lo importante es
adquirir y agregar nuevas competencias de ahi la administracién por competencias, es decir
un programa sistematizado y desarrollado con el propésito de definir perfiles profesionales que
generen mayor productividad.

Las competencias laborales basicas son “las cualidades personales esenciales para
desempeiiar las actividades y que diferencian el desempefio de la persona. Todo trabajador
debe poseer un conjunto de competencias basicas para desarrollar sus actividades en la

empresa” 1°.

La competencia laboral es” la capacidad para responder exitosamente una demanda compleja

o llevar a cabo una actividad o tarea, segun criterios de desempefio definidos por la empresa
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o sector productivo”°. Las competencias abarcan los conocimientos (Saber), actitudes (Saber

Ser) y habilidades (Saber Hacer) de un individuo.

3.11.2- Tipos de competencias

Encontramos Para un desempefio laboral competente, la persona recurre a una
combinacion de los siguientes tipos de competencias, aplicados a problemas y situaciones

concretas de su trabajo:

* Competencias basicas: Son aquellas que se desarrollan principalmente en la educacion
inicial y que comprenden aquellos conocimientos y habilidades que permiten progresar en el
ciclo educativo e integrarse a la sociedad. Tradicionalmente se incluyen entre las competencias
basicas las habilidades en las areas de lenguaje y comunicacion, aplicacion numérica, solucion

de problemas, interaccion con otros y manejo creciente de tecnologias de informacion.

+ Competencias conductuales: Son aquellas habilidades y conductas que explican
desempeiios superiores o destacados en el mundo del trabajo y que generalmente se
verbalizan en términos de atributos o rasgos personales, como es el caso de la orientacion al

logro, la proactividad, la rigurosidad, la flexibilidad, la innovacion, etc.

19 (MEISTER, JEANNE C. educacién corporativa.)

20 (hitp://www.th.usm.cl/wp-content/files flutter/1253215645rrhh.pdf)

+ Competencias funcionales: Denominadas frecuentemente competencias técnicas, son
aquellas requeridas para desempefar las actividades que componen una funcion laboral,
segun los estandares y la calidad establecidos por la empresa y/o por el sector productivo
correspondiente. Las competencias basicas, conductuales y funcionales se desarrollan tanto
a través de actividades de aprendizaje formales (educacion o formacién convencionales) como

por medio de diversas modalidades de aprendizaje no formal (on-the-job-training, e-learning,
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otros) o informal (aprendizaje espontaneo que ocurre en distintos entornos: laborales, sociales,

familiares, etc.).

3.12- Rotacion de personal

El intercambio de personal entre una organizacion y su ambiente se determina por el volumen
de personas que ingresas y salen de la organizacion. Tanto la entrada como la salida de
recursos deben mantener entre si mecanismos hemostatico capaces de autorregularse
mediante comparaciones, y garantizar un equilibrio dinamico y constante. Estos mecanismos

de control se denominan retroalimentacion.

“El flujo de entrada y salida de personal” se denomina rotacién de personal o turnover”?!. En
toda organizacion saludable debe hacer una pequefia rotacién. La rotacion del personal puede
estar destinada a inflar el sistema de nuevos recursos (mayores entradas que salidas) para
acrecentar resultados, o dirigida a desocupar el sistema (mayores salidas que entradas),

reduciendo resultados.

A veces rotacion escapa al control de la organizacién cuando el volumen de retiros
efectuados por decisiones de empleados aumentar notablemente, en estos casos resulta

esencial establecer los motivos para que la organizacién pueda actuar sobre ellos.

21 (Chiavenato, Idalberto administracion de RRHH, pag.116 décima edicion; 2017)

3.12.2.- Causas de rotacion de personal

La rotacién del personal no es una causa sino un efecto, consecuencia de ciertos
fendmenos localizados en el interior o el exterior de la organizacién que condicionan la actitud
y el comportamiento del personal. Es una variable dependiente de los fendmenos internos y/o
externos.
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e Fendmenos externos: pueden citarse la situacion de oferta y demanda de recursos

humanos, la situacion econdmica, las oportunidades de empleo, etc.

e Fendmenos internos: pueden mencionarse la politica salarial y de beneficios sociales
de la organizacion, el tipo de supervision, etc. La informacién correspondiente a estos
fendmenos internos y externos se obtiene mediante entrevistas de retiro. La entrevista
de retiro constituye uno de los principales medios de controlar y medir los resultados de
la politica de recursos humanos desarrollada. Esta informacion junto con otras fuentes,
permiten asi determinar los cambios necesarios, con el proposito de impulsar nuevas

estrategias que permitan remediar los efectos sobre la rotacion del personal.

3.12.3- Costo de larotacion de personal

El costo de la rotacion del personal involucra costos primarios, secundarios y terciarios.

1. Costos primarios: son los directamente relacionados con el retiro de cada empleado
y su reemplazo por otro. Por el hecho de ser basicamente cuantitativos se calculan

con facilidad. Ej. costo de reclutamiento y seleccion, costo de desvinculacion, etc.

2. Costos secundarios: son aspectos dificiles de avaluar en forma numérica y otros
relativamente intangibles, en su mayor parte de caracter cualitativo. Se refieren a los
efectos colaterales e inmediatos de la rotacion. Ej.: reflejos en la produccion, costo
extra laboral, etc.

3. Costos terciarios: estos estan relacionados con los efectos colaterales mediatos de
la rotacion, que se manifiestas a mediano y largo plazo. Son solo estimables. Ej.:
pérdida en los negocios, costos de extra inversion, etc. La rotacion del personal, al

ser acelerada, se convierte en un factor de perturbacion.
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4. CAPITULO IV “Resultados”

4.1- Anélisis de los datos recopilados

1. Género

B Masculino ® Femenino

97%

3%

Fuente: Elaboracién propia

El 97% de los trabajadores de la empresa corresponden al sexo masculino, solo 1 persona

corresponde al sexo femenino que cumple las labores de ventas y representa un 3% de la

muestra.

2. Rango de edad

m18a29 m30a44 m45a60 m61ymas

55%

26%
19%

0%

Fuente: Elaboracién propia

El 55% de los encuestados corresponden a trabajadores entre el rango de 30 a 44 afios de
edad, que pertenecen al perfil de vendedores categoria, el 20% corresponde al rango de entre
45 a 60 afios de edad y el 19% restante corresponde a los trabajadores mas nuevos entre 18
a 29 afos de edad.
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M Nivel de dordera M Baja vision B Tartamudeo

16%

0% 0% 0%

3. Posee alguna discapacidad o enfermedad

B Malformacion de su extremidades

m Ninguna

84%

Fuente: Elaboracion propia

Un 84% de los encuestados no presenta algun tipo de patologia y/o enfermedad. Solo el 16%

posee algun tipo de perturbacién visual. Situacién que no provoca problemas para el desarrollo

y desempeiio de su trabajo en forma normal.

4. Nivel educacional

M Basico M Medio & Tecnico M Universitario

61%

29%

0%

6%

Fuente: Elaboracion propia

El 61% de los encuestados corresponde al nivel medio, nivel minimo exigido por la empresa.

Un 29% de esta muestra posee titulo técnico profesional y el 6% un titulo universitario.
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5. Antiguedad en la empresa

m0a0,11 mla5 m6al0 m10a20 m21a30 m30ymas

35%

0%

Fuente: Elaboracién propia

El 35% de los trabajadores se encuentra entre el rango de 1 a 5 afios de antigiiedad, el 49%
entre los afios 6 al0, 10y 20 afos respectivamente corresponden al 26%. 2 vendedores son

los mas antiguos en la empresa; que corresponden al 6% de la muestra.

6. Cargo actual

B Vendedor entrenamiento M Vendedor analcoholico  ® Vendedor categoria M Jefe de ventas

58%

Fuente: Elaboracién propia

El 58% de los encuestados corresponde a vendedores de categoria. Que en la actualidad se
mantienen en sus puestos, el 16% que equivale a 5 colaboradores que se ubican en la
categoria de vendedores de analcoholico. El 5% restante son vendedores en entrenamiento

gue cumplen funcion de ventas mixtas cuando corresponda.
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7. Tiempo en el cargo

M Estuvo en primer afio M6 mesesa3afios M4al0 MW11a20 MW2lymas

39%

Fuente: Elaboracién propia

12 encuestados, con un 39% llevan entre 4 a 10 afios en su cargo, el 32% son vendedores
nuevos que llevan entre 6 meses y 3 afos, quedando solo un 23% que corresponde a 7

encuestados que se encuentran entre los 11 a 20 afios.

8. Posee conocimiento del proceso de induccién

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

48%

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

El 48% de esta muestra manifiesta estar totalmente de acuerdo o saber que es la Induccion.
Un 29% manifiesta tener conocimientos del proceso y un 23% solo han escuchado hablar del
concepto. Por ende se puede concluir que la empresa aplica el proceso de induccion de una

forma informal.
41



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

9. Alingresar a la empresa recibio induccion

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

32% 32%

Fuente: Elaboracion propia

17 Vendedores de categoria que corresponde al 55% de la muestra y pertenecientes al rango
de entre los 10y 20 afios de antigiiedad; afirman haber recibido algun tipo de induccién y un
32% la encontrd insuficiente. El 13% restante simplemente no le fue otorgado. En conclusién
la compafia emplea este proceso pero no de la forma adecuada produciéndose confusion

entre los trabajadores.

10 . Si su respuesta es afirmativa a la pregunta anterior ¢cuantas
horas de induccidon obtuvo?, y si es negativa saltar a la siguiente
pregunta

m2adhoras Em5a8horas ® Mas

42%

26%

6%

Fuente: Elaboracién propia

Aquellos que recibieron induccién ya sea de tipo formal o informal corresponde al 42%
pertenecientes al rango de vendedores categoria y manifiestan que fue entre 2 a 4 horas, el
8% dice que su induccién fue de mas, que son aquellos que tiene entre los 10 y 20 afios en la
empresa y el 6% restante entre 5 a 8 horas que son aquellos que llevan mas tiempo en la
empresa.
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11. Sele dié aconocer cuales son sus competidores directos

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo  Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

39%

Fuente: Elaboracién propia

El 74% de los vendedores consultados pertenecientes al rango entre los 3 y 20 afios, contesto
gue se le proporcioné informacién de sus competidores directos, 8 de ellos que representa el

26% responde que fue insuficiente la informacion entregada o definitivamente no se le informo.

12. Conoce la misidn, vision y valores corporativos de la empresa

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

58%

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

28 Encuestados que corresponden el 90% de la muestra, maneja alguno de los conceptos de
mision, vision y valores corporativos de la compafiia, la muestra restante que corresponde al
10% son aquellos que llevan entre los 6 meses y 3 afios y aseguran que la informacién fue

insuficiente.
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13. Califique el proceso de induccién segun su experiencia
adquirida, cuando 1 es muy malay siete muy buena

M Calificacion 1 m Calificacion 2 m Calificacion 3 M Calificacion 4

M Calificacion 5 ™ calificacion 6 m Calificacion 7

26%

Fuente: Elaboracién propia

16 trabajadores encuestados representan un 61%, califica este proceso con un promedio de
nota 6, el resto se encuentra entre las notas 1 a 4 que corresponden al 44% y son aquellos

gue no recibieron induccion; los que se encuentran entre 6 meses y 3 afios.

14. A suingreso ala compafiia, ¢que zona le fue asignada?

B Rural mUrbanacon alcohol ® Urbanasin alcohol ®Vendedor volante

45%

Fuente: Elaboracion propia

El 45% de la muestra que corresponden a 14 trabajadores fueron asignados a zonas rurales
al ingreso a la compafiia, 6 vendedores asignados a venta categorias, 6 a ventas bebidas,

entre ambas representan un 38%, los 5 vendedores restantes fueron distribuidos como

vendedores volantes.
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15. Lainformacion entregada de su cartera de clientes fue completa

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

52%

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

25 trabajadores encuestados equivalente al 81%, manifiesta haber recibido informacion de la
cartera de clientes, el resto de los encuestados, que corresponde solo a 6 representando un
19%, informa que fue insuficiente, que corresponden a aquellos vendedores que fueron

asignados como vendedores volantes.

16. Fueinformado de las politicas y reglamentos de la compafiia al
momento de su ingreso

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

48%

0,
3% 0%

Fuente: Elaboracién propia

En la mayoria de los encuestados se le entregd informacion de las politicas y reglamentos
internos, representando el 90% de la muestra total, solo 3 de ellos que representan el 10% les

fue insuficiente o no la recibio.
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17. Fue claralainformaciéon que se le brindé respecto a su cargo

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo  Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

52%

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Solo 1 vendedor manifiesta que fue insuficiente la informacion entregada de sus labores a
desempefiar, esto representa un 3% de la muestra, el resto alcanza un 97% y esta de acuerdo

con la informacion entregada.

18. Laindicacion de donde usted desarrollara sus funciones fue la
suficiente

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

48%

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

El 90% de esta muestra se le entregd y quedo conforme con la informacién donde desarrollaria

sus funciones. El 10% restante manifiesta que la informacién fue insuficiente.
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19. Lainformacion de como desarrollar sus funciones fue clara

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo H Insuficiente B En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

55%

0%

Fuente: Elaboracién propia

De los 28 trabajadores encuestados, el 90% manifiesta que si le fue entregada la informacion
para desarrollar su cargo, solo 3 de ellos que representa un 9% mantuvo la insuficiencia de la
informacion o simplemente no se entregd. Corresponden a los que se encuentran entre los 6

meses y 3 afos.

20. Lainformacién de los horarios de trabajo fueron claros

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

48%

0% 3%

Fuente: Elaboracién propia

Un 87% de los encuestados manifiesta que se le otorgd esta informacion, tan solo un 13%

equivalente a 4 encuestados expresa que fue insuficiente o no la recibié de manera formal.
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21. La presentacion de sus compafieros de trabajo lo hizo sentir a
gusto en la empresa

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

52%

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia

29 Trabajadores que representan el 94% se sintieron a gusto con la presentacion hacia sus
colegas al ingreso a la compafia, solo 2 de ellos representado por el 6% quedaron
insatisfechos

22. Lapresentacion de las instalaciones de la empresa fue la
deseada

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

45%

42%

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia

La informacion y presentacién de las instalaciones de la empresa percibida por los empleados
fue positiva alcanzando un 87% que manifiestan haber estado de acuerdo, solo 4 equivalente

al 13% indica sentir algtn grado de insatisfaccion; ya que no fue lo esperado.
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23. Lacapacitacion que recibio fue relevante para su desempefio
dentro de la empresa

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

39%

0%

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados que recibieron algun tipo de capacitacion es representado por el 68% que
expresan estar de acuerdo con lo entregado por la compafiia y un 8% dice que la informacion

fue insuficiente, el 6% restante esta en desacuerdo

24. ¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion?

mla3afos M4a6anos ™ Nunca

74%

19%
7%

Fuente: Elaboracién propia

Segun la informaciéon proporcionada por los encuestados el 74% correspondiente a 23
trabajadores manifiesta que la capacitacion la reciben entre el rango de 1y 3 afios, un 7% que
son 2 vendedores han recibidos capacitacion entre los rangos de 4 a 6 afios y un 19%
manifiesta que nunca la ha recibido.
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25 ¢Cudl de estas alternativas de capacitacion recibié?

B Gestion ventas B Merchandissing @ Manejo de vehiculo M Primeros Auxilos  ® Otros
74%

Fuente: Elaboracién propia

Un 74% de los encuestado ha recibido capacitacion en gestion de ventas el 12%
Merchandissing, también con un 12% en manejo de vehiculo, un 19% de la muestra ha recibido
capacitacion en el area de primeros auxilios, y el 23% restante corresponde a la categoria
otros, en este contexto el porcentaje total arroja un 140% debido a que los encuestados

marcaron mas de una alternativa.

26.- Cada que Periodo cree ud. que seria necesario tener
capacitacion en el cargo que Ud. desermpefia

B Semestralmente M 1vezalafno & Cada?2 Afnos

58%

Columnal

Fuente: Elaboracién propia

Para el 58% de los encuestados seria necesario y satisfactorio que una capacitacion fuese
semestralmente. Indicando que hasta 2 veces por semestre, son aquellos que estan entre los

6 meses y los 10 afios de antigliedad, el 42% restante se inclina por 1 vez al afio.
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27. Califigue de 1 a 7 la tltimas capacitaciones que hatenido,
siendo 1 muy malay 7 muy buena.

M Califiocacion 1 | Califiocacion 2 m Califiocacion 3 W Califiocacion 4

M Califiocacion 5 m Califiocacion 6 = Califiocacion 7

29%
23%

16% 13% 16%
(]

Fuente: Elaboracién propia

21 encuestados que representan un 68% califican con nota 5 a 7 indicando que la capacitacion
fue de gran aporte para poder desempefiar sus funciones de manera mas eficiente, el 32%
restante califica con nota inferior este proceso, indicando la falta de existencia de ésta por parte

de la compafiia.

28. En la presentacion de portafolio de productos de CCU, quedo
conforme

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Insuficiente B En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

68%

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

29 de los trabajadores encuestados que representan el 94% del total de la muestra, manifiesta
haber quedado conforme con la presentacion del portafolio de productos, solo 2 de ellos no

guedo conforme, a lo cual la determiné insuficiente.
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29. Si necesita apoyo a quién recurre

M Supervisor B Sub-gerente m Jefe de cobranzas

H Jefe comercial B Asistente de ventas H Colegas con mas experiencia

74%

19%

6% 10%

Fuente: Elaboracién propia

El 74% de los encuestados que corresponde a 24 trabajadores manifiesta que cuando
necesitan apoyo recurren a su supervisor, 2 de ellos que corresponden a los jefes de ventas
recurren a su sub-gerente, el 19% se dirigen hacia sus colegas con mas experiencia y un 10%

gue corresponde a aquellos con mayor experiencia, recurren a los jefes comerciales.

30. Quedo conforme con el apoyo entregado

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo & Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

61%

0%

Fuente: Elaboracion propia

87% que representan a 27 encuestados, manifiesta quedar conforme con el apoyo entregado,
un 10% manifiesta que fue suficiente y solo 1 responde que no estd de acuerdo con lo

entregado.
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31. En su evaluacién de desempefio, fue informado de las acciones
gue tomaria la empresa

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo H Insuficiente M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

39%

0%

Fuente: Elaboracion propia

El 74% dice que fue informado con respecto a las acciones que tomaria la empresa en su

evaluacion de desemperfio, el 23% encuentra insuficiente que equivale a 7 vendedores que se

encuentran entre los rangos de 6 meses a 3 afios de antigiiedad. So6lo 1 encuestado indica no

estar de acuerdo o no ser informado de este proceso.
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4.2- Conclusion General

Segun los resultados alcanzados, posteriores a la realizacion de la encuesta, y dando
cumplimiento a cuyos objetivos establecidos sobre el proceso de induccion y capacitacion al
grupo de vendedores y jefes de ventas de comercial CCU S.A. Podemos concluir que:

Dentro del proceso de induccidn, existe una muestra que posee conocimientos de este
proceso, pero no existe un protocolo o procedimiento formal establecido y definido por la
empresa o0 por el departamento de Recursos Humanos que indique los pasos a seguir al
momento de incorporacion del nuevo integrante a la compafia o bien un plan que oriente a la
persona designada y muestre los sistemas y procesos, por lo que es necesario dar a conocer
a la compafiia los beneficios de este proceso.

Se Analiz6 también sobre el proceso de capacitacion y nos encontramos con
resultados positivos solo en aquellos vendedores que llevan mas de 6 afios en la empresa,;
gue si han recibido algun tipo de capacitacion, pero no se ha mantenido una continuidad o no
esta programada. En aquellos vendedores que solo llevan menos de 6 afios, nos informaron
gue aun no reciben capacitacién lo que nos reafirma lo indicado anteriormente. La
capacitacion hacia todo trabajador juega un papel muy importante ya que el hecho de estar
informado sobre los nuevos procesos 0 nuevos productos, o las formas de interceder o
enfrentar diferentes estuaciones en el diario vivir del trabajador hacen que este tenga grandes

herramientas para salir favorable de cualquier situacion.

Recopilando todos los analisis de cada pregunta que conformaron la encuesta podemos
determinar y afirmar la importancia de que las organizaciones hoy en dia cumplan a cabalidad
con los procesos de induccion y capacitacion, el ejecutar estos procesos conllevan muchos
beneficios tanto para la empresa como para los trabajadores, ya que estos ultimos mejoran su
rendimiento considerablemente, otro factor importante es la motivacién, la cual conlleva a
enfrentar las labores del dia a dia de una mejor manera, mas eficiente y eficaz y eso se
proyecta en la rentabilidad de las empresas. Cuando se contrata un nuevo empleado, es
fundamental brindarle una induccién, tanto de la empresa como del puesto de trabajo, Lo que
se traduce en un mejor desempefio y se corre un menor riesgo de que la persona deserte
durante los primeros meses de contratado. A pesar de que CCU S.A es una compaiiia

destacada y de mucho prestigio debido a su amplia gama de productos dirigida a todo tipo de
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segmentacion y por su amplia participacion de mercado, posicionandose con varias marcas,
liderado por la amplia ofertas de cervezas y gaseosas en nuestro pais, el departamento de
Recursos Humanos no ha logrado visualizar la importancia de estos procesos, los beneficios
gue conlleva la aplicacion de estas metodologias, por ejemplo, la induccion Reduce la
ansiedad de las personas, ésta generalmente es provocada por el temor de fracasar en el

trabajo.

Otro beneficio es que se reduce la rotacién de personal es mas elevada durante el
periodo inicial del trabajo, por el hecho de que los nuevos empleados se sienten ineficientes,

indeseados o innecesarios. La induccién eficaz reduce esta reaccion.

Otro factor importante en los procesos de administracion de recursos humanos, la
capacitacion cumple un papel relevante en el desarrollo de una organizacion ya que, por una
parte, busca alinear a los colaboradores con las competencias y capacidades requeridas para
sus cargos para un buen desempefio y, por otro lado, promueve el compromiso al proveer

oportunidades de desarrollo considerando al colaborador.
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Sugerencias

En primera instancia se recomienda llevar a cabo la ejecucion del proceso de induccién
al momento de incorporar un nuevo empleado en la compafiia, y no tan solo en el area
de ventas si no también en las diversas areas que componen la Empresa, visualizar el
costo-beneficio de aplicar este proceso, tanto para el nuevo colaborador como para la
compafiia, que notablemente mejora el rendimiento de las Empresas y estas a su vez
transmite una imagen positiva y agradable, evitando cualquier posible error de
posicionamiento que se puede producir a raiz de una inadecuada acogida inicial, una
forma de visualizar la eficacia y el impacto de esta metodologia se sugiere que sea en
conjunto con la evaluacion de desempefio, que es aplicada cada 6 meses en el area de

ventas.

Se sugiere implementar estrategias didacticas para la mejor asimilacion de la
informacion, tales como diapositivas utilizando el recurso de reproductor de Flash Media
Player, ya que es una técnica econOmica, rapida y didactica, en la cual puede
presentarse el gerente o subgerente de distrito, dandoles un saludo de bienvenida,
motivandolos a desarrollar de buena manera sus funciones ademas se puede utilizar

este recurso para mostrar las instalaciones de la empresa y los centros de distribucion.

Se recomienda disefiar y ejecutar un manual de induccién o bienvenido del nuevo
trabajador, para que el nuevo integrante a la empresa, conozca aspectos importantes
de la misma, tales como su mision, vision y valores corporativos, portafolio de productos
en general, no solo aquellos con los que trabajara, sino también con el portafolio
completo de la compafia, en el debera ir toda aquella informacién que le proporcione

herramientas y competencias para ejecutar su labor.
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Una sugerencia de inductor podria ser los jefes de ventas, entrenarlos y capacitarlos y
delegar a ellos la responsabilidad de adecuar, presentar e integrar al nuevo colaborador
a la compafiia, ademas de crear las competencias y otorgar las herramientas necesarias
para el buen desempefio de sus nuevos integrantes. Esta induccion puede constar con
un minimo de 20 horas, fraccionados en los primeros 5 dias de contratado el vendedor,
donde se le indicaria, sus funciones, horario de llegada y salida, dar a conocer el
portafolio integral de los productos que comercializa la compafiia, la cartelera de
clientes, su jefatura, sus compaferos de labores, los sistemas internos con los que
trabajara, los procesos de la compafia, las instalaciones, las exigencias, la mision,
vision y valores corporativos, como asi también las politicas y reglamentos de la
empresa. Ademas dar a conocer los beneficios y recompensas del puesto con el logro
de las metas, para que asi el nuevo colaborador tenga una mayor motivacion de
pertenecer y permanecer a una gran empresa, disminuyendo asi la rotacion de los

nuevos integrantes.

Ademas se recomienda realizar re-inducciones para el personal que se ha mantenido
en la compaiiia cada cierto periodo segun se estime conveniente, para entregar toda
aquella informacion que va siendo actualizada por parte de la empresa, como por
ejemplo si se produjese un cambio en la mision, visién y valores corporativos, como el

cambio de jefes y subgerentes , etc.

Con respecto a la Capacitacion, en primera instancia se recomienda realizar
capacitaciones con mayor frecuencia, debido al andlisis de la pregunta 26 de la
encuesta, donde el 58% correspondiente a 18 trabajadores marcaron la opcion
semestralmente, dentro de este contexto a modo de sugerencia se recomienda ejecutar
1 capacitacién semestral, abordando temas propias del puesto y ademas de diversa
indole, brindando oportunidades para el desarrollo personal continuo y no tan solo en
sus puestos actuales, sino también en otras funciones mas complejas y elevadas,
promoviendo el desarrollo profesional y aumentando las competencias laborales. En la
actualidad el SENCE es el organismo estatal encargado de la capacitacion de las
personas. Con La Franquicia Tributaria La empresa puede administrar directamente la
franquicia o hacerlo a través de un Organismo Técnico Intermedio para Capacitacion

(OTIC) el cual actia como ente intermediario ante Sence. Dentro de este contexto, la
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empresa puede utilizar esa franquicia para otorgar las capacitaciones al personal

delegando la responsabilidad a un organismo técnico de capacitacion.

Se recomienda ademas disefiar, planificar y ejecutar programas de capacitacion
considerando las necesidades del puesto, como por ejemplo cuando se incorporan
nuevos productos al portafolio de productos de la compafiia, para asi desarrollar y
aumentar las competencias del vendedor, y se vea reflejado al momento de vender y

promocionar el producto a sus clientes.

Se sugiere mantener una constancia en el desarrollo y ejecucion de las capacitaciones,

evaluando al término de ésta los resultados obtenidos.
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5.- CAPITULO V “Anexos”

5.1- Encuesta
ENCUESTA DEL PROCESO DE INDUCCION Y CAPACITACION AL AREA DE VENTAS.

Este cuestionario es un medio para recopilar opiniones sobre temas
relacionados al proceso de induccién y capacitacion a los trabajadores del area
de ventas de Comercial CCU.

Pueden existir diferentes opiniones respecto a estos procesos, por ende no hay

racniiactac rarrartac ni infcnrrartac
INSTRUCCIONES

A continuacion, usted debera leer cuidadosamente una serie de afirmaciones sobre asuntos relacionados con
su trabajo y la organizacion a la cual pertenece.

A laizquierda de cada alternativa, usted deber&d marcar con una cruz (X) la opcién que estime mas conveniente.

Es de real importancia que responda seguln su apreciacion personal en el presente cuestionario.

1.- PERFIL DEL ENCUESTADO:

1. Género: 4. Nivel educacional: 6. Cargo actual:
0 Masculino. 0 Media 0 Vendedor entrenamiento
0 Femenino. [1 Técnico 0 Vendedor analcoholico
[0 Superior [0 Vendedor categorias
2. Rango de edad: [1 Jefe de ventas
[J 18a29 afios
[ 30a44 afios
[1 45a60 afios 5. Antigiiedad en la empresa: 7. Tiempo en el cargo:
[1  61ymas.
[ 1a1l0afos [1  Estuvo en el primer afio
3. ¢éMantiene alguna [1 11 a 20 afos [] 6 meses a3 afos
discapacidad o enfermedad? [1  21a30afos 1 4al10 afos
[1 31 afos y mas. O 11 a20 anos
[J Nivel de sordera [J 21 afiosy mas
[1 Bajavisién [1  Estuvo en el primer afio
[0 Tartamudeo
[1 Malformacién de sus
extremidades
[1  Ninguna

2.- PROCESO DE INCORPORACION A LA EMPRESA:
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17. Fue clara la informacion que se

18. Laindicacién de donde usted

19. La informacion de co6mo

18.HHsdé cospmitoianiosaighb. BeAirtagiasnsus|fuenipresafiecibio
proceso de induccion. indfickinte.
[] Totalmente de
[ Totalmgate deoacuerdo [ Totaloentecteeadaeerdo
T Deracugiglacuerdo I De agueeddo
U Insuficigntdficiente [ Insufidienteerdo
'l Endesaugedacuerdo 1 En desadieietoe
"l Totalmestslkredasaguerdo [l Totakmertaemerdo
desacuerdo desdroierideente en
desacuerdo

désHirollaespufesteién Aigndativa ala
pregunta anterior. ¢ Cuantas horas
de induccianadivtune Ye acuerdo

De acuerdo

adrlonsiate

Bra dipeaerdo

Ms¥almente en desacuerdo

58 .o

11. Se le dio a conocer cuales
son sus competidores directos.

O

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

OO0oogno

12. Conoce el concepto de
mision, vision y valores corporativos
de la empresa.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

I O B O

13. Califique el proceso de
induccion seguin su experiencia
adquiridade1al 7.

I O O O
NN W=

14. A suingreso a la compaiiia,
qué zona le fue asignada

Rural

[ A R

Vendedor volante

Urbana con alcohol
Urbana sin alcohol

cartera de clientes fue completa.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

I O B

15. Lainformacion entregada de su

16. Fue informado de las politicas y
reglamentos de la compaiiia al
momento de su ingreso.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

I O I B O
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26. ¢ Cada que periodo cree Ud. que
seria necesario tener capacitacion

27. Califique de 1 a 7 las ultimas
capacitaciones que ha tenido.

28. En la presentacidn del portafolio
de productos de CCU quedd

28.elleacgpapimtidndpse mgediio fue

relevante para su desempeio
dentro de la empeesastralmente
(] 1vezalafio
0 Catkimefitsde
acuerdo
De acuerdo
Insuficiente
En desacuerdo
Totalmente en

N O 40d4d

24. ¢iCada cudnto tiempo recibe
capacitationes?

0 2

0 3 [J 1la3afios
0 4 [0 4aé6afios
[ 5 [J Nunca
[0 6

0 7

Adnfé€inal de estas alternativas de
capacitacion recibié?

Totalmente de acuerdo
GessicireMimtas
Meu€hvaaetiesing
Fradepaceeveddiculos
Fotakrenaexitiatesacuerdo
otros

Ooooggo

desacuerdo

20. La informacion de los horarios
de trabajo fueron claros.

21. La presentacion a sus

22. La presentacion de las
instalaciones de la empresa fue la

[] Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

[ B R A R

O

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

[ R

[1  Totalmente de acuerdo

[1 De acuerdo

[ Insuficiente

[0 En desacuerdo

[J Totalmente en desacuerdo

3.- PROCESO DE CAPACITACION

29. Si necesita apoyo, a quién
recurre.

Supervisor
Sub-gerente

Jefe de cobranzas
Jefe comercial
Asistente de ventas
Colega con mas
experiencia

I IO B

30. Quedé conforme con el apoyo
entregado.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

IO B O

31. En su evaluacidn de desempeiio
fue informado de las acciones
gque tomaria la empresa.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Insuficiente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

0 O B B R
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5.2 Sugerencia de Formato de Induccion

FORMATO DE INDUCCION EN EL PUESTO DE TRABAJO

Durante la induccidn que recibira su nuevo empleado en el puesto de trabajo, es importante tener en
cuenta la siguiente lista. Con el fin de no olvidar ninglin aspecto en este proceso.

Nombre del nuevo empleado

Cargo:

Dependencia:

Fecha de ingreso:

Aplica Ejecutada
Si No Si No

Actividad Observaciones

Definir el tiempo para poder brindar
al nuevo empleado la atencion e
informacion pertinente

Entregar agenda con fechas y horas
para cada actividad
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Explicar al nuevo empleado las
actividades programadas en la
induccion

Indicar el lugar exacto donde va a
trabajar y entregar los elementos
de trabajo

Si el lugar de trabajo es compartido,
explicar que hacen los demds
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Indicar donde estdn los banos

Entregar un inventario de los materiales
que quedaran a su cargo y bajo su
responsabilidad

Explicar cudl es el manejo adecuado del
lugar de trabajo, equipo y material

Dar a conocer el procedimiento para
solicitar material necesario para su
trabajo

Indicar nombre, cargo, ubicacion y
extension de las personas que trabajan
en la dependencia

Presentar a las personas de la
dependencia con quienes tendrd que
trabajar.

Entregar lista de teléfono de colegas y
personas con quien tendrd que trabajar

Dar un plus de la historia de CCU

Indicar normas y politicas establecidas
por la empresa

indicar horarios de trabajo

Explicar cudl es el nivel de formalidad
en las relaciones con las personal de la
empresa

informar al nuevo empleado como
funciona el sistema telefonico con el
cual trabajara

Brindarle informacién acerca de la
Adecuada atencion al cliente

Explicar cudl es el conducto regular para
tratar asuntos laborales y de personas
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Dar informacion de que procedimiento

se debe realizar en el caso de un dafio o

mal funcionamiento de los equipos que
estdn bajo su responsabilidad

Explicar el horario de transmision de sus
ventas

informar que tiene un correo
institucional para el cumplimiento de
informacion hacia su jefatura o
compaiia

Presentar a los empleados de otras
aéreas con las que va a tener que
entenderse para el desarrollo de su
trabajo

Dar a conocer y explicar las funciones
que desarrollara el nuevo empleado.

Designar un compaiiero de trabajo
como tutor en el proceso de adaptacion
al cargo
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5.3- Sugerencia de formato de Capacitacion

FORMATO DE CAPACITACION EN EL PUESTO DE TRABAJO

Durante la capacitacion que recibird su nuevo empleado en el puesto de trabajo, es importante tener
en cuenta la siguiente lista de chequeo. Con el fin de no olvidar ningun aspecto en este proceso.

Nombre del nuevo empleado

Cargo:

Dependencia:

Fecha:

Actividad Aplica Ejecutada Observaciones
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Si

No

Si

No

Definir el tiempo para poder brindar
al nuevo empleado la atencion e
informacion pertinente

Entregar agenda con fechas y horas
para cada actividad

Explicar al nuevo empleado las
actividades programadas en la
capacitacion

Indicar el lugar donde se
desarrollara la capacitacion

Indicar quien o quienes
desarrollaran la actividad de
capacitacion
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Indicar que tipo de capacitacion se
desarrollara

Entregar un inventario de los materiales
que quedaran a su cargo y bajo su
responsabilidad

Explicar cudl es el manejo adecuado del
lugar de trabajo, equipo y material

Dar a conocer el que puede dar
opiniones e intervenir y dar opiniones
durante la capacitacion

Indicar nombre, cargo, ubicacion y
extension de las personas que trabajan
en esta capacitacion

Presentar a las personas o compafieros
que estardn en esta capacitacion

Preguntar quién o quienes han tenido
algun tipo de capacitacion

Dar un plus de lo que aprenderd hoy
para desarrollarlo manana

Indicar como desarrollar lo aprendido
en su trabajo

indicar horarios de inicio y termino de
la capacitacion

Explicar cudl es el motivo de esta
capacitacion y que objetivo cumple

informar al nuevo empleado cémo
funcionan los sistemas de capacitacion

Brindarle informacién acerca de la
Adecuada capacitacion

Informar que lo aprendido deberd
entregar un informe
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Informar que al final de la encuesta se
le entregara un formulario donde debe
informar si la capacitacion fue la
adecuada para su trabajo

Informar que habrdn intermedios para
café

informar que tiene derecho a almuerzo
y continuacion de la capacitacion
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5.4 Tablas de Resultados

PREGUNTA
1 Genero Masculino 97%
Genero Femenino 3%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
2 18 a 29 19%
0
Rango de edad 30244 25%
45 a 60 26%
61y mas 0%

Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
3 Nivel de sordera 0%
Baja vision 16%
Mantiene alguna discapacidad 0 |Tartamudeo 0%
enfermedad Malformacién de su
extremidades 0%
Ninguna 84%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
4 Basico 0%
i 0,
Nivel educacional Medio 61%
Técnico 29%
Universitario 6%

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
> 0all meses 10%
lab 35%
Antigtiedad en la empresa 6al0 23%
10a 20 26%
21a30 6%
30y mas 0%
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Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA

Cargo actual

Vendedor entrenamiento 16%
Vendedor analcoholico 19%
Vendedor categoria 58%
Jefe de ventas 7%

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA
Estuvo los primeros 5 meses 3%
6 meses a 3 afios 32%
Tiempo en el cargo 4a10 39%
11a20 23%
21y mas 3%

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA

Posee conocimiento del proceso de
induccioén

Totalmente de acuerdo 48%
De acuerdo 29%
Insuficiente 23%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA

Al ingresar a la empresa recibid
induccioén

Totalmente de acuerdo 32%
De acuerdo 23%
Insuficiente 32%
En desacuerdo 3%
Totalmente en desacuerdo 10%

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
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10 si su respuesta es afirmativa a la|2 34 horas 42%
pregunta anterior, ¢Cuantas horas de 6%
induccién obtuvo, y si es negativa |228horas °
saltar la siguiente pregunta Mas 26%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
11 Totalmente de acuerdo 39%
) i De acuerdo 35%
Se le dio a conocer cuales son sus . 301
competidores directos Insuficiente °
En desacuerdo 20%
Totalmente en desacuerdo 3%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
12 Totalmente de acuerdo 58%
o _ .. | Deacuerdo 32%
Conoce el concepto de misién, vision . 10%
y valores corporativos de la empresa | Insuficiente 0
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
13 Calificacién 1 19%
Calificacion 2 13%
Califique el proceso de induccion |Calificacion 3 13%
segln su experiencia adquirida| Calificacién 4 10%
cuando 1 es muy malay 7 muy buena Calificacion 5 16%
calificacion 6 26%
Calificacion 7 19%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
14 Rural 45%
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A su ingreso a la compaiiia, que zona
le fue asignada

Urbana con alcohol 19%
Urbana sin alcohol 19%
Vendedor volante 17%

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA
15 Totalmente de acuerdo 29%
_ » De acuerdo 52%
La informacion entregada de su . 0
cartera de clientes fue completa Insuficiente 19%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
16 Totalmente de acuerdo 48%
Fue informado de las politicas y|Deacuerdo 42%
reglamentos de la compafiia al||nsuficiente 6%
momento de su ingreso En desacuerdo 3%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
17 Totalmente de acuerdo 52%
. y De acuerdo 45%
Fue clara la informacion que se le . 301
brindo respecto a su cargo Insuficiente 0
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
18 La indicacion de donde usted |Totalmente de acuerdo 42%
desarrollard sus funciones fue la|De acuerdo 48%
suficiente Insuficiente 10%
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En desacuerdo

0%

Totalmente en desacuerdo

0%

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA
19 Totalmente de acuerdo 35%
. . ) De acuerdo 55%
Lainformacion de cémo desarrollar su . 6%
funcion fue clara Insuficiente 0
En desacuerdo 3%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
20 Totalmente de acuerdo 39%
] » _ De acuerdo 48%
La informacion de los horarios de . 10%
trabajo fueron claros Insuficiente 0
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 3%
Fuente: Elaboracién propia
PREGUNTA
21 Totalmente de acuerdo 42%
La presentacion a sus compareros de | De acuerdo 52%
trabajo le hizo sentirse a gusto en la||nsuficiente 6%
empresa En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
22 La presentacién de las instalaciones | Totalmente de acuerdo 42%
de la empresa fue la deseada De acuerdo 45%
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Insuficiente 13%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA
23 Totalmente de acuerdo 29%
La capacitacion que recibi¢ fue |De acuerdo 39%
relevante para su desempefio dentro | |nsuficiente 26%
de la empresa En desacuerdo 6%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
24 _ ~ |1a3afios 74%
Cada cuanto tiempo recibe N 0
capacitacion 4 a6 afos %
Nunca 19%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
25 Gestion ventas 74%
i ) Merchandissing 12%
¢Cudl de estas alternativas de ) i 0
capacitacion recibig? Manejo de vehiculo 12%
Primeros Auxilios 19%
Otros 23%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
26 ¢Cada que periodo cree Ud. Que seria | Semestraimente 58%
necesario tener capacitacion en el|1 vez al afio 39%
cargo que Ud. Desempefi
goqu peha Cada 2 afios 3%
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Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
27 Calificacion 1 16%
Calificacion 2 0%
Califique de 1 a7 las ultimas |Calificacion 3 3%
capacitaciones que ha tenido. Siendo | calificacién 4 13%
1 muy malo 7 muy bueno Calificacion 5 23%
Calificacion 6 29%
Calificacion 7 16%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
28 Totalmente de acuerdo 26%
» ) De acuerdo 68%
En la presentacién del portafolio de . 0
productos de CCU quedo conforme  |Insuficiente 6%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracion propia
PREGUNTA
29 Supervisor 74%
Sub-gerente 6%
. . . Jefe de cobranzas 0%
si necesita apoyo, a quien recurre
Jefe comercial 10%
Asistente de ventas 0%
Colegas con mas experiencia 19%

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
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30

Totalmente de acuerdo 26%
Quedo conf | De acuerdo 61%
nforme con el apoyo . o
entregado Insuficiente 10%
En desacuerdo 3%
Totalmente en desacuerdo 0%
Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA
31 Totalmente de acuerdo 35%
En su evaluacion de desempefio fue | De acuerdo 39%
informado de las acciones que tomaria | Insuficiente 23%
la empresa En desacuerdo 3%
Totalmente en desacuerdo 0%

Fuente: Elaboracién propia
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