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RESUMEN

Las capacitaciones en la actualidad son un pilar fundamental para mejorar las
funcionalidades de la empresa tanto con los clientes internos como con los externos
encontrando asi métodos factibles que mejoren los procesos en cuanto a la atencion del
cliente, es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo determinar la
influencia de las capacitacion en cuanto a al mejora del servicio brindado por la empresa
Farmacias Cruz Verde, para esto se aplicd el método hipoteco-deductivo, a través de dos
tipos de investigacion descriptiva y de campo, con disefio no experimental. El instrumento
aplicado para la recoleccion de datos fue una encuesta y la entrevista que se realiz6 a las 7

personas que brindan sus servicios en la empresa.

Se verificd la hipdtesis mediante la prueba de chi-cuadrado en este se determind la
incidencia de la variable dependiente que en este caso seria la mejora del servicio y la
variable independiente las capacitaciones, por consiguiente, se obtuvo como resultado un
nivel de significancia asintdtica bilateral de 0,004 siendo este menor al indice de confianza
de 0,05 propuesto, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Con base a los resultados que se obtuvo se destaca que permitan llegar a mas
clientes mediante la mejora del servicio brindado, por lo cual se planteé una propuesta
detallando las actividades que se realizara en cada una de ellas con la finalidad de

fortalecer el area de servicio al cliente.

Palabras claves: Farmacia, “Cruz Verde”, Capacitacion, Atencion al cliente, Riobamba.



ABSTRACT

Msc. Ana. E. Maldonado Le6n (2023). Guidelines of technical processes for the documentary
collection of the National University of Chimborazo (Graduate thesis). National University of
Chimborazo. Riobamba, Ecuador.

Training is currently a fundamental pillar to improve the functionality of the company with both internal
and external customers, thus finding feasible methods that will enhance processes in terms of customer
service, which is why this research aims to determine the influence of training in terms of improving the
service provided by the company Farmacias Cruz Verde, for this the mortgage-deductive method was
applied, through two types of descriptive and field research, with a non-experimental design. The
instrument used for data collection was a survey and an interview that was carried out with the seven

people who provided their services in the company.

The hypothesis was verified through the chi-square test, in which the incidence of the dependent variable
will be developed, which in this case would be the improvement of the service and the independent
variable, training, therefore, a bilateral asymptotic level. as a result, significance was obtained. Of 0.004,
thiz being less than the confidence index of 0.05 proposed, the null hypothesis is rejected, and the
alternative idea is accepted. Based on the results, they would allow reaching more clients by improving
the service provided. A proposal was made detailing the activities that will be carried out to strengthen

the service area to the client.

Keywords: Pharmacy, Green Cross, Training, Customer Service, Riobamba.

Reviewed by:

Ms.C. Ana Maldonado Leon
ENGLISH PROFESSOR
C.LO60197598



CAPITULO L.

1.-INTRODUCCION

La capacitacion en el elemento humano que presta servicios dentro una empresa permite incrementar
la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente. Durante el desarrollo de una buena capacitacion
es importante saber cuidar los elementos adecuados para crear las condiciones de una colaboracion
efectiva y asi poder reforzar los conocimientos ya previamente obtenidos lo cual permitira al equipo
encaminarse hacia el régimen deseado, cabe mencionar que si este se sigue de manera puntual se

denotaria con toda certeza los beneficios, asi como la optimizacion de los recursos de la empresa.

Si bien se conocen los individuos més motivados tienen mayor facilidad para adaptarse a los cambios
y mostrar gran desempefio dentro de sus actividades. Dentro de las empresas se conoce que el
desarrollo y la capacitacion cuestan dinero y tiempo, lo cual representa una inversion a largo plazo
ya que si se analiza las organizaciones actuales modernizadas y exitosas consideran todos estos

costos como una correcta transposicién en lo que a recursos humanos se refiere.

En la actualidad las empresas antiguas y modernas no pueden sobrevivir en el mercado solamente
porque ofrecen un trabajo adecuado o tienen buenos productos, solo el interactuar con los clientes o
consumidores les permite alcanzar éxito dentro de los mercados globales que resultan cada vez mas
competitivos, la clave del éxito para poder realizar una operacion rentable dentro de la empresa es
tener conocimiento de las necesidades que los clientes tienen, el nivel de satisfaccién que cada uno
alcanza cuando consume el producto o servicio que se le ofrece esta satisfaccion se logra alcanzar

mediante ofertas competitivas en el mercado.

A través de este estudio se demuestra que no solo el desempefio es considerado dentro del proceso
para alcanzar la satisfaccion del cliente, sino que ademés se denota que la capacitacion es una
variable sumamente importante al momento de ofrecer nuestros servicios como empresa, es asi el
como se manifiesta el estudio en la empresa Cruz Verde y se posiciona para indicar las condiciones
que afectan de manera tanto directa como indirecta a los procesos de capacitacion dentro de la

empresa.

Por lo expuesto se considera de gran importancia la constante capacitacion como un punto de partida

para lograr la calidad y satisfaccion de los consumidores esto para que permita una visible mejora del
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personal logrando incrementar los conocimientos, actitudes y habilidades de acuerdo con el
requerimiento en el puesto, esto como un beneficio para la empresa elevando asi la calidad,

competitividad y productividad.

1.1 Problema

1.1.1 Planteamiento del Problema

En Ecuador se reflejan distintos factores que impiden la competitividad empresarial y organizacional
de la empresa como lo son la rotacién de personal, falta de capacitacion y preparacion, estos
determinan la sostenibilidad de las pequefias y medianas empresas en el pais.

La capacitacion se ha considerado como un factor de desarrollo infaltable en las empresas dentro de
su plan estratégico, a través de programas de capacitacion, las entidades pueden facilitar a su
personal herramientas que faculten la competitividad en los mercados actuales.

Segun estudios realizados por Hernandez y Zamudio, (2015) revelan que la capacitacion al personal
dentro de la empresa se lleva a cabo con la finalidad de que este realice su trabajo con habilidad y
entusiasmo, ademas de disminuir el gasto de material o de horas que tardaria al realizar de forma
eficiente su trabajo; si un empelado se encuentra capacitado realizard las actividades con mayor

facilidad, creando mayor productividad.

Con la finalidad de analizar el aporte que genera la formacion y capacitacion del personal dentro de
una empresa, se ha determinado en los ultimos afios en el Ecuador que las capacitacion en temas
especificos, dentro de las instituciones publicas o privadas, forma parte de la innovacion que marca
la diferencia en cualquier situacion o mercado; que contar con colaboradores con diferentes
habilidades y que se mantengan en constante capacitacion son mas productivos, obteniendo los

mejores resultados.

Segun estudios realizados por investigadores latinoamericanos que se desenvuelven dentro del

desarrollo de la capacitacion empresarial mencionan que:
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La capacitacion al personal dentro de la empresa es con la finalidad que realice su trabajo con
habilidad y entusiasmo, ademas de disminuir el gasto de material o de horas que tardaria en realizar
de forma eficiente su trabajo y si se encuentra capacitado realizard las actividades con mayor

facilidad, creando mayor productividad. (Hernandez & Zamudio, 2015)

En Ecuador se determina que distintos factores como rotacion de personal, falta de capacitacion y
preparacion determina sostenibilidad de las pequefias y medianas empresas del pais, la capacitacion
se ha considerado como un factor de desarrollo que apruebe a las empresas dentro de su plan
estratégico, y recomiendan la necesidad que, a través de programas de capacitacion, las entidades
puedan facilitar a su personal herramientas que lo hagan competitivos y por ende a la organizacion

en la que trabajan.

El antecedente para realizar el trabajo de investigacion en la empresa CRUZ VERDE de Riobamba;
es la falta de conocimientos y habilidades de los trabajadores, la mala practica y atencién brindada

hacia el cliente.

De lo expuesto, los programas de formacién y capacitacion ayudan a incorporar nuevos
conocimientos en el dia a dia de una manera dindmica para el desarrollo de las areas del personal
hacia el publico estableciendo competencias que mejoran el ambiente laboral y la comercializacion
de la empresa, la atencion al cliente, eficacia de venta, negociacion, valores morales y sociales, y

como resultado mayores ingresos y sostenibilidad de la empresa

1.1.2 Formulacién del Problema

¢Como influyen los programas de formacion y capacitacion en el proceso de desarrollo para el

mejoramiento del servicio que presta el personal en la empresa CRUZ VERDE de Riobamba?
1.1.3 Justificacion

Cruz verde es una empresa riobambefia dedicada a la venta de productos naturistas para el cuidado,
prevencion y la cura de enfermedades. A través del tiempo ha manejado politicas empresariales que
brindan a sus clientes los productos y servicios que deseados tratando de dar soluciones a los

problemas de la comunidad que se encuentra al entorno de la empresa.
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Sin embargo, la necesidad de capacitacion es una prioridad inmediata, la capacitacion interna del
personal es un reto en relacion con las actividades que se realizan en las empresas hoy en dia, este
tipo de adiestramientos se enfoca en las actividades reales de una organizacion y esta orientada hacia
un cambio constante de los conocimientos, habilidades y actitudes de un colaborador, el trabajo en
equipo, iniciativa y disciplina. Por otro lado, a un mediano plazo es necesario reforzar al personal en
las areas de espiritu de servicio, trabajo bajo presion, responsabilidad, calidad del trabajo,
puntualidad, y administracion del tiempo. Las areas de cooperacion, relaciones interpersonales,
capacidad para seguir instrucciones, valores institucionales y personales, identidad institucional,
organizacion de tareas, exactitud y logros, son aspectos que deberan ser abordados posteriormente

para enriquecer los programas de formacion a colaboradores.

Este proyecto investigativo busca originar estrategias de mejora mediante la capacitacion al personal
que ayudardn a potenciar al servicio que presta el personal en la empresa CRUZ VERDE de

Riobamba.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

e Determinar la influencia de los programas de formacion y capacitacion en el servicio prestado

por el personal de la empresa “Cruz Verde” de la ciudad de Riobamba.

1.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién en que se encuentra la empresa Cruz Verde de Riobamba, mediante
diferentes métodos y técnicas de investigacion.

e Determinar las falencias que existen debido a los programas de formacion y capacitacién de la
empresa para la mejora del servicio prestado.

e Proponer programas de formacién y capacitacion al personal de la Organizacién y para mejorar
el servicio prestado.
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CAPITULO ILI.
2.-MARCO TEORICO.
2.1 Antecedentes

Para una mejor comprension investigativa se ha traido a contexto algunas investigaciones previas

con el fin de orientar y conducir la estrategia objeto de este proyecto.

Para Gonzalez (2013), en la tesis titulada “Gestion de recursos humanos en las ferreterias del
Municipio de El Progreso, Jutiapa” de México se establece como objetivo general, determinar como
se aplica la gestion de recursos humanos en las ferreterias ubicadas en el municipio de El Progreso,
Jutiapa y en la cual se concluyé que en la gestion de recursos humanos, desconocen los distintos
factores como la planeacion de recursos humanos, andlisis y descripcion de puestos, reclutamiento,
seleccion de personal, contratacion, induccién, capacitacion, motivacién y evaluacion del
desempefio; de lo anterior demostraron carecer de habilidades para dirigir sus empresas, no saben
establecer su posicion actual y todos los esfuerzos en tratar de resolver los problemas que se
presentan; recomendando realizar para ésta situacion un analisis del entorno tanto de la empresa
como de sus trabajadores, a fin de establecer sus ventajas comparativas y en funcién de ello
implementar cambios que les permita enfrentar la competitividad, ya que en gran parte el éxito
depende de la habilidad del empresario, por lo tanto se deben coordinar esfuerzos para que los
propietarios desarrollen habilidades en el area de recursos humanos y de esta forma tratar de resolver

los problemas que se presentan como la fuerte competencia actual.

De igual forma, Chun (2009), realiz6 un estudio que nombro “Diagnéstico de necesidades de
capacitacion aplicado a dependientes de farmacias ubicados en establecimientos de la zona 11 de la
ciudad de Guatemala” su principal objetivo puede terminar las necesidades de capacitacion en los
Dependientes de Farmacias ubicadas en establecimientos de la zona 11 de la ciudad de Guatemala,
por lo que concluy6 que los niveles de conocimiento técnico observados en los Dependientes de
Farmacias son bajos. Las necesidades identificadas se relacionan con conocimientos técnicos en
cuanto a dosificacion, indicacién, y contraindicaciones. No existe una asesoria hacia los clientes.
Recomendo para lo mismo incorporar un Programa de Capacitacion sistematica y formal que permita
que los Dependientes de Farmacias privadas en la zona 11 reciban programas de adiestramientos

secuenciales, de periodos proyectados que permitan un aprendizaje continuo y la obtencion de
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conocimientos nuevos, desarrollo de habilidades técnicas y actitudes respecto al despacho de
medicamentos éticos y les permita desarrollarse de forma eficiente en sus areas de trabajo y que el

mismo sea finalizado con calidad y efectividad.

El trabajo de titulacion “Diagndstico de necesidades y elaboracion del plan de capacitacion para
Farmacias”, desarrollado por Guanin y Lépez (2015), en la Universidad Politécnica Salesiana, tuvo
como finalidad el disefio de un Manual de Capacitacion Formacion e Incentivos en la empresa de
Farmacia “Cruz Azul” de la cuidad de Latacunga, este estudio permitio realizar actividades
eficientes a cada uno de los empleados, el manual constituyo la guia fundamental para el efectivo
cumplimiento del proceso administrativo, dentro de los lineamientos que exige el mercado para
mantenerse y asegurar su supervivencia, crecimiento y éxito. En este caso el manual sirvié como un
apoyo para que el desempefio de todos los colaboradores de la empresa sea mas efectivo y
productivo ademas de fomentar la unién entre todos los departamentos y sus integrantes,
concluyendo con el alcance de los objetivos propuestos.

En la ciudad de Cuenca el tema propuesto por Farez y Ledn(2015), “Diagnostico de necesidades y
elaboracion del plan de capacitacion para Farmacias FYBECA regional Austro”, se desarroll6 con el
objetivo de detectar las necesidades de capacitacion en el Capitulo | gracias al acercamiento y a la
planeacion estrategia de la empresa se identificaron las necesidades que se debian satisfacer, en el
Capitulo 11 se realizé el levantamiento de informacion y se obtuvieron todos los datos necesarios
para el posterior analisis. Para finalizar en el Capitulo 11l con la informacion debidamente analizada
se estructuro el disefio de la propuesta de capacitacion para la empresa FYBECA, se logré agregar
valor a las estrategias empresariales relacionadas al alcance de los objetivos de esta importante

empresa farmacéutica.

2.2 Fundamento tedérico

Se fundamenta a través de diferentes conceptos que permitio comprender como las capacitaciones

ayudan al fortalecimiento y mejora del servicio al cliente de las Farmacias Cruz Verde.
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2.3 Datos Generales de la Farmacias “Cruz Verde”
2.3.1 Resefia Histdrica

Cruz verde es una empresa Riobambefia dedicada a la venta de productos naturistas para el cuidado,
prevencion y la cura de enfermedades. Fue fundada en el afio de 1994 por la sefiora Gloria Miranda,
se maneja bajo la politica de brindar a sus clientes los productos y servicios que requieren de igual
forma estan dispuestos a extender posibles soluciones a problemas de la comunidad que se encuentra
al entorno de la empresa. Parte de los valores que fomenta la empresa son la honestidad reflejada en
todos los productos y la venta de estos en conjunto con la transparencia en la atencién al cliente

mediante la adaptabilidad buscando la excelencia en servicio prestado.

Los valores con los que se maneja la empresa son la honestidad en todos nuestros productos y ventas
en conjunto de la transparencia en la atencion al cliente con alta adaptabilidad y excelencia en

servicio prestado.
Dispone de 7 sucursales ubicadas estratégicamente en la ciudad de Riobamba; Santa Rosa,
Multiplaza, Media Luna, La Merced, Mercado Oriental y San Alfonso son los lugares donde estas

farmacias se encuentran localizadas.

llustracion 1: Imagen del logotipo de la Farmacia “Cruz Verde”.

Fuente: Farmacia “Cruz Verde”.
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2.3.2 Misién

“Orientar nuestros esfuerzos en ser la mejor alternativa de farmacia naturista, superando siempre las
expectativas del cliente, a través de un servicio inigualable entregado por un equipo humano
comprometido e innovador, construyendo una empresa que crece y se transforma en un lugar de

trabajo ideal para sus colaboradores.”
2.3.3 Vision

“Convertirnos en la mejor farmacia naturista al servicio de la ciudadania a través de formar el mejor
equipo humano trabajando con profesionalismo, honestidad y compromiso para llegar a ser la mejor

cadena farmacéutica naturista a nivel nacional”

2.3.4 Estructura Organizacional

lHustracion 2: Organigrama de funciones de las Farmacias “Cruz Verde”

Gerente

Contador

Director de ventas Vendedor Vendedor Vendedor

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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2.3.6 Ubicacion geogréfica

La matriz de las farmacias cruz verde esta ubicada en un sector urbano, lo cual permite captar de
mejor manera los clientes.

Tabla 1:Ubicacion

PROVINCIA: Chimborazo
CIUDAD: Riobamba
SECTOR: San Alfonso
DIRECCION: Ayacucho y Tarqui

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

2.3.5 Matriz FODA

Tabla 2: Matriz FODA de la Farmacias “Cruz Verde”

Anélisis FODA

Fortalezas Oportunidades

e Generar méas productos que contribuyan
e Esuna empresa con productos Gnicos con la salud de los clientes.
en la ciudad. ¢ No existe mucha competencia en el
e Amplia experiencia. mercado local.
o Cartera de clientes fieles a la marca. e Aprovechar las oportunidades de crear

productos con base a las normas Iso de

calidad .
Debilidades Amenazas
e Ausencia de capacitacion laboral e Abaratamiento de costos en los

No cuenta con departamentos para
cada desemperio de las actividades de
la empresa

Las caracteristicas de los productos
no son percibidas facilmente

productos
Mercado estricto
cadenas

Apertura  de  nuevas

farmacéuticas.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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2.4 Capacitacion

“En los tiempos recientes ha ganado una creciente importancia el tema de la gestion como factor
estratégico para la competitividad de la empresa a cualquier nivel, tamafio y escala. Junto con ello se
ha asumido que se trata de una variable que puede desarrollarse dentro de la empresa mediante
acciones concertadas y sistemaéticas. Para ello han surgido mdltiples ofertas en materia de
intervencion organizacional, asistencia técnica y capacitacion.

Se entiende habitualmente la capacitacion de gestion como “el conjunto de funciones orientadas a la
toma de decisiones en una empresa con el proposito de hacer un manejo eficiente de recursos y
maximizar los beneficios”. Importa aqui destacar que este concepto involucra, para nuestros efectos,
dos dimensiones: sistemas y personas. Y esta distincion es fundamental para captar exactamente las

limitaciones y posibilidades de las acciones de capacitacion.” (Naguel, 1995).

La capacitacion son cursos o talleres donde se imparte conocimiento sobre diversos temas los
mismos que sirven para desarrollar habilidades y destrezas dentro de un éarea de trabajo, de esta
manera se logra una mayor productividad ademas de poder dar un mejor servicio al cliente. Cabe
recalcar que las capacitaciones deben ser programadas para que se logre medir los resultados

esperados, asi como poder organizar el proceso logistico.

Los temas de capacitacion que se programen para impartir a los colaboradores deben lograr la
atencion de los participantes para que de esta manera sientan que los contenidos les serviran en sus

actividades laborales e incluso personales.

2.5 Programas de formacion

Segun Fernandez (Carolina Fernandez, 2004), un programa de formacion es un proyecto de
actuacion en el que, a partir de la identificacion de unas necesidades concretas, se realizd una
prevision sistematica de objetivos, se definen estrategias para su consecucion, seleccionandose los

medios y recursos necesarios, y se especifican criterios de evaluacion, rigurosos y realistas.

Entendiendo este concepto, los programas de capacitacion hacen que exista una relacion directa entre
brindar un servicio completamente funcional a traves de la capacitacion ya que, es necesario primero

formar a los empleados para mejorar su desempefio siendo este, el eje principal de manejar
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programas de formacion dentro de las empresas. Al referirme a estos programas quiero dar a
entender que se tiene por objeto principal preparar a las personas en areas especificas, las mismas
que estan relacionadas con areas de desempefio mejorando asi su rendimiento y capacidad para

cumplir con su trabajo, todo ello mejorando resultados.

Los programas de formacion profesional estdn disefiados para preparar a las personas en campos
especificos y desarrollar habilidades profesionales concretas relacionadas con areas de actividad que
les permitan desemperfiarse de forma mejorada y con mejores resultados, es decir que les va a servir
como una estrategia organizativa para realizar tareas de manera méas responsable y mejorando las

competencias personales.

2.6 Programas de capacitacion

Segln Chiavenato (Rodriguez, A., 2005, pag. 37), la importancia de los programas de capacitacién
radica en el hecho de que los individuos que se beneficien tendrén una larga o mediana permanencia
dentro de la organizacién; estos permiten que la organizacion cuente con un personal altamente
calificado. Dentro de la evolucion empresarial siempre existiran cambios que son necesarios para
poder asumir el control y la responsabilidad de manera adecuada de todas sus funciones. De alli nace
la necesidad de aplicar programas de capacitacion en las empresas con el principal objetivo de

reforzar e innovar conocimientos en toda la plantilla de sus empleados.

En otras palabras, determina que su relevancia se encuentra dentro de las metas de la organizacion,
brindando a los empleados de todos los niveles la oportunidad de adquirir los conocimientos,
practicas y comportamientos requeridos por la organizacion. En este sentido, la formacion no es un
gasto sino una inversién que la organizacion se ve totalmente retribuida. Los programas de
capacitacion son un estado de evolucion que se vincula con la necesidad creciente y constante de la
evolucion tanto del mercado, todas las empresas deben generar una capacidad de responder ante
nuevas adversidades y cambios que sucedan en su entorno, es por ello que los procesos sirven para
otorgar nuevos conocimientos profesionales que se impartiran al personal de la empresa ya sea en
areas especificas o generales. La aplicacion de este método lograra la mejoria de resultados y las
competencias de los empleados, de atender y solucionar situaciones novedosas y que sean una

posible causa de conflicto. (Rodriguez, A., 2005)
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2.5 El proceso logico de la funcion de capacitacion

Al definir un servicio se abordan diferente es perspectivas, de las cuales se pueden rescatar las méas
acertadas al identificar a este eclemento de la mercadotecnia. “Un servicio es toda actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra son esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad de
la cosa su produccion no estd enteramente ligada a un producto fisico un elemento importante y
caracteristico del servicio si la produccién de este bien intangible no estd enteramente ligada a un
producto fisico se puede deducir que, dicha produccién no fisico como son los recursos humanos de

importancia de capital en la generacion de servicios”. (Maqueda, 1995, pag. 84)

Al mismo tiempo “Es una prestaciéon un esfuerzo o una accidon frecuentemente se confunde los
conceptos del bien y del producto quedando el de servicio como algo ajeno a ellos conduce a un
producto que puede ser un bien o un servicio podemos atender entonces que los bienes y los
servicios son materializaciones de actividades diferentes, servicio es cualquier actividad o beneficio
que una parte puede ofrecer a otra es esencialmente intangible y no se puede poseer su produccién no

tiene por qué logarse necesariamente a un producto fisico.” (Grande, 2005, pag. 26).

Por otro lado “Son todos los trabajos prestados por alguna persona u organizacion ya sea con fines
lucrativos o no lucrativos en beneficio de usuarios finales o de usuarios industriales y son prestados
por organizaciones publicas o privadas, es una obra o un acto que es esencialmente intangible no
resulta necesariamente en la propiedad de algo su creacion puede o no estar relacionada con un
producto fisico complementando esta division cabe sefialar que los servicios abarcan una amplia
gama que va desde el alquiler de una habitacion de hotel el depésito de dinero en un banco el viaje

en un avion a la visita a la psiquiatra y hasta cortarse el cabello”. (Kirchner, 2010, pag. 406).

2.6 Marketing de Servicios

Conforme Mufiiz R. (2011, p. 42), “El marketing de servicios debe entenderse como una ampliacion
del concepto tradicional. Este debe, por tanto, reafirmar los procesos de intercambio entre
consumidores y organizaciones con el objetivo final de satisfacer las demandas y necesidades de los

usuarios, pero en funcion de las caracteristicas especificas del sector”.
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Para Dow. R . (2009, p. 32), “El marketing de servicios es una rama del marketing que se especializa
en una categoria especial de productos: los servicios, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas

necesidades o deseos del mercado.”

Kotler Ph. (2002). Plantea que el marketing “estudia especificamente como son creadas, estimuladas,
facilitadas y valoradas las transacciones”. El autor realiza una descripcion del proceso a través de las
variables clasicas: producto (creadas), promocion (estimuladas), distribucion (facilitadas) y precio

(valoradas).

Segun Suarez (2018) el marketing 1.0 aparece a raiz de la revolucion industrial se centraba
netamente en el desarrollo del producto, es decir no le daba importancia hacia la opinion de los
clientes, solo la empresa brindaba informacién, seguido de este surge el marketing 2.0 este por su
parte se enfoca méas en los consumidores, es decir busca fidelizar a los consumidores no solo por el
producto si no por tipo de empresa que es, revela méas datos como la mision, vision, historia, creando
en los consumidores interés por la empresa, posterior a este esta el marketing 3.0 este viene
acompafado con la tecnologia aqui el cliente tiene la potestad de investigar todos los productos que
oferta la empresa mediante el uso de herramientas tecnoldgicas, y con los desafios que se presentan a
diario el marketing paso a ser 4.0 a este se le denomina como Big Data por que mediante este se
puede analizar datos que puedan ser una oportunidad para la empresa, este estd combinado con la

digitalizacion y redes sociales.

2.7 Servicio

Al definir un servicio se abordan diferentes perspectivas, de las cuales se pueden rescatar las mas
acertadas al identificar a este elemento de la mercadotecnia. “Un servicio es toda actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra son esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad de
la cosa su produccién no esta enteramente ligada a un producto fisico un elemento importante y
caracteristico del servicio si la produccion de este bien intangible no estd enteramente ligada a un
producto fisico se puede deducir que, dicha produccién no fisico como son los recursos humanos de

importancia de capital en la generacion de servicios”. (Maqueda, 1995, pag. 84)

Al mismo tiempo “Es una prestacion un esfuerzo o una accion frecuentemente se confunde los

conceptos del bien y del producto quedando el de servicio como algo ajeno a ellos conduce a un
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producto que puede ser un bien o un servicio podemos atender entonces que los bienes y los
servicios son materializaciones de actividades diferentes, servicio es cualquier actividad o beneficio
que una parte puede ofrecer a otra es esencialmente intangible y no se puede poseer su produccion no

tiene por qué logarse necesariamente a un producto fisico.” (Grande, 2005, pag. 26)

2.10 Atencién al cliente

De acuerdo con (Buentello, 2018) la atencién al cliente “Representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores

y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”.

Es decir que la atencion al cliente es una accion encaminada a atraer aquellas personas o empresas
para que consuman lo que se produce u ofrece, ya sea un servicio o producto el cual ofrezca nuestra
empresa, la atencion al cliente hace que se tenga un actor preferencial y aumenta las probabilidades
de destacar y ser mucho mas rentable y prospera que su competencia.

Por otro lado “Son todos los trabajos prestados por alguna persona u organizacion ya sea con fines
lucrativos o no lucrativos en beneficio de usuarios finales o de usuarios industriales y son prestados
por organizaciones publicas o privadas, es una obra o un acto que es esencialmente intangible no
resulta necesariamente en la propiedad de algo su creacion puede o no estar relacionada con un
producto fisico complementando esta division cabe sefialar que los servicios abarcan una amplia
gama que va desde el alquiler de una habitacion de hotel el depésito de dinero en un banco el viaje

en un avion a la visita a la psiquiatra y hasta cortarse el cabello”. (Kirchner, 2010, pag. 406)

2.11 Ventas

Las ventas segun (Parra y Madero, 2005) son la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien
y/o servicio por un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacion y nacién y por otro, en la

satisfaccion de los requerimientos y necesidades del comprador".
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Las ventas suponen el nucleo de la economia y tienen total concordancia con el espectro econémico
en un pais o region donde el principal objetivo es la obtencion de ganancias econdémicas y se
obtienen tras la entrega de un producto o servicio en el que se especializa las personas u

organizaciones que se encargan de la venta.
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CAPITULO lII.
METODOLOGIA.
3.1 Tipo de investigacion

Hipotético — Deductivo; asi pues, con el uso de la l6gica y el racionalismo critico, las teorias o leyes
generales generadas desde ciencia empirica, sin considerarlas verdaderas en su totalidad. (Popper,
1980, p. 262)

Al utilizar este método debe seguirse sus fases para poder desarrollar de manera éptima esta

investigacion:

3.1.1 Observacién

En esta etapa se reconocio el problema, es decir donde radica la necesidad de crear programas de

formacion y capacitacion para el personal de la empresa Cruz Verde.

3.1.2 Formulacion de la hipétesis

Dentro de esta etapa realiz6 suposiciones verosimiles y contrastables para poder explicar el problema
que se investigd, se generd una suposicion que posteriormente se comprobd, para esta investigacion
se formulo las variables independientes que son los programas de formacion y capacitacion mientras

que la dependiente es el servicio prestado en las Farmacias “Cruz Verde”.
3.1.3 Deduccion

En este apartado se establecié como la empresa brinda una mejoria en los servicios prestados a través

de la interaccion de capacitaciones.

3.1.4 Comprobacion

En la Gltima etapa se refutd los enunciados deducidos comparandolos con la experiencia

29



3.2 Enfoque de la investigacion

Este trabajo se limitd a manejar criterios de los usuarios de tipo cualitativo porque podria entenderse
como “una categoria de disefnos de Investigacion que extraen descripciones a partir de observaciones
que adoptan la forma de entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones, transcripciones de

audio y video, registros escritos de todo tipo, fotografias, etc. (Herrera, 2017).

En el presente trabajo de investigacion, se aplicé el enfoque cualitativo ya que se cumplira con un
proceso sistematico que conlleva a determinar las causas y las consecuencias de la problematica

teniendo como base la informacion que se obtuvo durante el proceso de investigacion.
3.3 Disefio

3.3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion constituye una guia sobre como llevar a cabo la investigacion utilizando
una metodologia particular, en consecuencia se empleara la investigacion no experimental, “dentro
de esta modalidad el investigador no tiene control alguno de las variables que analiza o bien los
fendmenos estudiados ocurrieron con anterioridad, por lo tanto, el trabajo se centra en analizar e

identificar posibles causas y consecuencias” (Pimienta & De la Orden, 2017, pag. 60).

En el caso de la investigacion es necesario interactuar con el personal de la empresa para de esta
manera poder extraer informacién, que me ayudara posteriormente a obtener resultados positivos y

beneficiosos para el personal de la empresa Cruz Verde.
3.4 Hipdtesis

Segun lzcara (2018), las hipdtesis son explicaciones tentativas de un fendmeno investigado,
formuladas a manera de proposiciones. Una hipotesis debe desarrollarse con una mente abierta y
dispuesta a aprender, pues de lo contrario se estaria tratando de imponer ideas, lo cual es

completamente erréneas.
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3.4.1 Hipdtesis alternativa — Ha

Los programas de formacion y capacitacion determinan una mejora en el servicio prestado por el

personal de la empresa Cruz Verde.

3.4.2 Hipdtesis nula - Ho

Los programas de formacion y capacitacion no determinan una mejora el servicio prestado por el

personal de la empresa Cruz Verde.

3.5 Poblacion y Muestra
3.5.1 Poblacion

La poblacion interna para este estudio es de 7 personas que estan directamente relacionadas con los

servicios de la empresa Cruz Verde.

3.5.2 Muestra

Segun Malhotra, K. (2004) Define a la muestra como un nimero de elementos que incluira en el

estudio, incluye diversas consideraciones cualitativas y cuantitativas, (pag. 318) (Malhotra, 2004).

La muestra en el estudio serd el total de la poblacién 7 personas.

3.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1 Técnicas
3.6.1.1 Observacion:

Mediante observaciones permanentes al personal se conoci6 las fortalezas, debilidades y constaté la
atencion que brindan a los clientes de la empresa CRUZ VERDE de Riobamba

Encuesta: Se utilizO este instrumento, para identificar cual son las fortalezas y debilidades del
personal de la empresa al igual que obtener respuestas de que opinan de las capacitaciones y su

opinidn acerca de como cambiara el servicio después de los planes de capacitacion.
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3.6.1.2 Entrevista

Se aplico al Gerente General de la empresa con la finalidad de obtener informacion relevante para la

presente investigacion, la cual permita determinar la importancia de los programas de capacitacion.

3.6.2 Instrumentos de Recogida de Informacion

Se empleo para los siguientes instrumentos de recoleccion de informacion:

e Ficha de Observacion
e Cuestionario de la encuesta
e Entrevista

3.6.3 Técnica de procesamiento de la informacion

El procesamiento de la informacion y analisis se utilizd la herramienta Microsoft Excel para poder
medir, tabular y analizar los resultados obtenidos después de la aplicacién de la encuesta, y realizar
una representacion gréfica.

1.- ¢ Conoce la misién y vision de la empresa?

Tabla 3:Mision y Vision

Variables | Frecuencia| Porcentaje %
Si 1 5
No 6 95
TOTAL 7 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

lustracion 3: Mision Y Vision
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CONOCIMIENTO MISIONY VISION

Si

Mo

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P (2023)
Analisis.

De los 7 encuestados 6 empleados que representan el 95% contestaron que no conocen la mision y
vision de la empresa, mientras que 1 empleados que representa el 5% manifiestan que si conocen la
mision y vision de la empresa. Podemos evidenciar que la mayoria del personal trabaja
incansablemente por cumplir con este precepto, cumpliendo actividades importantes en el logro del
objetivo organizacional.

2.- ¢Conoce la estructura organizacional de la empresa?

Tabla 4: Estructura

Variables | Frecuencia | Porcentaje %
Si 5 75
No 2 25
TOTAL 7 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

llustracion 4: Estructura
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Si
No

75%

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Anélisis.

Los empleados que representan el 75% contestaron que conocen la estructura organizacional de la
empresa, mientras que los que representa el 25% manifiestan que no conocen como esta estructura la
organizacion. Es importante que la mayoria del personal identifique la estructura ya que con ello
sabe las verdaderas funciones que deben cumplir y ademas aqui deben rendir informes contantes de
sus actividades.
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3.- ¢Usted ha recibido una capacitacion en su area de trabajo?

Tabla 5: Capacitacion

Variables Frecuencia| Porcentaje %
Si 3 40
No 4 60
TOTAL 40 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

lustracion 5: Capacitacion

CAPACITACION AREA DE TRABAIO

3i

Mo

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Anélisis.

Al realizar el levantamiento de informacién a los empleados de la entidad estudiada, se
puede detectar que la mayoria de participantes respondieron una respuesta negativa
representando el 60%, ante un 40% de positivismo de su totalidad lo cual nos demuestra
gue no existe una capacitacién para mejorar el rendimiento del personal y por ende

contribuir al desarrollo comercial y crecimiento empresarial.

4.- ; Como considera usted el ambiente laboral en la empresa?

Tabla 6: Ambiente laboral

Variables Frecuencia| Porcentaje %
Excelente 1 7
Muy bueno 2 21
Bueno 1 7
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Regular 3 65
TOTAL 7 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P (2023)

llustracion 6: Ambiente Laboral

AMBIENTE LABORAL

B Excelente

" rnuy bueno

Bueno
|

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Anélisis.

Ante el levantamiento de informacion a los empleados de la entidad, con respecto al
ambiente laboral se pudo conocer que en un 65% se encuentran inconformes lo cual
conlleva a la representacion mayoritaria del total de colaboradores, de esta manera se
puede detectar las falencias por parte del nivel administrativo ante sus subordinados
provocando vulnerabilidad del personal.

5.- ¢Considera usted que las Capacitaciones mejoraran la atencién brindada por la
empresa?

Tabla 7:Capacitaciones

Variables Frecuencia| Porcentaje %
Si 4 70
No 3 30
TOTAL 7 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

llustracion 7: Capacitaciones
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CAPACITACIONES

= Si = No

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Anélisis.
En la presente pregunta se pudo identificar, en un 70% respondieron que es necesaria la
capacitacion con el afan de poder generar nuevos conocimientos en cuanto a atencién al

cliente, el 30% respondid que este no seria un punto importante dentro de la empresa.

6.- ¢ Existe un liderazgo por parte del gerente a sus colaboradores?

Tabla 8: Liderazgo

Variables Frecuencia| Porcentaje %
Si 3 30
No 4 70
TOTAL 7 100

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

llustracion 8: Liderazgo
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LIDERAZGO-GERENCIA

3i

Mo

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Anélisis.

En la presente pregunta ejecutada se pudo identificar, en un 70% respondieron que no
existe un liderazgo por parte de la gerencia lo cual recae en el desempefio de las
actividades de todo el personal que trabaja diariamente en la empresa, ésta falencia
encaminada por parte del nivel administrativo no representa un crecimiento organizacional

y por ende disminuye su rentabilidad.

3.7 Andlisis y discusion de los resultados

Después de procesar la informacion mediante la herramienta de Microsoft Excel, se realizé
el andlisis y discusion de los resultados obtenidos los mismos que serdn sometidos a
investigaciones y comparaciones que daran explicacion al objetivo principal planteado al

principio de la investigacion.

CAPITULO IV.
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Anélisis de los resultados

Procesada la informacion se realizé el respectivo analisis, e interpretacion de los resultados

de la entrevista realizada a los empleados de las Farmacias “CRUZ VERDE”.
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4.2 Resultados de la Entrevista

Tabla 9: Matriz de la Entrevista

N° PREGUNTAS GERENTE CONTADOR
1 Desde cuando labora o esta en la actividad farmacéutica la 1994 1998
Empresa.
2 | ¢Qué le motivo a ingresar a la cadena de farmacias Cruz Verde? | La globalizacion Crecer como Empresa
1A - ; A Promocionar variedad de productos,
3 ¢Cudles son, a su- criterio los motivos de su éxito dentro de la La alianza con entendidos de la materia _ -
cadena de farmacias Cruz Verde? comerciales y genéricos
4 Iggrunigecsiaeéar%zla\‘jefgg’?emat'vas cuando ingreso a la cadena de | | 5 nion hace la fuerza Posicionamiento en el mercado
;Cuénto considera que ha crecido como persona y profesional Profesional. - Ser empresarios Profesional. - Experiencia empresarial
5 - . .
desde que es parte de la familia Cruz Verde? Personal. - Autoestima alta Personal. - Buenas relaciones humanas
6 | ¢Tiene en mente la apertura de nuevas Farmacias Cruz Verde? | EXiste la posibilidad Existe una probabilidad
7 | Enpocas palabras ;Cémo define a farmacias Cruz VVerde? Exito personal Una farmacia pionera en el mercado
+Cémo considera usted que se encuentra el clima laboral de su Existe un clima estable, pero amerita ser | Existe un clima laboral estable pero
8 . . . .
empresa? mejorado necesita un mejoramiento
9 ¢Existe en la empresa un pers.opal eficiente capaz de Una gran mayoria La mitad del personal
desenvolverse correctamente las actividades encomendadas?
10 | ¢(LaEmpresa brinda estabilidad laboral a sus empleados? Si a la mayoria En un gran porcentaje
11 g,Cons:lde.r:fl |m[_30rtan'_ce que se realice a la empresa un manual de Si, para ser mas eficientes Si, puesto que mejoraria la productividad
capacitacion e incentivos?
¢Esta de acuerdo poner en marcha en la empresa las propuestas
12 | emitidas tras el desarrollo del manual de capacitacion e Presupuesto Si, para un mejoramiento continuo
incentivos?

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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4.3 Perfil de Competencias

Tabla 10: Escalas para la calificacion de actividades de trabajo

ESCALAS

DEFINICION

Frecuencia

Cudl es la frecuencia esperada de esta actividad.

Consecuencias de los

Qué tan graves son las consecuencias por un

incorrecto desempefio de la actividad en el contexto

etc.)

controlables.

errores L. . ,
tipico donde se ejecutara.
- Qué tan dificil es la ejecucion de la actividad en
Dificultad B ) o i
comparacion con las demas actividades analizadas.
Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
Tabla 11: Gradacion de las escalas
GRADO| FRECUENCIA CONSECUENCIAS DE LOS DIFICULTAD
ERRORES
5 Todos los dias Consecuencias muy graves, pueden Muy dificil
afectar a toda la organizacion.
4 Al menos una vez por | Consecuencias graves; pueden afectar a Dificil
semana procesoso areas funcionales de la
organizacion.
3 Al menos una vez ConsecuenCIas_ considerables; pueden Moderada
cada quince dias afectar eltrabajo de otros.
Consecuencias de menor magnitud; o
2 Unavezal mes | afectan laejecucion de otras actividades Facil
gue pertenecen al mismo puesto.
Otro (bimestral, Tarea} mug/ facil de
1 trimestral, semanal, | Consecuencias menores; facilmente ejecutar en

comparacion con
lasdemas
actividades.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 12: Funciones del gerente

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: GERENTE GENERAL

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO TOTAL

1 Liderar el proceso de planeacidn estratégica de la organizacion, determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los 23
objetivos y metas especificas de la empresa.

2 | Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas 10

3 | Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar sus capacidades. 14

4 | Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los individuos y grupos organizacionales. 17

5 | Representar a la Empresa como persona juridica y autorizar con su firma los actos y contratos en que ella tenga que intervenir. 7

6 | Representar las acciones o derechos que la Entidad posea en otros organismos. 5
Ordenar los gastos, reconocer y disponer los pagos a cargo de la Empresa.

8 | Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los diferentes departamentos. 18

9 | Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios para el desarrollo de los planes de accion. 11

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 13: Funciones relevantes del gerente

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

Riobamba — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: GERENTE GENERAL

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la
organizacion, determinando los factores criticos de
éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas
de la empresa.

* Administracién y gerencia
empresarial.

* Liderazgo.

* Planificacién estratégica.

* Gestion de recursos
humanos.
* Qrganizacion.

* Etica.
* Comunicacion.
* Responsabilidad.

Realizar  evaluaciones  periédicas acerca  del
cumplimiento de las funciones de los diferentes
departamentos.

* Metodologia de evaluacion
interna.
* Tipos de organigramas.

* Manejo de software
operativo.

* Honestidad.
* Confiabilidad.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los
individuos y grupos organizacionales.

* Gestion de talento humano.
* Canales de comunicacion.

* Expresion clara y concisa.

* Respeto.
* Cordura.
* Productividad.

Seleccionar  personal competente 'y desarrollar
programas de entrenamiento para potenciar sus
capacidades.

* Normas de reclutamiento de
personal.
* Guias de capacitacion.

* Analizar curriculum vital.

* Planificacion.

* Honestidad.
* Responsabilidad.

Implementar una estructura administrativa que
contenga los elementos necesarios para el desarrollo de
los planes de accion.

* Planeacidn estratégica
corporativa.

* Ideologia empresarial.
* iniciativa.

* Perseverancia.
* Trabajo en equipo.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 14: Funciones del contador

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: CONTADOR

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|IC|D| TOTAL
1 | Establecer el procedimiento 6ptimo de registro de operaciones efectuadas por la empresa. 2154 22
2 | Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros auxiliares. 3/4|5 23
3 | Vigilar a cabalidad el cumplimiento de las obligaciones fiscales. 3134 15
4 | Proporcionar a la gerencia informacién confiable y oportuna para la toma de decisiones. 2133 11
5 | Preparar los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas. 21414 18
6 | Examinar los porcentajes de retencion de impuestos. 2132 8
7 | Realiza transferencias bancarias. 1122 5
8 | Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la organizacion. 2132 8
9 | Colaborar con las auditorias internas de la empresa. 2143 14

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

43



Tabla 15: Funciones relevantes del contador

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

Riobamba — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: CONTADOR

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Verificar la exactitud de las operaciones registradas en
libros y registros auxiliares.

* Contabilidad general.
* Software contable.

* Célculos contables.
* Manejo de tecnologia.

* Etica profesional.
* Responsabilidad.
* Capacidad personal.

Establecer el procedimiento dptimo de registro de
operaciones efectuadas por la empresa.

* Registro de transacciones
comerciales.
* NIC

* Libro diario.
* Aplicacion exacta de las
normas contables

* Responsabilidad.
* Seguridad, orden 'y
limpieza.

* Eficiencia.

Preparar los estados financieros y balances de ganancias
y pérdidas.

* Contabilidad general.
* Software contable.

* Célculos contables.
* Manejo de tecnologia.

* Comunicacion.
* Etica.

Vigilar a cabalidad el cumplimiento de las obligaciones
fiscales.

* Declaracion tributaria.
* Procesos fiscales.

* Manejo de impuestos.
Planeacion.

*

* Transparencia.
* Honestidad.

Colaborar con las auditorias internas de la empresa.

* Auditoria.
* Evaluacién de control interno.
* Planificacion.

* Dominio de cuentas
contables.

* Cuestionario de control
interno.

* Criterio empirico.
* Actitud y colaboracion.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 16: Funciones del Director de Ventas

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: DIRECTOR DE VENTAS

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D| TOTAL
1 | Realizar el respectivo cierre de caja al término de su jornada laboral. 214 22
2 | Ejercer la funcidn de los formularios oficiales mediante los cuales se comprueban los ingresos que se perciben. 3|44 19
3 | Elaborar los informes relativos a los movimientos y saldos de las cuentas de cheques asignadas, previa conciliacion bancaria. 212|5 12
4 | Realizar el reembolso a caja chica una vez consumido el 80%. 3143 15
5 | Mantener siempre monedas de dolar para los respectivos vueltos al término de una compra. 11314 13
6 | Custodiar los activos que se encuentran a la dependencia que esté a su cargo. 21413 14
7 | Verificar que se encuentren las estanterias con sus respectivos productos a comercializar. 213|3 11
8 | Controlar al personal que se encuentra a su cargo dentro de la agencia farmacéutica. 2124 10
9 | Viabilizar el cumplimiento efectivo del Merchandising. 31213 9

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 17: Funciones relevantes del Director de ventas

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

Riobamba — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: DIRECTOR DE VENTAS

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Realizar el respectivo cierre de caja al término de su
jornada laboral.

* Manejo de ingresos y egresos.

* Arqueo de caja.

* Verificar autenticidad de papel

moneda.

* Calculo financiero.
* Manejo de comprobantes
de comercializacion.

* Honradez.
* Liderazgo.
* Responsabilidad.

Ejercer la funcion de los formularios oficiales mediante
los cuales se comprueban los ingresos que se perciben.

* Movimiento financiero.
* Comprobantes de ingresos.

* Registro de ventas.
* Planificacion.

* Etica profesional.
* Confiabilidad.

Realizar el reembolso a caja chica una vez consumido
el 80%.

* Manejo de caja chica.
* Porcentajes de reembolsos.

* Contabilizacion de fondos.

* Honestidad.
* Actitud y colaboracién.

Custodiar los activos que se encuentran a la
dependencia que esta a su cargo.

* Administracion.
* Organizacion.
* Control

* Registro de bienes.
* Delegacion de funciones.
* Técnicas de control.

* Respeto.
* Efectividad.
* Responsabilidad.

Verificar que se encuentren las estanterias con sus
respectivos productos a comercializar.

* Merchandising.
* Casas comerciales de
medicamentos.

* Productos de venta libre.
* Ordenamiento y
adecuacion de medicinas

* Ambiente de trabajo.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 18: Funciones del vendedor

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: VENDEDOR

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D| TOTAL

1 | Atender a llamadas telefonicas. 1 1 3

2 | Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos estantes. 213|5 17

3 | Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de sus caracteristicas a los usuarios. 21413 14

4 | Mantener el material, equipos y zona de trabajo en éptimas condiciones para su uso. 314]5 23

5 | Fomentar habitos de vida saludables a los clientes para mejorar su calidad de vida. 21412 10

6 | Tramitar la facturacion de recetas mediante el manejo de aplicaciones informaticas. 213|2 8

7 | Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en una estanteria general. 21313 11
Custodia y conservacion de medicamentos. 211]2 4

9 | Otorgar un servicio de calidad al cliente. 414 19

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 19: Funciones relevantes del vendedor

EMPRESA FARMACIA CRUZ VERDE

Riobamba — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: VENDEDOR

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Mantener el material, equipos y zona de trabajo en éptimas condiciones
para su uso.

* Organizacion.
* Enfermeria.
* Primeros auxilios.

* Manejo de equipo de
primeros auxilios.

* Responsabilidad.
* Seguridad, orden y
limpieza.

Otorgar un servicio de calidad al cliente.

* Atencion al cliente
interno y externo.

* Confiabilidad.
* Buen trato.

* Respeto.
* Etica profesional.
* Capacidad personal

Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos
estantes.

* Ordenamiento de
medicinas.

* Clasificacién de
medicinas.

* Conocimiento de
medicamentos.

* Etica profesional.
* Responsabilidad.

Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de
sus caracteristicas a los usuarios.

* Dosificacion.

* Posologia.

* Recetas médicas.
* Beneficios del
medicamento.

* Conocimiento de
medicinas.

* Actitud y
colaboracion.

Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en
una estanteria general.

* Normativa de vigencia de
productos.

* Verificar sus fechas.

* Eficiencia.
* Confiabilidad.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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4.4 Analisis y discusion de Resultados

v" Mediante la aplicacion de la encuesta dirigida al personal de la empresaFarmacia Cruz
Verde de la ciudad de Riobamba en primera instancia se conocié con exactitud los
diferentes cargos departamentales, el nivel jerarquico con el que se desenvuelve la
organizacion y en segunda instancia se realizo el proceso de reconocimiento de las

funciones que desempefian en el transitar de su labor.

v’ Se detectd que los empleados de la presente empresa no reciben una capacitacion que
les permita el desarrollo eficiente de sus actividades y funciones, asi como también no
existe un ambiente laboral confortable, dindmico resaltando de esta manera
vulnerabilidad del personal y como complemento a lo anterior no proviene liderazgo
por parte del nivel directivo hacia sus colaboradores lo cual recae en el buen accionar
de la familia empresarial. En tal virtud, de acuerdo con estos hallazgos se propone
disefiar un plan de capacitacion en las diferentes areas de debilidad y conforme al

rendimiento se procedera a inculcar incentivos.

v" De acuerdo con el desarrollo del perfil de competencias, con su respectiva evaluacion y
ponderacion se identifico las funciones generales y relevantes para las cuales se debe
incluir los conocimientos respectivos, destrezas o habilidades por ultimo los valores de

la sociedad.

v' Las funciones que cumple el director de ventas son de gran responsabilidad es por ello
que debemos priorizar sus competencias sobre todo donde se encuentran debilidades
en este caso en la comunicacion y el trabajo en equipo por lo cual en el siguiente
capitulo se disefiara un plan de capacitacion e incentivos con la finalidad de
incrementar su nivel de aptitud, es decir que sus habilidades y destrezas se

encuentren al 100 %, teniendo
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4.5 Discusion

En este punto para la discusion de resultados se tomd en cuenta los estudios realizados por
Guanin y Lépez (2015), donde para los autores el manual constituyé la guia fundamental para
el efectivo cumplimiento del proceso administrativo, se establecio como referencia el
desempefio de los empleados, asi mismo en este estudio se realizd una evaluacién del
desempefio de los colaboradores de la empresa donde los resultados arrojado demuestran la
urgente necesidad de un plan de capacitaciones que supla la necesidad de formacion en cuanto
a temas de calidad y atencion al cliente, parte de estos resultados devengan del liderazgo que

por parte de la autoridad ejecutiva de la empresa no ha sido visible.

De igual forma para Farez y Leon (2015), en el estudio denominado “Diagnostico de
necesidades de elaboracion de un plan de capacitaciones para las Farmacias FYBECA regional
Austro” identificaron después de un levantamiento de informacion la principal falencia que se
debian superar, en el presente estudio gracias a la encuesta se pudieron llegar a los
cuestionamientos sobre la informacidn recolectada y al igual que en el caso citado se evidencia
claramente la necesidad de estrategias empresariales que se materialicen en una propuesta de
capacion del personal de las Farmacias Cruz Verde de manera que se logre agregar valor a la
atencion brindada por los funcionarios empresariales con el objetivo de cumplir las metas de

este proyecto investigativo.

4.6 Comprobacidn de la hipotesis

La hipdtesis considera dos variables: los programas de formacién y capacitacion (X) como
variable independiente frente a la mejora del servicio prestado por el personal de la empresa
Farmacias CRUZ VERDE (y) como variable dependiente, plantando asi:

e Ho: Los programas de formacién y capacitacion no determinan una mejora el servicio
prestado por el personal de la empresa Cruz Verde.

e Hai: Los programas de formacion y capacitacion determinan una mejora en el servicio

prestado por el personal de la empresa Cruz Verde.

Para recolectar informacion de la variable independiente y dependiente se considerd la

pregunta de relevancia en este caso la pregunta 6, la cual aborda el tema de las
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capacitaciones y si estas serian necesarias para mejorar la atencién al client
los empleados de la empresa.

Tabla 20: Tabla cruzada 6. X*4. Y

e por parte de

4. (y) ¢ha  recibido
capacitaciones en su area
de trabajo?

No Si Total
6. (X) ¢Considera que las No Recuento 4 3 3
capacitaciones mejoraran Recuento esperado 5 2 3
la atencion brindada por la % del total 20% 10% 30%
empresa’? Si Recuento 3 1 4
Recuento esperado 1 3 4
% del total 20% 50% 70%
Total Recuento 3 4 7
Recuento esperado 3 4 7
% del total 30% 70% 100%

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Los resultados que se lograron percibir nos muestran que el 70% manifiestan que es necesario

emplear capacitaciones para brindar un mejor servicio a los clientes, y el 30% manifiesta que

las capacitaciones que se han implementado hasta el momento son suficientes para el sustento

en cuanto a el servicio brindado.

La formula de la chi cuadrada es:

_y (Fo — Fe)?
- Fe

XZ
En donde:
X %= Chi cuadrada

Fo= frecuencia observada

Fe= frecuencia esperada
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En cuanto al calculo de nivel de significancia y relacién entre variables se utilizo la prueba de
Chi-cuadrado de Pearson ya que su utilidad en variables de tipo nominal es de gran utilidad, los

resultados se muestran en la tabla.

Tabla 21: Prueba Chi-cuadrado

Significacion  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,1672 1 ,004
Correccion de continuidad 6,160 1 ,013
Razén de verosimilitud 8,488 1 ,004
Prueba exacta de Fisher ,008 ,006
Asociacion lineal por lineal 7,895 1 ,005

N de casos validos 7
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor gque 5. El recuento minimo esperado es 5,20.
Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Segun los valores de nivel de significancia asintotica bilateral el resultado es de 0,004 es menor
al indice de confianza de 0,05 propuesto; por lo tanto, como el valor de Chi-cuadrado es de
8,167 mayor al recuento minimo esperado que es de 5,20 se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alternativa (Hy). “Los programas de formacion y capacitacién determinan

una mejora en el servicio prestado por el personal de la empresa Cruz Verde”.

Por ello se analiza que la aplicacion de una propuesta que permita establecer el programa de
capacitaciones necesario para mejorar la atencion en la empresa Farmacias Cruz Verde.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

% La falta de un manual de capacitacion en la organizacion impide al personal
desarrollar sus habilidades y destrezas para enfrentar nuevos desafios por ende

necesitan una estimulacion que los mantengan satisfechos con su trabajo.

¢+ La capacitacion no debe verse como un gasto para la organizacién, sino como una
inversion a corto plazo esto ayuda a tener un personal con altos conocimientos,
habilidades y destrezas bien desarrolladas y por ende un incremento productivo en el

ambito laboral.

% Es de vital importancia realizar una constante retroalimentacion posterior al desarrollo
de la capacitacion para determinar las pautas a seguir en funcién de incrementar el
rendimiento laboral de sus miembros contribuyendo al desarrollo global de la

empresa.

5.2Recomendaciones

¢+ Elevar el nivel de conocimiento y capacidades en el personal de la organizacion
mediante la coordinacién de esfuerzos, trabajo en equipo, liderazgo y comunicacion
para mejorar el rendimiento laboral, ser competitivos esto conllevara al éxito

empresarial.

% Formar empleados que tengan una cultura de servicio y fomentar de forma constante

los valores para los dependientes de la farmacia de manera que la atencion al cliente
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sea diferenciada, y la relacion de compafierismo sea de forma transparente.
< Implantar un clima laboral estable permitiendo que el trabajador aumente

eficientemente su desempefio, el cual contribuyen al cumplimiento de las metas

trazadas por la entidad.
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CAPITULO VI.

6.PROPUESTA

Desarrollo el Plan de Capacitaciones para la empresa Farmacias “CRUZ VERDE”, segln datos
corroborados mediante la investigacion de campo y acorde A el fortalecimiento de la

comercializacion y atencion al cliente.

6.1 Objetivos de la Propuesta
6.1.1 Objetivo General

e Disefiar una Manual de Capacitacion, con la finalidad demejorar la atencion al cliente y
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Farmacia “Cruz Verde”

6.1.2 Objetivo Especificos

e Diseflar un programa de incentivos mediante objetivos planteados para motivar el
desempefio del personal que integra la empresa.
e Implementar de forma exitosa las capacitaciones periédicas de modo que se logre mejorar

la atencion al cliente.
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6.2 Plan de Capacitacion

a) Caracterizacién.

MACRO PROCESO:

GERENCIA

PROCESO: Gestion Capacitacion
SUBPROCESO: Capacitacion
Tabla 22: Cadena de valor capacitacion
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO CLIENTE
Interno Externo Se considera generar eventos de Interno Externo
capacitacion debidamente
Evaluacion orientados al mejoramiento o
del Reej:llszg?ége correccién a cada uno de los|  Plande Adelanto
desempefio. del cargos  dentro  del  nivel | capacitacion e | corporativo
desemnefio jerarquico, que presentaron| incentivos _,
Gestion de POV debilidades, con Ia finalidad de Atencion al
competencias. fomentar el desarrollo cliente
empresarial.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P




Tabla 23: SEMINARIO - LIDERAZGO

DEPARTAMENTOS CARGOS TEMAS DURACION
Gerencia Gerente General v" Comunicacion
v Trabajo en equipo
Contabilidad Contador ; g/loltlv_acmn
Ventas Director de ventas refaclones 40 Horas
interpersonales
v Herramientas para
Vendedor potenciar la capacidad
de influencia
v" Ambiente laboral
Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
Tabla 24: CRONOGRAMA SEMINARIO - LIDERAZGO
MARZO ABRIL
TEMAS Hs. >T3la 11234
Comunicacion 6
Trabajo en equipo 6 X
Motivacién 6 X
Relaciones interpersonales 6 X
Herramientas para potenciar
. ) . 8 X
la capacidad de influencia
Ambiente laboral 8 X
Clausuray entrega de X
certificados

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 25: PRESUPUESTO SEMINARIO - LIDERAZGO

RECURSOS CANT | niTario | V- TOTAL
Humanos
Capacitador | 1 [ $800 | $800
Materiales
Carpetas 13 $0.25 $3
Esferos 13 $0.35 $5
Hojas 130 $0.02 $2
Certificados 13 $5 $65
Local (propio) 1 $0.00 $0
Tecnolégicos
Computadora portatil (propio) 1 $0.00 $0
Proyector (propio) 1 $0.00 $0
Alimentacién
Refrigerio 13 $1.50 $20
Plato especial (clausura) 16 $8 $128
TOTAL $815 $1,022

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

Tabla 26: SEMINARIO DE RELACIONES HUMANAS Y ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTOS CARGOS TEMAS DURACION
v" Comunicacion
Auxiliares de gﬁm\ilgr.l de conflictos
farmacia. Motivacion '
Ventas Ambiente Iz.iboral 40 Horas
Motorizado '

Espiritu de grupo.
Productividad.
Servicio de calidad.
Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

SNENENENENEN
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Tabla 27: CRONOGRAMA SEMINARIO — RELACIONES HUMANAS Y ATENCIONAL
CLIENTE

Mayo Junio
112 |3|4|1|2]3]|4

TEMAS Hs.

Comunicacion efectiva
Solucién de conflictos
Motivacion
Ambiente laboral
Espiritu de grupo
Productividad
Servicio de calidad
Clausuray entrega de
certificados
Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P

X

e JENINIRS, 1N ENEN
X

Tabla 28: PRESUPUESTO SEMINARIO - RELACIONES HUMANAS Y ATENCIONAL

CLIENTE
RECURSOS CANT. UNIT\,/BLRI o | V.- TOTAL
Humanos
Capacitador 1 | $900 | $900
Materiales
Carpetas 25 $0.25 $6
Esferos 25 $0.35 $9
Hojas 250 $0.02 $4
Certificados 25 $5 $125
Local (propio) 1 $0.00 $0
Tecnoldgicos
Computadora portatil (propio) 1 $0.00 $0
Proyector (propio) 1 $0.00 $0
Alimentacién
Refrigerio 25 $1.50 $38
Plato especial (clausura) 30 $8 $240
TOTAL $915 $1,322

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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b) Reglamento para la evaluacion y aplicacion de incentivos.

Los incentivos se entregaran previa evaluacion realizada a todo elpersonal, y en

base a la calificacion obtenida.

La evaluacion se realizard trimestralmente mediante la aplicacion de la técnica,
evaluacion de desempefio, posterior a ello y segun los hallazgos se aplicara el
correspondiente plan de incentivos para ir mejorando y elevando el nivel de

competencias por cada puesto

Se evaluara el desempefio de cada empleado considerando su perfil de

competencia y la frecuencia en el cumplimiento de cada actividad que realiza.

Los responsables de planificar, organizar y ejecutar la evaluacion seran el Jefede
Talento Humano conjuntamente con un equipo técnico que estard conformado por

los principales Jefes departamentales de la empresa.

En base a la aplicacion de la Evaluacion de Desempefio 360° grados seidentificara
el nivel de competencia de cada empleado para lo cual se tomard muy en cuenta el
siguiente cuadro, donde se especifica el momento de la aplicacion eventual u
obligatoria de una capacitacion para mejorar 0 complementar las competencias de

cada empleado.
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Tabla 29: NIVELES DE COMPETENCIA Y APLICACION DE CAPACITACION

Rango Porcentaje Nivel de Competencia ?:zg;i(i:ti;j:ic’?s

20-15 100 % Alto Eventual

14-10 75 % Medio Eventual
9-5 50 % Minimo Obligatoria
4-0 25 % Insatisfactorio Obligatoria

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”

Elaborado por: Trujillo. P

Tabla 30: PROGRAMA DE INCENTIVOS EN BASE A LOS RESULTADOS DE LA

EVALUACION POR COMPETENCIAS

calificacion de,
(4-9)

< PARAMETRO DE TIEMPO DE INCENTIVO O
DIESCRIHEON CONTROL EVALUACION RECONOCIMIENTO
El personal que Un dia de distraccion
logre alcanzar la Evaluacién de personal Trimestral con la familia en el
calificacion de, P complejo turistico.
(10-12)

El personal que Descuento del 20% en
logre alcanzar la . .

A Evaluacion de personal Trimestral productos de la
calificacion de, embresa
(13-15) presa.
El personal que Otorgar una cesta de
logre alcanzar la . . .

A Evaluacion de personal Trimestral viveres valorada en
calificacion de, $200
(16-20) '
El personal que Desarrollo  de una
logre alcanzar la L . L

Evaluacion de personal Trimestral capacitacion

obligatoria.

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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Tabla 31: PRESUPUESTO GENERAL

DETALLE DIAS CANT | V. UNIT. | V. TOTAL
Levantamiento de informacion para elaborar el perfil de 8 2 $15 $30
competencias.
Elaboracion de encuetas 2 2 $5 $10
Aplicacién de encuestas, tabulacién y resultados. 15 2 $20 $40
Determinacion del listado de funciones 2 $15 $30
Priorizacion de funciones 2 $10 $20
Aplicacion de la evaluacion de desempefio 360° o por 15 2 $30 $60
competencias
Determinacion de niveles (Ponderacion de competencias) 15 2 $20 $40
Planteamiento de la base filoséfica 4 2 $8 $16
Reforma de la estructura organizacional 10 2 $20 $40
Elaboracién de manual de funciones 15 2 $30 $60
Elaboracién del plan de capacitacion 10 2 $20 $40
Elaboracion de bosquejo de incentivos 5 2 $10 $20
SUB TOTAL DE GASTOS INVESTIGADORES 104 $203 $406
RECURSOS
Humanos
Capacitadores ‘ 2 $1700
Materiales
Carpetas 38 $0.25 $9.5
Esferos 38 $0.35 $13.3
Hojas 380 $0.02 $7.6
Certificados 38 $5 $190
Local 1 $0 $0
Tecnolégicos
Laptop $0 $0
Proyector $0 $0
Alimentacién
Refrigerio 38 $1.5 $57
Platos especial (Clausura) 46 $8 $368
Desayunos - almuerzos investigadores 320 $3 $960
Gastos varios $100
SUB TOTAL RECURSOS $18.12 $3405.4
TOTAL $221.12 $3,811

Fuente: Farmacias “Cruz Verde”
Elaborado por: Trujillo. P
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ANEXOS

ANEXO I. MATRIZ LOGICA

Formulacién del problema

Objetivo General

Hipétesis General

:De qué manera los
programas de formaciéon vy
capacitaciéon inciden en el
servicio del personal de la

empresa Cruz Verde?

Determinar la influencia de los

programas de  formacidén vy
capacitacién con la mejora del
servicio prestado por el personal

de la empresa “Cruz Verde".

de

determinan

Los programas formacion vy

capacitacion una
mejora en el servicio prestado por el

personal de la empresa Cruz Verde.

Problemas derivados

Objetivos Especificos

Hipétesis especificas

sCudles son los beneficios

que se obtienen a corto,

mediano y largo plazo
cuando se aplica
correctamente las

capacitaciones al personal?

5Qué habilidades deben
identificarse e impulsarse en
de la

los  frabajadores

empresa para obtener

mejores resultados?

evaluard el
del

de aplicadas

sCoémo  se
desempeno personal
después las
correspondientes

capacitaciones?

e Diagnosticar la
cantfidad de falencias
que existen dentro del
personal de la

empresa para lo

mejora del servicio.

e Plantear un nUmero
programas de
formacion y
capacitacion en
conjunto con las

empresas distribuidoras
posterior a la
identificacion de

falencias.

e Observar la cantidad

de beneficios de los
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programas

capacitacion a corto y

mediano

mediante el andlisis de

resultados.

de

plazo

ANEXO II. OPERALIZACION DE LAS VARIABLES
Operacionalizacién de variable independiente (Formacion y Capacitacion)

Conceptualizacién Categorias Indicadores Técnicas
Instrumentos

Los programas de | Programas -Programa de

capacitacién son un formacion

estado de evolucién -Programa de

gue se vincula con la capacitaciéon

necesidad creciente y -Cambios medibles

constante de lo

evolucion tanto  del

mercado, todas las

empresas deben

generar una Cuestionario

capacidad de -Conocimiento

responder ante nuevas técnico

adversidades y -Resolucién de

cambios que sucedan | Aptifudes problemas

en su enforno para -Obtenciéon de

mejorar sus aptitudes, resulfados

es por ello que estos
procesos sirven para

otorgar nuevos
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conocimientos

profesionales que se
impartirdn al personal
de la empresa ya sea
en dreas especificas o
generales. La
aplicacion de este
método logrard la
mejoria de resultados y
las competencias de
los empleados, de
atender y solucionar
sifuaciones novedosas
y que sean una posible
causa de conflicto en
funcion de SUsS

objetivos.

Objetivos

-Corto plazo
-Mediano plazo

-Largo plazo
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Operacionalizacién de variable dependiente (Servicio del personal)

Conceptualizaciéon Categorias Indicadores Técnicas e
insfrumentos

Un servicio se entiende
como una accion _Capacidad de
econdmica basadas en | Conocimientos aprendizaje

o -Comunicacion de
conocimientfos forma efectiva

. . -Diagnostico rdpido
destinada a satisfacer 9 P
las necesidades del
cliente y la empresa,
con la funcionalidad | Habilidades Encuesta
de ofrecer un producto
personalizado o -Ub|co'c,|0|j por sector
-Relacién interpersonal

inmaterial  mejorando -Facilidad de hablar
cada vez su calidad.
Dentro de este
enconframos  distintas
caracteristicas que | Aportacién
logran hacer de este | profesional _Recomendacion

dmbito algo
sumamenfe amplio e

importante en las

empresas y el
mercado, estas
caracteristicas y

habilidades impulsan al
personal empresarial a
promocionar los
productos de  una
manera mds eficaz
obteniendo  asi  los
resultados deseados
gracias a su aportacién

profesional.

-Metodologia
gestiéon
conocimiento
-Recetar
adecuadamente

por
de
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ANEXO 1. LA ENCUESTA

Coarrero de
Admink

stroc|
Da Emprosos

P Unach

La presente encuesta esta dirigida al personal de la empresa Cruz Verde en Riobamba, con
el objetivo de determinar la influencia de los programas de formacion y capacitacion en la
atencion prestada.

1.- ;Conoce la mision y vision de la empresa?

Sl

NO

2.- ¢Conoce la estructura organizacional de la empresa?

Sl

NO

3.- ¢Usted ha recibido una capacitacion en su area de trabajo?

Sl

NO

4.- ;Como considera usted el ambiente laboral en la empresa?

Sl

NO

5.- ¢Considera usted que las Capacitaciones mejoraran la atencion brindada por la

empresa?

Sl

NO

6.- ¢Existe un liderazgo por parte del gerente a sus colaboradores?

Sl

NO
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