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RESUMEN

El trabajo de intervencién que hemos desarrollado, se llevé a cabo en la
empresa Corcam SA, concesionaria de camiones y buses de la marca
internacional Volkswagen, ubicada en la ciudad de Cérdoba capital desde hace
15 afios. Acudimos a la organizacion, en numerosas oportunidades, en las
cuales nos brindaron toda la informacién requerida para el desarrollo de este

proyecto.

Inicialmente, conocimos la empresa, su historia, objetivos, vision, el
personal, que desarrolla sus actividades en la misma, las areas que la

componen, su actividad y cultura.

Seguidamente, se desarrolla un diagnéstico previo por medio del cual nos
enfocamos en la situacion actual de la empresa, recolectando la informacion
gue sea necesaria para poder establecer, a continuacion, los objetivos de la

propuesta.

En base a lo recolectado se desarrolla el objetivo. EI mismo, permite realizar
una propuesta de intervencién en la empresa para optimizar la gestion de

capacitacion en el area operativa.

A continuacion, y utilizando las herramientas como entrevista, observacion
directa, cuestionario y andlisis documental, se accede a la recoleccion de datos
y, de esta manera se realiza un analisis e interpretacion de los mismos para
finalizar en un diagndstico donde se puede apreciar los aciertos, omisiones y

desaciertos de la gestion de capacitacion en la organizacion.

Finalmente, en funcion al diagnodstico, se desglosa una propuesta de
intervencién, en donde se establecen los objetivos por medio de los cuales se
desarrollard la misma y las actividades que permiten llevarla adelante

concluyendo con el cronograma de éstas.
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INTRODUCCION

Concluido el cursado de la carrera de Licenciatura en Recursos Humanos en
el Instituto Universitario Aeronautico, nos abocamos a realizar un proyecto de
grado, con el objeto de intervenir en la organizacién, concretando asi nuestras

ideas, teorias, opiniones, anhelos y conocimientos.

Mediante este trabajo, se pretende brindar soluciones para optimizar el
proceso de la gestion de capacitacion en el area operativa, adecuadas a los

obstaculos que se presentan en la realidad organizacional.

Originalmente, para aproximarnos a nuestro proposito de estudio, iniciamos
el proceso de indagacion, para la recoleccion de la informacién de la situacién
general de la organizacion, a través de una entrevista personal con el Gerente
General de la empresa y el Responsable del area de Recursos Humanos. A
continuacion, nos contactamos con empleados de diversos puestos de trabajo

y areas de la organizacion.

A solicitud de la empresa, este trabajo deber4d mantenerse en caracter
CONFIDENCIAL.
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Organizacion

La empresa donde realizaremos el proyecto de intervencion, es una
concesionaria de la red oficial de la reconocida marca internacional
Volkswagen Camiones y Buses. Si bien, dicha red cuenta con 20 sucursales en
todo el pais, el concesionario objeto de nuestro trabajo es la empresa Corcam
S.A, que opera hace 15 afios en el mercado. Su casa central se encuentra en
la provincia de Coérdoba y comercializa también sus productos en la provincia
de La Rioja.

Desarrollando la vision macro de la organizacion, nos encontramos que la
marca compite a nivel nacional con otras concesionarias teniendo una
participacion del 8% en el mercado. Dentro de las empresas mas reconocidas,
encontramos a lveco SA y Mercedes Benz las cuales representan un 54% del
mercado total; Ford con el 13% de participacion en el mercado es el competidor
directo de Volkswagen Camiones y Buses; Scania el 10%; Volvo el 4% del
mercado al igual que Agrale; Renault el 3% y el 4 % restante se encuentra

repartido entre las demas empresas.
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La principal actividad de Corcam S.A es la venta de camiones y buses,
contando con cuatro categorias de modelos: Volkswagen Delivery
(Aplicaciones urbanas); Volkswagen Worker (Aplicaciones severas con
posibilidades de acoplamiento, fuera de rutas); Volkswagen Constellation
(Aplicacion de largas distancias y cargas pesadas) y Volksbus (transporte de
corta, media y larga distancia, con alta exigencia), haciendo foco principal en la
postventa para la satisfaccion del cliente. Corcam S.A tiene una dotacion de 27
empleados, distribuidos en tres grandes areas, el area de administracion y
finanzas: gestoria y tesoreria; el &rea comercial: ventas; el area de posventa:

garantia, repuestos, asesor de servicios y jefe de taller: mecéanicos.
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Misidn

“‘Generar la lealtad de nuestros clientes, a través de la comercializacion de
vehiculos de alta calidad y tecnologia. Ofreciendo soluciones dinamicas en las

areas de ventas, servicios, asesoramiento y repuestos”

Vision

“Ser la concesionaria lider del interior del pais, preparada para superar las

expectativas de nuestros clientes y asegurar el bienestar de nuestros recursos”

Valores

e Calidad en los Servicios

e Excelencia en los procesos

e Eficiencia

e Lealtad

e Honestidad

e Espiritu de equipo

e Priorizar el desarrollo y bienestar de las personas

e Cuidar desde cada puesto, la salud econdémica de la empresa.

e Trabajar para que la mejora continua sea una constante en CORCAM SA.”
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Objetivo

“Fortalecer nuestro nivel de competencia a través de la comercializacion de
nuestros vehiculos, generando de esta manera vinculos sustentables con

nuestros clientes”

Politica empresarial

“Mejorar continuamente la rentabilidad de la empresa para asegurar la
permanencia en el mercado y aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.”

10
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PRE-DIAGNOSTICO

Nos acercamos a Corcam S.A en varias oportunidades para realizar
entrevistas abiertas con el Gerente General y el Responsable de Recursos
Humanos con el objetivo de recolectar informacion.

Durante las entrevistas que realizamos en la organizacion, el Gerente
General nos expresé que fue incorporado por tiempo limitado al cargo por
decision del Presidente del grupo econémico, ya que no se estaban logrando
los objetivos deseados por el mismo. A partir de su incorporacion, se
implementaron grandes cambios, entre ellos la sustitucion y movimientos en la
cupula de la organizacion que dieron lugar a modificaciones en los procesos de
trabajo y asi es como, fueron postergando cuestiones de capacitacion. El
mismo, considera que los operarios no valoran la inversion tecnologica en
herramientas y maquinarias que son proporcionadas para el desarrollo correcto
de sus tareas y, afirma que el personal operativo sigue trabajando basado en
sus viejos habitos, a pesar de que la empresa esta haciendo fuertes intentos
para la mejora de la post venta por lo que considera que los mecanicos no
acompafian entonces este desafio.

La empresa, dispone de recursos financieros que son destinados
ocasionalmente a capacitar técnicamente a los empleados, pero resulta
obsoleta, no pudiendo ser provechosa como incentivo al personal, generando
numerosos problemas administrativos en el area operativa que ocasionan
complicaciones simultaneas en otras areas.

Por otra parte, el Responsable de Recursos Humanos nos sefiala que
realiza Unicamente tareas de administraciéon de personal, no se ocupa de la
planificacion de capacitaciones ni de evaluacion de desempefio. Repara en que
los empleados obtienen sus conocimientos en sus experiencias anteriores y no
por una induccion formal al ingreso en la empresa.

12
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DELIMITACION PROVISORIA DEL PROBLEMA

Las entrevistas realizadas al Gerente General y Responsable de Recursos
Humanos de Corcam S.A, nos permiten delimitar provisoriamente como
dificultad, que el area operativa de la organizacién no estaria disponiendo de
las capacidades y condiciones Optimas para acomparfiar a la organizacion en
el desafio de sostener altos niveles de calidad en la prestacion, en especial en
lo que hace al objetivo de mantener y perfeccionar los indices de post venta
establecidos estratégicamente como prioridad de esta nueva gestion de la

concesionaria.

13
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JUSTIFICACION

Esta intervencién, propondra mejoras para la optimizacion de los procesos
de la gestion de capacitacion. De este modo, el personal del area operativa
podra mejorar los conocimientos, habilidades, actitudes y conductas que
requiere el puesto, disminuyendo en consecuencia la posibilidad de cometer
errores, aumentando la productividad, mejorando la garantia de servicio,
reduciendo los indices de accidentes, de mantenimiento de maquinas y

equipos, etc.

Estas mejoras, tendrdn su consecuente impacto en el logro de aptitudes y
actitudes mas positivas, optimizando la dindmica total de la organizacion;
mejorando de este modo su imagen y su cultura, y a su vez, proporcionando
informacion respecto a las necesidades futuras de todos los niveles, que
aumentara el rendimiento presente y futuro de los empleados de la

organizacion.

Se aspirarda a un aumento del conocimiento de los puestos a todos los
niveles de la gestion operativa, con la finalidad de ayudar a identificar al
personal con los objetivos de la organizacién, elevando la moral de los mismos,
y asi lograr el enriguecimiento en la relacién jefe-subordinado promoviendo
autenticidad, apertura y confianza, sentido de pertenencia de los empleados y

aumento en la motivacion.

14
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OBJETIVOS

General

Realizar una propuesta de intervencion que permita a Corcam S.A optimizar

la gestion de capacitacion en el area operativa.

Especificos

e Diagnosticar la situacion existente de la gestion de capacitacién del
personal operativo de la empresa.

e Desarrollar una propuesta con base en los resultados del diagnéstico
para optimizar dicha gestion.

e Proveer sugerencias para una correcta implementacion de la propuesta,
con el fin de evitar desvios durante la misma.

e Establecer parametros para una adecuada evaluacién del proyecto

durante su implementacion y al finalizar el mismo

15
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MARCO TEORICO

El éxito de las empresas, requiere que éstas valoren su capital humano
como el activo mas significativo considerando que las decisiones de recursos
humanos son esenciales para las mismas. El uso correcto de las técnicas de
gestion de recursos humanos incrementa no solo los objetivos cuantitativos de
la empresa, sino también sus aspectos cualitativos y la cultura de la

organizacion.

Dentro de un sistema organizacional se preponderan las personas por ser el
anico elemento vivo e inteligente, dado su naturaleza dinAmica y su potencial
de desarrollo. Es la comunidad, la organizacién, el grupo y el individuo los que
deben ser sistemas dinamicos, con la capacidad de adaptarse, y reorganizarse

en ambientes de cambio.

Para obtener resultados eficientes en la administracion de recursos
humanos, es necesario el buen uso de sus herramientas, dicho asi; es
considerable el sistema de capacitacibn como un proceso estratégico,
sistematico y necesario que debe verse como una inversion al capital humano.
Este sistema de capacitaciéon forma parte del subsistema de desarrollo de
recursos humanos, en conjunto con los planes de desarrollo del personal y

organizacional.

Se deben tener en cuenta en un sistema de capacitacion, aspectos como los
‘por qué” que son los motivos que nos impulsan a desarrollar tal sistema; los

2

‘para qué” adaptando los objetivos y propésitos de la organizacion; los “‘qué”
vinculado a necesidades especificas claras y asociados a resultados

organizacionales importantes; los “cuantos” aludiendo a los limites, alcances y

16
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campo de aplicacion; los “quiénes”, determinando los responsables y sus roles,
que es la direccion o alta conducciéon de la organizacion, el responsable de
area, responsable de capacitacion, cada destinatario de la capacitacion y el
capacitador; los “como” y “cuando” de la capacitacion, donde se identificaran
las necesidades de capacitacion y se eximira entre lo que hay y lo que deberia
haber, para proveer el camino a recorrer; los “dénde”, estudiando los ambientes
de capacitacion, lugar donde se realizaran las actividades y en el cual deben
ser considerados factores como la temperatura, asientos, iluminacion, espacios

para escribir y trabajar y lineas de vision.

La gestion del sistema de capacitacion implica definir un conjunto de
procesos y sistemas que permiten que el capital Intelectual aumente en forma
significativa, con el objetivo de generar ventajas competitivas. De esta forma se
planifica, coordina y controla el flujo del conocimiento. Dicha gestion es el
proceso mediante el cual se adquiere, genera, almacena, comparte y utiliza el
conocimiento, la informacion, ideas y experiencias para mejorar la calidad en el

cumplimiento y desarrollo de la misién de la organizacion.

Para administrar la funcidon de capacitacion se requiere cubrir aspectos tales
como: econdmicos (presupuestos, equipos, lugares, y otros), legales (Ley de
contrato de trabajo, los convenios colectivos, los reglamentos internos de las
empresas, entre otros), administrativo (elaborar el programa de capacitacion:
describiendo las areas prioritarias, objetivos generales, costos, responsables
de la capacitacion, deteccion de necesidades, entre otros) y control (llevar la
elaboracién por participante, por curso y por programa)

La capacitacion puede definirse segun la vision de diferentes autores:

Segun Chiavenato, (2007, p. 386): “La capacitacion es el proceso educativo
a corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y organizada, por medio del cual
las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias

en funcién de objetivos definidos”.

1CHIAVENATO IDALBERTO (2007). Administracién de recursos humanos (8° ed.). Espafia: McGraw-Hill.

17


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

UNDEF
(Blake, O., 1997)"La capacitacion esta orientada a satisfacer las
necesidades que las organizaciones tienen de incorporar conocimientos,
habilidades y actitudes en sus miembros, como parte de su natural proceso de
cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas.
Compone uno de los campos mas dinamicos de lo que en términos generales

se ha llamado, educacién no formal."2

(Aquino y otros, 1997) “Es toda accion organizada y evaluable que se
desarrolla en una empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal en conductas produciendo un cambio
positivo en el desempefio de sus tareas...El objeto es perfeccionar al trabajador

en su puesto de trabajo."3

(Gore, E., 1998)"La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y
de productividad en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las
necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en

consecuencia, el trabajo) a esas necesidades"

(Siliceo; 1996)"La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacién y orientada hacia un
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La
capacitacion es la funcién educativa de una empresa u organizacion por la cual
se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto
de la preparacion y habilidad de los colaboradores."®

El objetivo primordial de la capacitacion, es contribuir con las metas globales
de la organizacién. Su funcién central, comprende alimentacion y refuerzo de
las capacidades de una organizacion, que es el cimulo de conocimientos y

experiencias, que asignara ventajas sobre los competidores.

2BLAKE OSCAR (1997) La capacitacion (2° ed.) Argentina: Ediciones Macchi.

3AQUINO, JORGE A.; VOLA, ROBERTO E.; ARECCO, MARCELO J.; AQUINO, GUSTAVO J., (1997). Recursos

Humanos. (2° ed.) Ediciones Macchi. Argentina: Arias.

4 GORE, ERNESTO (2005). La educacion en la empresa. Editorial Granica. Argentina: Buenos Aires

5 SILICEO, ALONSO (2004)Capacitacion y desarrollo de personal. Editorial Limusa México.

18
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UNDEF
La capacitacidon, trae como consecuencia un cambio en las organizaciones

que permite adaptarse a las constantes variaciones del ambiente interno y

externo de la misma.

Si se imparte correctamente la capacitacion, genera beneficios
organizacionales positivos como la obtencion de una mayor rentabilidad, mejor
conocimientos de los puestos de trabajo, eleva la moral, permite que el
personal se identifique con los objetivos de la organizacion, crea mejor imagen,
promueve la autenticidad, la apertura y la confianza, mejora la relacion jefes-
subordinados, ayuda en la comprension y adopcion de politicas, informa
respecto a soluciones de problemas y necesidades futuras, contribuye a la
formacion de lideres, incrementa la productividad y la calidad del trabajo, ayuda

a mantener bajos costos y promueve la comunicacion entre otras.

La capacitacion también ayuda al individuo al momento de tomar decisiones
y solucionar problemas, alimenta la confianza, contribuye en el manejo de
conflictos, forja lideres, mejora aptitudes comunicativas, eleva el nivel de
satisfaccion con el puesto, permite el logro de metas y ademas, elimina los

temores a la incompetencia.

En las relaciones humanas, la capacitacion ayuda a mejorar la comunicacién
entre los grupos e individuos, orienta a nuevos empleados, viabiliza las
politicas organizacionales, alienta a la cohesion de los grupos, crea buen clima

de aprendizaje y genera mejor calidad para trabajar.

Para garantizar al maximo la inversion en capacitacion de la organizacion en
Su area operativa, hemos seleccionado el Enfoque sisteméatico de capacitacion
Systematic Approach to Training (SAT) como el modelo mas adecuado para

nuestro proyecto de intervencién, el mismo implica las siguientes fases:

e Andlisis del puesto de trabajo y las necesidades de capacitacion.
e Disefio de programa de capacitacion.

e Desarrollo del material de capacitacion.

e Implementacion de la capacitacion.

e Evaluacién de la eficacia de la capacitacion.
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FASES DEL SAT

A. Anadlisis del puesto de trabajo y las necesidades de

capacitacion

El propésito de esta fase, es identificar los puestos de trabajo, sus tareas y
competencias para las que se requiere el entrenamiento.

e Descripcion y analisis de puesto

Chiavenato (1999) establece que: “La descripcion del cargo se refiere a las
tareas, los deberes y responsabilidades del cargo, en tanto que las
especificaciones del cargo se ocupan de los requisitos que el ocupante
necesita cumplir. Por tanto, los cargos se proveen de acuerdo con esas
descripciones y esas especificaciones” y, afiade: “La descripcion del cargo es
un proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman
y lo diferencian de los deméas cargos de la empresa; es la enumeracién
detallada de las funciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la
periodicidad de la ejecucién (cuando lo hace), los métodos aplicados para la
ejecucion de las funciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo
(por qué lo hace). Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos
significativos del cargo y de los deberes y las responsabilidades que

comprende”.®

SCHIAVENATO IDALBERTO (2007). Administracion de recursos humanos (8° ed.). Espafia: McGraw-Hill.
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Una vez identificado el contenido del puesto (aspectos intrinsecos), se lo
analiza en relacién con los aspectos extrinsecos, es decir, con los requisitos
que éste exige a sus ocupantes. En otras palabras, cuales son los requisitos
fisicos e intelectuales que debe tener el empleado para desempefarse

adecuadamente, asi mismo las responsabilidades y las condiciones que exige.
Lo métodos que mas se utilizan en la descripcién y el analisis de cargo son:

1. Método de observacion directa: se efectia observando al ocupante del
cargo, de manera directa y dinamica, en pleno ejercicio de sus funciones. Dado
gue no en todos los casos la observacion responde a todas las preguntas ni
disipa todas las dudas, por lo general va acompafiada de entrevistas y analisis
con el ocupante del cargo o con el supervisor.

2. Método de -cuestionario: permite obtener respuestas correctas e
informacion atil. Antes de aplicarlo, debe conocer al menos un ocupante del
cargo y su superior para establecer la pertinencia y adecuacion de las
preguntas, y eliminar los detalles innecesarios, las distorsiones, la falta de
relacion o las posibles ambigiiedades de las preguntas.

3. Método de Ila entrevista: consiste en recolectar los elementos
relacionados con el cargo que se pretende analizar, mediante un acercamiento
directo y verbal con el ocupante o con su jefe directo.

4. Método mixto: para contrarrestar las desventajas y obtener el mayor
aprovechamiento posible de las ventajas, se recomienda utilizar métodos

mixtos.

El andlisis de puestos cuenta con tres etapas:

A. Etapa de planeacion
B. Etapa de preparacion
C. Etapa de ejecucion

Luego de realizar un analisis del puesto contintdia la descripcion del puesto
donde si bien ambos cumplen con la misma finalidad y formas de obtencién de
la informacion ésta, se preocupa por el contenido del cargo, en tanto que el
analisis pretende estudiar y determinar todos los requisitos, las

responsabilidades comprendidas y las condiciones que el cargo exige, para
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UNDEF
poder desempefarlo de manera adecuada. Finalmente se desprende las
especificaciones del puesto donde se determina las habilidades, conocimientos
y aptitudes que un individuo debe reunir para la correcta ejecucion del puesto
de trabajo percibidas cuando los empleados desarrollan sus tareas,

obligaciones y responsabilidades
Los principales objetivos de la descripcion y analisis del puesto son:

e Ayudar a la elaboracion de los anuncios, demarcacion del mercado de
mano de obra donde debe reclutarse, etc., como base para el reclutamiento
de personal.

e Determinar el perfil del ocupante del cargo.

e Suministrar el material necesario.

e Determinar las escalas salariales.

e Estimular la motivacion de personal.

e Servir de guia del supervisor en el trabajo con sus subordinados.

e Suministrar a la seccidon higiene y seguridad industrial los datos
relacionados para minimizar la insalubridad y peligrosidad de ciertos cargos.

e El andlisis de las tareas.

Los resultados del analisis de las tareas, proporcionan datos de los cuales
se desprenden los estandares de desempefo y objetivos de entrenamiento
durante la fase de disefio. También, incluye la identificacion de las actitudes de
trabajo necesario, tales como la conciencia de seguridad y aptitud para el

servicio.

Los datos necesarios para realizar el analisis de tareas, se extraen de los
documentos de la planta o de otros recursos (entrevistas con los titulares del
puesto y otros, el material existente de capacitacion, la retroalimentacién, las
experiencias, los datos de modificaciones de la planta, etc.). El analisis de las
tareas debe ser realizado por personas con experiencia y conocimientos,

utilizando métodos estandarizados.
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e Analisis de las competencias

Competencia es una caracteristica subyacente en el individuo que esta
casualmente relacionada al estandar de efectividad y/o a una performance
superior en una trabajo o situacion (Spencer y Spencer, 19937). Si no
conocemos las competencias que disponen los empleados de la organizacion

no se podria identificar las necesidades de capacitacion.

El andlisis de competencias utiliza un proceso estructurado para reunir
informacion sobre la experiencia colectiva, los conocimientos y las opiniones de
un grupo de expertos, para identificar todas las necesidades de competencias
para un trabajo concreto. Lo habitual es que, un grupo de expertos lleve a cabo
un andlisis estructurado de un trabajo en particular o un conjunto de puestos de

trabajo relacionados.

e Inventario de necesidades de capacitacion

Chiavenato (1999) dice: " el inventario de necesidades de entrenamiento es
un diagnéstico que debe basarse en informacién pertinente, gran parte de la
cual debe ser agrupada de modo sistematico, en tanto que otra reposa de
forma disponible en manos de ciertos administradores de linea.”®Tiene como
objetivo diagnosticar basado en informacién adecuada a las necesidades de

capacitacion de un area determinada de la organizacion.

El inventario de necesidades corresponde al diagnostico preliminar de lo que

debe hacerse. Puede efectuarse en tres niveles de analisis.

’"SPENCER, LYLE M. y SPENCER, SIGME M. (1993). Competence at Work. New York: John Wiley & Sons.

8 CHIAVENATO, IDALBERTO (1999). Administracién de RecursosHumanos (Quinta edicién) México: McGraw Hill
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1. Anadlisis de la organizacion total, sistema organizacional: consiste en
determinar en donde debera hacerse énfasis el entrenamiento. El analisis
organizacional deberé verificar todos los factores capaces de evaluar los costos
implicitos y los beneficios esperados del entrenamiento.

2. Analisis de los recursos humanos, sistema de entrenamiento: verificar Si
los recursos humanos son suficientes de manera cuantitativa vy
cualitativamente, para llevar a cabo las actividades actuales y futuras de la
organizacion.

3. Andlisis de las operaciones y tareas, sistema de adquisicion de
habilidades: el andlisis de las operaciones son estudios definidos para
determinar qué tipos de comportamiento deben adoptar los empleados para

desempeiniar con eficacia las funciones de sus cargos.

o Medios para inventariar necesidades de entrenamiento

Los principales medios utilizados para realizar el inventario son:

=

Evaluacion de desempefio.
Observacion.

Cuestionario.

Solicitud de supervisores y gerentes.
Entrevistas con supervisores y gerentes.
Reuniones interdepartamentales.
Examen de empleados.

Entrevista de salida.

© © N o o bk~ 0N

Andlisis de cargos.

10.Informes periédicos de la empresa o de produccion.
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B. Disefio del programa de capacitacién

El propodsito de la fase de disefio, es la de convertir las competencias que se
han seleccionado para el entrenamiento durante la fase de andlisis, en los
objetivos de formacién, y para secuenciar estos objetivos en un plan de

capacitacion inicial y continuo.

Los objetivos de formacion, son declaraciones de lo que los participantes
seran capaces de hacer tras la finalizacion de un programa de formacion, a qué
nivel y en qué condiciones, quepermitird a la empresa contar con el nimero
correcto de empleados y con el tipo adecuado de personas, en los lugares

indicados, en el tiempo preciso y haciendo aquello para lo cual son mas utiles.
Hay dos tipos de objetivos de formacion: terminales y de apoyo.

e Terminales: estdn directamente relacionados con especificar tareas y
competencias que reflejen el rendimiento de los participantes, indica la
conducta que mostraran los participantes tras la finalizacion del programa de
formacion.

e De apoyo: son los objetivos que deben dominarse antes de que los

objetivos terminales se puedan realizar.

Los objetivos de formacion se alimentan de: el analisis de puesto de trabajo,
la planificacion de los recursos humanos, el reclutamiento y seleccion, la
retribucion, la evaluacion del desempefio y finalmente de la planificacion y

gestion de la carrera profesional.

Los objetivos y requerimientos de capacitacion se convierten en lecciones y
estas lecciones en mobdulos de formaciéon. Los mddulos son luego

secuenciados, en un orden que apoya el aprendizaje eficiente y eficaz.

Para cada objetivo de capacitacion, se debe disefiar un test, pueden ser

examenes (escritos u orales) o demostraciones practicas de las habilidades
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adquiridas. El ultimo paso, es completar el plan de entrenamiento estimando
los recursos requeridos para el desarrollo e implementacion de la formacion
inicial y permanente. Este aspecto es importante como una herramienta de
gestion de proyectos. Cuando los recursos disponibles son menores que los

recursos estimados necesarios, se debe revisar el plan de formacion.

Este es el unico punto en el proceso del SAT donde se da un programa
detallado de los recursos identificados/comprometidos para el desarrollo de los

materiales de entrenamiento.
El disefio del plan de capacitacidén esta compuesto por:

e Listado de objetivos de capacitacion: es el resultado al cual se quiere
llegar con el plan de capacitacion.

e Configuracion de la capacitacion que se utilizara para cumplir con los
objetivos: definir el contenido tematico del curso, que temas abordara. Prever
los medios y recursos didacticos, que materiales y soporte tecnoldgico se
necesitara.

e Determinar la duracion y el cronograma de desarrollo: Prever al personal
de instructores, quienes seran los responsables de la organizacion, conduccién
y evaluacion de la capacitacion y entrenamiento.

e Prever accidentes de ensefianza y soporte tecnoldgico: infraestructura y
requisitos de materiales.

e Programacion de médulos de formacion para la capacitacion inicial y
permanente: considerar los horarios, la duracién de las horas, la secuencia de
las capacitaciones, lo cual permite programar la forma como ha de
desarrollarse cada una de ellas.

e Identificacién de los médulos que cubrira el entrenamiento del grupo de
trabajadores o puesto de trabajos: estructurar los temas que ha de contener el
curso y su contenido.

¢ Identificacion de los objetivos de entrenamiento tanto para la formacion
inicial como continua.

¢ Nivel de entrada de los requisitos de entrenamiento.

e Elementos de prueba.
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e Programar la evaluacién: reaccidon, aprendizaje, comportamiento y
resultados o costo beneficio.

e Estimaciobn de los recursos necesarios para el desarrollo e
implementacion

e EI plan también identifica las responsabilidades del programa de
desarrollo e implementacion, incluyendo la revision y aprobacion del material

de formacion.

C. Desarrollo del material de capacitacion

El proposito de esta fase, es producir los materiales necesarios para la
implementacion inicial y la continuidad de los programas de capacitacion.
Todos los materiales de capacitacion deben ser documentacién de la planta de

uso constante.

La fase desarrollo estd compuesta por:

o Proyectos de educacion.

o Educacioén en el aula.

o Simulador de educacion.

o Laboratorio, maqueta y educacién de taller.
o Educacién asistida por computadora.

o Educacién de autoestudio.

o Formacion en el trabajo.

o Validacién en el elemento de prueba.

o Revision del material de educacion en uso.
o Directrices del material de educacion.

El aprendizaje organizacional es el proceso por medio de la cual se
transforma la informacion en conocimiento, se difunde y explota con el fin de
incrementar su capacidad innovadora y competitiva. Constituye, ademas, una

potente herramienta para aumentar el capital intelectual de una organizacion,
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sus capacidades para resolver problemas cada vez mas complejos y la
adaptacién al entorno. Forma parte de la naturaleza humana e implica
procesos dindmicos de transformacion mutua entre el que ensefia y el que

aprende, es el medio hacia un fin, no un fin en si mismo.

El aprendizaje en las organizaciones se basa en la experiencia vital de los
trabajadores, su realidad cercana y cotidiana, asi como en sus valores,
actitudes, creencias, conocimientos, posibilidades y dificultades, aspectos que

configuraron su personalidad.

El desarrollo de la capacitacion organizacional, deberd enfocar su objetivo
bajo una modalidad global en donde se integren los nuevos conocimientos a
los anteriores, lo tedrico con lo practico, los objetivos cognoscitivos con el
aprendizaje de habilidades y con las modificaciones de habitos o valores y
actitudes. La finalidad consiste en desarrollar la capacidad de coordinar y
combinar sus recursos y sus competencias tradicionales en formas nuevas y
distintivas. De esta manera, se ofrecerd al mercado un mayor valor afiadido y
obtendra una posicidbn de ventaja frente a sus competidores con recursos
intelectuales superiores y competencias especificas que le permitiran a la

organizacion explotar mejor sus recursos tradicionales.

El conocimiento se constituye en el recurso estratégico mas importante, y la
habilidad para generarlo, adquirirlo, codificarlo, transferirlo, aplicarlo y
reutilizarlo, se ha convertido en la competencia sustancial para la obtencion de

una ventaja competitiva sostenible.

D. Implementacion de la capacitacion

Implementar el programa de capacitacion tiene como finalidad poner en
funcionamiento el plan previamente establecido debiendo coordinar los
intereses, esfuerzo y el tiempo del personal que esta involucrado en su

desarrollo.

28


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

La incorporacion de un programa de capacitacion en la organizacion
presupone el vinculo desarrollado por el instructor y el aprendiz y por
consiguiente la relacion de la instruccion (Ensefianza organizada de una tarea
o actividad), y el aprendizaje (Aquello instruido que el individuo incorpora a su
conducta) en funcion a esto aprender significa modificar la conducta en el

sentido de lo que se instruyo.

Para el mismo, el éxito en la implementacion del programa de capacitacion

depende los siguientes factores:

e 1. Adecuaciéon del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacién: La capacitacién debe significar la solucion de los problemas que
dieron origen 21 a las necesidades diagnosticadas, asi como el medio para
mejorar el nivel de los empleados.

e 2. Calidad del material de capacitacidbn presentado: el material de
ensefianza debe ser planeado para concretar la instruccion, facilitar la
comprension, aumentar el rendimiento de la capacitacién y racionalizar la tarea
del instructor.

e 3. Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa: La
capacitaciéon se debe hacer con esfuerzos coordinados entre todos aquellos
que estan ligados al asunto, es necesario contar con la cooperacion del
personal y el respaldo de los directivos, considerando que el costo implicito es
una inversién que producira dividendos a mediano o corto plazo.

e 4. Calidad y preparacion de los instructores: El criterio para seleccionar a
los instructores es muy importante; estos deben tener facilidad para las
relaciones humanas, motivacion, raciocinio, didactica, facilidad de
comunicacién y conocimiento de la especialidad.

e 5. Calidad de los aprendices: Los mejores resultados son obtenidos
cuando se selecciona debidamente a los aprendices, en funcion de la forma y
el contenido del programa y de los objetivos de la capacitacion, de modo que

las personas formen un grupo homogéneo.
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E. Evaluacién de la capacitacion

El propdsito de la fase de evaluacion del SAT, la ultima etapa, es determinar
la eficacia, eficiencia e impacto de los programas de capacitacion e identificar

cuando y dénde se necesitan revisiones y mejoras del mismo.

Debe realizarse en distintos momentos, tanto al inicio del

programa de capacitacion, durante el mismo y al finalizar.

Esta fase, incluye la evaluacion de los objetivos y los criterios, la informacion
de la experiencia de las operaciones de la planta y el desempefio de los
indicadores, la informacion de los supervisores y trabajadores relevantes,
informacion de las modificaciones de la planta y los cambios en los
procedimientos de la planta.Es necesario llevar a cabo un trabajo de evaluacién
para obtener informacion util para analizar los cambios de conducta logrados
en los capacitados, su desempefio en el area de trabajo, juzgar alternativas y
tomar decisiones acerca de los diferentes elementos que intervinieron en el

proceso.

La evaluacion de la capacitacion juega un papel muy importante en el
desarrollo de los recursos humanos de una organizacién, pues su correcta
aplicacion se convierte en un medio de motivaciony estimulo en los

empleados, que finalmente termina beneficiando a la organizacion.

Debe evaluarse el curso de capacitacion de la actuacion del instructor, las
instalaciones, las técnicas y auxiliares didacticos implementadas, la duracion
del curso, su contenido, el lugar en el que se impartié y todos los aspectos que

intervinieron durante el programa de capacitaciéon. En base a esta evaluacion
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se obtendra informacién que permitird desarrollar una retroalimentacion. La

misma, permitird ser utilizada para la elaboracion de nuevos programas.

Con la finalidad de obtener datos objetivos y completos en esta etapa es
conveniente realizar la evaluacion correcta. Para ello disponemos de las

siguientes herramientas:

e Evaluacién diagnéstica: se efectia al inicio del procesoy parte de los
resultados que arroja el diagnostico de necesidades, de las propuestas
establecidas en el plan y programas, ejecucién de las acciones, asi como de
los conocimientos y habilidades que posee el capacitado y los que requiere.
Esta evaluacion permite analizar la situacion actual de la organizacioén, los fines
gue busca lograr y sobre todo de los compromisos y responsabilidades que
competen a la funcion de capacitacién con referencia al que hacer global del
centro de trabajo.

e Evaluacién intermedia: Se realiza durante el proceso de aplicacion
del programa de capacitacion, con el objeto de localizar deficiencias cuando
aun se esta en posibilidad de subsanarlas, intenta poner de manifiesto los
puntos débiles y errores cometidos de tal forma que sean corregidos, aclarados
o resueltos.

e Evaluacién sumaria: Se enfoca a los logros obtenidos como resultado de
las actividades efectuadas a fin de establecer parametros que coadyuven a
retroalimentar y reiniciar el ciclo. En este momento es cuando se analiza la
efectividad y funcionalidad de las acciones emprendidas a fin de reprogramar

nuevas tareas.

Un modelo que permite recoger informacién de la evaluacién, debe

disefarse teniendo en cuenta cuatro niveles

e Reacciones o satisfacciones: da respuesta a la pregunta, ¢les gusto la
actividad a los participantes? Busca determinar en qué medida los participantes
valoraron la accién capacitadora. Los participantes satisfechos tienen mas
probabilidades de enfocarse en los principios de capacitacion y utilizar la

informacion en su trabajo
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e Aprendizaje: Da respuesta a la pregunta ¢desarrollaron los objetivos los
participantes en la accion de capacitacion? Ya que el propdésito es determinar el
grado en que los participantes han logrado los  objetivos
de aprendizaje establecidos, para la accion de capacitacion. Permite probar el
conocimiento y las habilidades antes de un programa de capacitacion
proporciona un parametro basico sobre los participantes, el cual puede medirse
de nuevo después de la capacitacion para determinar la mejora.

e Comportamiento: Da respuesta a la pregunta ¢estan los participantes
utilizando en su trabajo las competencias desarrolladas? La finalidad es
determinar si los participantes han transferido a su trabajo las habilidades y el
conocimiento adquirido en una actividad de capacitacion, identificando,
ademas, aquellas variables que pudiesen haber afectado el resultado.
El comportamiento de los participantes no cambia una vez que regresan al
puesto. La transferencia de la capacitacion es una implantacién efectiva de
principios aprendidos para lo que se requiere en el puesto.

e Resultados: Da respuesta a la pregunta ¢cual es el impacto
operacional? El proposito es determinar el impacto operacional que ha
producido una accién de capacitacion; si éste se puede expresarse en dinero,
entonces se puede identificar el retorno de la inversion. Se piensa en términos
de utilidad de los programas de capacitacién, a fin de identificar las areas que
requieren mejoras. Dicho proceso les propone a los gerentes planear, hacer,

comprobar y actuar.

Dentro de la fase de evaluacion se:

e |dentifican los problemas.
e Evallan los procesos.

e Determina la causa principal.
Para esta etapa se cuenta con diferentes inputs de informacion:

e Insumos para el supervisor de la planta.

e Datos de la observacion de la formacion y plano de actividades.
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e Cambios en los procedimientos de la planta y descripciones de las
modificaciones de la planta.

e Datos de la experiencia operativa de la planta.

¢ Informacion de las operaciones de la industria.

e Aportes de los trabajadores.

e Aportes de los instructores.

e Aporte de los aprendices.

e Inspecciones y evaluaciones incluyendo la revision independiente.

e Reporte de las inspecciones y evaluaciones.

¢ Retroalimentacion de necesidades de mejoras que debe relacionarse
con las competencias del personal. Si se relaciona con ésta, se realiza una

revision de los programas de educacion.

Los programas de formacion, necesitan ser evaluados y revisados
continuamente. Para que esto ocurra, es necesario para la gestion de la
organizacién, asignar esta responsabilidad a una persona o0 unidad
organizacional que tendra la autoridad para implementar los cambios
necesarios en los programas de entrenamiento. En el afan de identificar
necesidades de mejora o modificaciones en los programas de entrenamiento,
la fase de evaluacion, también puede identificar las mejoras de la planta y otra
documentacion, plantas o departamentos de la organizacion de formacion e
interfaces, equipos de entrenamiento establecidos necesarios para asegurar
esta informacion, provistos por el responsable y el seguimiento de las
necesidades de mejora para la finalizacion exitosa, lo cual implica conocer los

resultados y su repercusion en el ambiente de la organizacion.

El éxito de cualquier actividad de capacitacion, dependera de las habilidades
de ensefianza y caracteristicas personales de los instructores. Los encargados
del entrenamiento, se encuentran situados en cualquier nivel jerarquico,
expertos o especializados en determinada actividad o trabajo y que transmitan
sus conocimientos de manera organizada. Estos deben ser lideres, personas
gue sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el alumno o colaborador un
vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan sefialar el camino que ha

de seguirse. Las caracteristicas principales que debe tener todo instructor son:
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conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones humanas,
sinceridad, sentido del humor, interés, motivacién por la funcién, entusiasmo,

capacidades didacticas, instrucciones claras, asistencia individual, entre otras.

La capacitacion es un factor determinante en el cumplimiento de los
objetivos de toda organizacion. Desarrollar actitudes asi como destrezas en el
crecimiento personal permite que éstos desempefien su trabajo con
mayor eficiencia y calidad, por lo tanto, es una inversién para la organizacion,
pues los resultados que se obtienen de ella no sdlo benefician al empleado,

sino que contribuye al logro de los objetivos empresariales.

Segun su formalidad la capacitacion, se puede considerar capacitacion
informal o formal. La capacitacién informal, son las instrucciones que se dan en
la operatividad de la empresa en donde por medio de una retroalimentacion
constructiva se mejora el desempefio de un trabajador, en cambio; la
capacitacion formal, es la formacion que se imparte en funcién a un programa

establecido de acuerdo a necesidades de entrenamiento especifico.
A su vez, los tipos de capacitacion se pueden dividir en tres grandes grupos:

e Capacitacion para el trabajo: se dirige al trabajador que se va a
desempefiar en una nueva actividad. La misma, se subdivide en capacitacion
de pre ingreso (su objetivo principal es seleccionar y proporcionar
conocimientos, habilidades y destrezas para el correcto desempefio del trabajo)
y capacitacion de induccion (suministra actividades que colaboran con la
integracion del nuevo candidato al resto de la organizacion).

e Capacitacion promocional: que le permite al trabajador, alcanzar puestos
de mayor nivel jerarquico.

e Capacitacién en el trabajo: que consiste en un programa de formacion
individualizado, disefiado y llevado a cabo en el lugar de trabajo real,
adquiriendo habilidades especificas y necesarias. Esta se divide en

adiestramiento y capacitacién especifica y humana.

Para lograr una capacitacion efectiva es primordial concientizar a la cupula
de la organizacion, generando un sentido positivo, permitiendo dejar de lado
actitudes o formulas impulsivas e inconscientes, de manera tal que la
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organizacién utilice un adecuado nivel de madurez e inteligencia para su propio
bien y el de otros.

Se concientiza mediante el didlogo y la reflexion, para que se tome la idea
del alcance, las consecuencias de los actos y se sensibilice ante cualquier

causa.

De esta manera, los altos mandos influiran en los trabajadores aplicando una
buena comunicacion en todos los departamentos para que no piensen solo en
sus propios intereses sino también en los de la organizacion, permitiendo
establecer una direccion, vision y estrategias para llegar a la meta alineada a
las personas y al mismo tiempo motivandolas. Como consecuencia se podran
producir grandes ingresos para la empresa, de acuerdo a la cultura y /o

ambiente del area que corresponda.
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MARCO METODOLOGICO

Nuestra intervencidon, se clasific6 como un modelo de estudio de tipo
descriptivo no correlacional con un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo).
Por medio de la misma, recolectamos datos del personal de la empresa
identificando las necesidades y problemas de la organizacion, para asi,

disponer de diferentes alternativas de solucion.

Las herramientas por medio de la cual recolectamos datos son:

Observacion directa

Con el objetivo de obtener datos de interés para la intervencion
organizacional desarrollamos una observaciéon directa en el equipo de trabajo
qgue realiza tareas operativas y de funcionamiento diario para adentrarnos en

las particularidades de los puestos de trabajo.

La herramienta, tiene como ventaja el permitir un analisis con una vision
global, obteniendo directamente datos de la realidad sin intermediarios ni
distorsiones de la informacion. Sus limitaciones incluyen que la presencia del
observador puede modificar la conducta de los observados, y por otra parte, es
el investigador quien debe estar presente en el momento en que ocurren los

hechos.
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UNDEF
Dicha herramienta, se aplico al Jefe de Taller y mecanicos del area de
operaciones, donde observamos las tareas que realizan, el uso de elementos
de seguridad, el orden e higiene del lugar de trabajo, ergonomia, uso de
indumentaria correcta, formas de comunicacion, aplicacion de las 58S,

cumplimiento del proceso de trabajo, entre otros.

Entrevista

Nos permite obtener la mayor informacion y opiniones posibles de personas
claves dentro de la organizacién, para de esta manera, aclarar dudas,
situaciones o problemas y resolver las dificultades que surjan dentro de la

misma.

Las entrevistas las implementamos de manera semi-estructurada al Gerente
General, Gerente de Post Venta y Responsable de Recursos Humanos, para
conocer sus opiniones respecto al desempefio del area, a las necesidades de
capacitaciéon, a la importancia que le dan a la misma en la organizacion, entre

otros aspectos.

Algunas de sus caracteristicas, nos orientaron a comprender mas que a
explicar, nos brindaron la flexibilidad al explorar un tema, obteniendo
informacion contextualizada, entre otros. Como ventaja, la sefialamos como
una herramienta que nos permitié conocer en profundidad los temas y obtener
informacion muy rica. Por otra parte, la principal desventaja es que ésta
herramienta se bas6 en el juicio propio del entrevistador no garantizando el

mejor resultado.
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Cuestionario

Cumplio con la finalidad de acumular informacién de utilidad por medio de
una serie de preguntas altamente estructuradas, breves, concretas y ajustadas

a la informacién que se necesito.

El cuestionario, se adaptd al Jefe de Taller y los mecéanicos del area
operativa de la organizacién, para conocer cudles son las tareas que realizan,
si han obtenido capacitacion por parte de la empresa, con qué frecuencia son

capacitados, qué importancia le otorgan a la misma, entre otras.

Dentro de sus ventajas, nos encontramos con que es una herramienta facil
de llenar, relativamente objetiva, hacen impersonal las respuestas de los
encuestados, entre otros beneficios. Sin embargo, el analisis de la encuesta
requiere bastante tiempo, es dificil conseguir preguntas y respuestas que
exploren en profundidad, como también, los destinatarios pudieron tener reparo

en contestar sinceramente.

Analisis documental

Mediante el andlisis de informes, publicaciones y otros documentos,
buscamos informacion precisa y objetiva, asociada al desempefio, aptitudes y
comportamiento en general del equipo de trabajo (desperfectos de los
productos, quejas de los clientes, reproceso, entre otros). Esta herramienta,
nos permitid obtener un conocimiento mas acabado respecto del desempeiio

del personal operativo especialmente asociado a la post venta.

Su finalidad es extraer de un documento la esencia de su contenido

informativo.

38


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

UNDEF
Esta herramienta, cuenta con la ventaja de obtener informacion fiable a bajo
costo, es una fuente inagotable de informacién, permite un analisis diacronico,
entre otros aspectos. En contraposicién, el analisis documental no garantiza su

actualidad, asi como también; generalmente puede presentar sesgos por parte

de su emisor.

ANALISIS DE DATOS E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION

TEMA UNO: “Analisis del puesto y las necesidades de

capacitacion”

OBSERVACION DIRECTA

(ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA)
Sobre este tema observamos los siguientes items:

e Optimizacion del espacio: pudimos ver el mapa con la distribucion del
taller mecénico dispuesto en una pared.

e Limpieza: nos encontramos con combustible, grasa y aceite en el piso
mientras trabajaban los mecanicos. También, identificamos la presencia de
tachos de basura individual y general. El desayuno del dia de los mecanicos,

se encontraba aun sin limpiar sobre una barra que es utilizada para trabajar.
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Vimos una persona con uniforme diferente a los mecanicos realizando la
limpieza del lugar.

e Orden: los mecéanicos, disponian de manera individual carritos
organizadores de herramientas que se encontraban ordenados, dado que cada
pieza estaba en el lugar que éste indicaba. La jaula de herramientas especiales
se mostraba muy desordenada. Pudimos observar que cada empleado tenia su
propio lockers para uso de guardado personal y que utilizan un turnero y
organizador de servicios.

e Herramientas bien ubicadas: identificamos que las herramientas en los
carritos individuales se encontraban bien ubicadas de acuerdo a los espacios
que los mismos ofrecen para tal fin y esto, también se pudo observar en el
tablero

e de herramientas de pared. Pudimos apreciar un desorden en la jaula de
herramientas especiales, con superposicion de las piezas y sin un orden
claramente identificable.

e Sefalizacion aspectos irregulares: al ingresar a la empresa se puede
detectar claramente la sefalizacion de entrada y de salida de vehiculos y los
lugares donde se encuentran dispuestos los matafuegos.

e Etiguetas de elementos y areas: reconocimos que cada area cuenta con
el nombre correspondiente. No observamos etiquetas en los elementos ni
magquinarias de trabajo.

e Desempefio adecuado: los trabajadores del taller mecanico llevan a
cabo sus tareas con seguridad. No observamos actitudes de titubeos, no
detectamos maniobras peligrosas ni fuera de lugar. Utilizan dispositivos de
seguridad y uniforme durante todos los momentos donde se encuentran en el
ejercicio de su trabajo.

e Sitio seguro: durante la observacion identificamos combustible, grasa y
aceite en el piso donde desarrollan las tareas los mecanicos.

e Interés positivo: identificamos que algunos mecanicos se encuentran sin
trabajar durante un periodo prolongado y fuera de su horario de descanso y un

mecanico esta sentado utilizando el celular.
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e Capacidad para trabajo en equipo: pudimos ver que los mecanicos se
prestan las herramientas individuales. Un mecanico le explica a otro y lo ayuda
a realizar su tarea.

e Procedimientos de trabajos formalizados: los mecéanicos utilizan
habitualmente la literatura técnica.

e Andlisis de puesto, actualizacion del analisis de puesto, deteccién de
necesidades: no pudimos identificar ninglin aspecto durante la observacion.

e Comunicacion: constantemente vimos una comunicacion directa e
informal entre los empleados vy, entre éstos y el Jefe de Taller, ademas, se
encuentra visible la cartelera informativa, aunque estaba desactualizada en
algunos aspectos.

e Autogestion: un empleado busca en la literatura técnica la forma de
arreglar un desperfecto al cual no le encuentra la solucion.

e Liderazgo: observamos, en distintas oportunidades, que el Jefe de Taller
ayuda a todos los mecanicos brindandole directivas y sugerencias para el
desarrollo de las tareas. Un mecanico ayuda a otro y le explica cdmo arreglar
una parte del desperfecto.

e Orientacion al aprendizaje: pudimos determinar que el Jefe de Taller les
explica a dos mecéanicos como resolver un desperfecto del camién. Los
mecénicos, utilizan la literatura técnica constantemente a modo orientativo.

e Aplicacion de “5S”: al ingresar a la empresa se puede apreciar
claramente el cartel de “5S” con la explicaciéon de ésta herramienta que ademas

se encuentra traducida en tres idiomas.

(Aspectos observados en funcién al andlisis de puesto perteneciente a la

empresa)

ENTREVISTA
(ANEXO DOS: ENTREVISTA)

Para el tema “Analisis de puesto y deteccidn de necesidades” obtuvimos que:
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El Gerente General nos expreso que:

e Los empleados llegan a la organizacion con los conocimientos técnicos
necesarios para el desarrollo de las tareas en los puestos, son seleccionados
en funcién a sus conocimientos técnicos previos.

e Los mecanicos de la organizacion, estan todos técnicamente capacitados,
no les falta aprender nada.

e La empresa es bastante egoista porque estan haciendo capacitaciones no
técnicas en funcion a lo que la empresa necesita en forma inmediata.

e El desempeiio de los empleados es adecuado y eso se ve en el crecimiento
del area de Post Venta.

e Los mecéanicos deben ser competentes para responder ante la demanda de
los clientes y para esto deben mantenerse actualizados.

e El considera que, nada se hace sin personas capacitadas.

e Las capacitaciones técnicas de la organizacion se dan en funcion a las
necesidades de Volkswagen.

e Las necesidades de capacitacion de los mecanicos se las comentan al Jefe
de Taller, éste, se lo menciona al Gerente de Post Venta. Luego se lo informan
a él y si es aprobado, en conjunto con el Responsable de RRHH, lo alistan para
solicitar la capacitacion.

¢ No se puede saber qué capacitar, sobre qué temas y no le termina de cerrar

el tema de capacitacion sin algo mas.
El Responsable de RRHH nos manifestd que:

e EIl disefio de los perfiles corresponde a la razén de ser de los cargos o
puestos, aunque, a veces, en los casos donde estan apurados para cubrir un
puesto no se es tan exigente con esto.

e El, participa en el andlisis y descripcion de los puestos y su actualizacion en
conjunto con el Gerente General.

e La informacion para el desarrollo del analisis y descripcidbn de puesto se
obtiene de los Gerentes de cada éarea.

e Los operarios cumplen con los procedimientos de trabajo.
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e Conocen e identifican el grado de calificaciébn de cada integrante del area
operativa.
e Para la capacitacion se consideran y tienen en cuenta el analisis de las

tareas, las descripciones de funciones y puestos.
El Gerente de Post Venta nos cont6 que:

e El trabajo que realizan los operarios no deberia ser complicado, son
seleccionados en funcidén a sus conocimientos técnicos previos.

e Tienen procedimientos de trabajo tanto técnicos como administrativos y son
éstos ultimos, los procedimientos que les cuestan a los mecanicos.

e Para realizar su trabajo, los mecanicos del taller necesitan saber utilizar
tanto herramientas especiales como generales.

¢ Necesitan los mecanicos para el desarrollo de su trabajo, saber utilizar
elementos de seguridad.

e Es él, el que hace el analisis y descripcion de puestos en conjunto con el
Jefe de Taller y el Responsable de RRHH.

e Es él, el qgue implementa el andlisis y descripcion de puesto y la evaluacion
del mismo.

e Los mecanicos conocen los procedimientos de trabajo, aunque presentan
dificultades en los administrativos.

e El Jefe de Taller le provee la informacion sobre necesidades futuras de
capacitacion.

e El, puede participar en la determinacién de necesidades futuras de
capacitacion a Volkswagen.

e El andlisis y descripcién de puesto sirve de guia para el trabajo de los
mecénicos en el taller.

e El 4rea de Post Venta esta técnicamente capacitada.

e Todos los empleados pueden hacer todas las tareas, aunque cada uno

tenga su especialidad.
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eNDET

CUESTIONARIO

NOTA: al recibir los cuestionarios, nos encontramos con que ninguno de ellos
ha sido contestado con la fundamentacibn de cada pregunta, solo las
categorias de analisis establecidas para cada pregunta fueron completas.
También percibimos que, varias de ellas fueron marcadas con la misma
lapicera y se observa que muchos de los cuestionarios son similares, lo cual
nos hace pensar que podrian haber sido elaborados por una misma persona.

De todas maneras, desarrollamos aqui los resultados de las mismas.

(ANEXO TRES: CUESTIONARIO)

1) ¢En qué grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde

a las actividades que realizan?
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OPERARIOS: deberes y
responsabilidades de puesto
acorde al trabajo

0% 0%
= Nada
0% W Casi nada

® Mas o menos

| Casi totalmente

B Totalmente

Deberes y responsabilidades del
puesto acorde al trabajo

B
5 |
a |
3 |
® OPERARIOS
21
W JEFEDE TALLER
1 |
]

OPERARIOS JEFEDE TALLER

La descripcion del puesto hace referencia a la lista de deberes,
responsabilidades, relaciones de subordinacién, condiciones de trabajo y

responsabilidades de supervision del puesto.

Muestra en un documento las tareas y responsabilidades que permiten a los
empleados de una organizacion tener claras las métricas para realizar su
trabajo satisfactoriamente y permite entender las expectativas reales que
existen en las empresas por las mismas. Ademas, muestra la relacion entre el
puesto y otros puestos en la organizacion, los requisitos para cumplir el trabajo
y su frecuencia o ambito de ejecucion.
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Tanto los operarios de la organizacién como el Jefe de Taller, consideran

que los deberes y responsabilidades del puesto son acordes a su actividad.

2) ¢En qué grado el analisis y descripcion de puesto sirve de guia para

su trabajo?

OPERARIOS: analisis y
descripcion de puesto como
guia para su trabajo

B Mada

B Casinada

B Mas 0 menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Analisis y descripcion de puesto
como guia para su trabajo

B OPERARIOS
® JEFE DE TALLER

OPERARIOS JEFE DE TALLER

El andlisis y la descripcion de los puestos de trabajo es un procedimiento por
medio del cual se obtiene informacion acerca de los puestos de trabajo de la

organizacion reflejando a continuacion éste contenido como responsabilidades
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y deberes inherentes a él. Determinacion de las responsabilidades vy

obligaciones de las posiciones laborales.

El puesto de trabajo establece en gran medida el rol que las personas
juegan en las organizaciones. Esto hace que se espere un determinado
comportamiento en un individuo por el simple hecho de ocupar un puesto de
trabajo. El puesto es el principal nexo de union entre los empleados y la
organizacion permitiendo a los individuos a realizar aportes para con su

organizacion.

En su gran mayoria, aunque con algunas discrepancias, tanto los operarios
como el Jefe de Taller manifestaron que el andlisis y descripcion de puesto
propuestos por la organizacién, sirve de guia para su trabajo siendo éste Ultimo

el méas conforme con los mismos.

3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar

establecidas en el analisis y descripcién de puesto?
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OPERARIOS: conocimiento de
las tareas establecidas en el
analisis y descricpion de puesto

UD

W Mada

W Casi nada

B Mas o menos

W Casi totalmente

®m Totalmente

Conocimiento de las tareas
establecidas en el analisis y
descricpion de puesto

B OPERARIOS
m JEFEDE TALLER

D = kW B O

OPERARIOS JEFEDE TALLER

El andlisis de puesto es un procedimiento de recoleccion, evaluacion y
organizacion de informacién sobre un puesto de trabajo determinado.
Conocerlo le permite a los operarios comprender mejor los deberes del puesto
y utilizarlo de guia para su autodesarrollo y al Jefe de Taller, mejorar su
conocimiento sobre el flujo de trabajo de su unidad, realizar una mejor
seleccion del personal y facilitarle efectuar una evaluacion objetiva de los
operarios.

El conocimiento del puesto consiste en la comprension de las tareas y de los
procedimientos y técnicas que se desarrollan en el mismo, disponiendo de las

habilidades especificas que se requieren para la realizacién de todas las fases
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de trabajo de manera flexible y adaptable a los cambios, y siguiendo las

normas, procedimientos e instructivos del puesto y de la empresa.

Casi todos los mecanicos del area operativa consideran que tienen un total
conocimiento de las tareas que desarrollan y que estan establecidas por el
analisis y descripcion de puesto encontrando un porcentaje menor que
manifiesta un conocimiento parcial de las mismas. El Jefe de Taller, por otra

parte, expresa estar en total conocimiento del mismo.

2) ¢En gué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo?

OPERARIOS: conocimientos de
08% los procedimientos de trabajo

B Nada

W Casi nada

B Mas o menos

W Casi totalmente

B Totalmente

Conocimientos de los
procedimientos de trabajo

e

H OPERARIOS

Fod R

B JEFEDE TALLER

OPERARIOS JEFEDE TALLER
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Los procedimientos de trabajo describen con detalle cémo, quién, cuando y
donde se realizan las actividades, por medio del cuales se garantiza la
disminucién de errores en el trabajo. Los mismos aseguran que las tareas en el
puesto se realicen de forma ordenada y sin improvisaciones conduciendo al

objetivo establecido por dicho procedimiento.

La mayoria de los operarios cree conocer la existencia de los procedimientos
de trabajo en su totalidad, aunque, algunos manifiestan conocerlos no tanto en

profundidad. El Jefe de Taller por su parte, expresa conocerlos completamente.

5) ¢En qué grado la organizacion exige el cumplimiento de los

procedimientos de trabajo?
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OPERARIOS: exigencia de los
procedimientos de trabajo

0% 0%

m Mada

B Casi nada

B Mas o menos

m Casi totalmente

B Totalmente

Exigencia de los procedimientos
de trabajo

3| ® OPERARIOS

2 | W JEFE DE TALLER
_'|_ I

0 |

OPERARIOS JEFEDE TALLER

El principal objetivo de los procedimientos de trabajo es el de obtener la
mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores de

tiempo, esfuerzo y dinero.

Los procedimientos de trabajo aumentan el rendimiento laboral, adaptando
las mejores soluciones a los problemas y contribuyendo a llevar una buena
coordinacion y orden en las actividades de la organizacion.
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Casi todos los mecanicos consideran que la organizacion exige el
cumplimiento e implementacion de los procedimientos de trabajo, aunque el

Jefe de Taller coincide totalmente.

ANALISIS DOCUMENTAL

(ANEXO 4: ANALISIS DOCUMENTAL)

Sobre este tema hay referencias documentales al mismo en:

e Andlisis y descripcién de puesto: perfiles de puesto del Gerente de Post
Venta, Jefe de Taller y mecanicos del &rea operativa.

e Objetivos de la organizacién: objetivo general y empresarial.

e Vision, mision y valores de la organizacion

e Organigramas: dos organigramas por cambios en la dotacién.

SINTESIS

En general, todas las herramientas mencionan la existencia del analisis y
descripcion de puesto, aunque, mas alla que los mecanicos y el Jefe de Taller
destacan que se exige el cumplimiento del mismo, desde el area de RRHH,
establecen que no se es tan exigente en su implementacion y, mucho menos
en casos donde hay una seleccion de urgencia. Esto, coincide con lo que
observamos dado que, considerando que dentro del area de Post Venta, el

taller mecanico es el lugar mas riesgoso de la organizacién, observamos
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aspectos irregulares en ciertos lugares como desorden y sectores sucios y
frente a esta situacion, no identificamos ningun tipo de cartel que fomente a los
empleados a desarrollar actividades o sugerencias para que tomen conciencia
de esta situacion y puedan, en funcién a esto, detectar necesidades a pesar de

mostrarse partidario del modelo de las “5S”.

Ademas, las herramientas coinciden que las capacitaciones son técnicas y
externas pero el Gerente General en la entrevista indica que se realizan
capacitaciones internas de acuerdo a las necesidades que surjan en el
momento. En las herramientas de observacion y entrevista, se menciona que
los operarios cuentan con el conocimiento técnico para el desarrollo de las
tareas, y se observo un desempefio adecuado con capacidad para trabajar en
equipo, liderazgo, autogestion y orientacion hacia el aprendizaje pero, en el
cuestionario, mas de la mitad de los mecéanicos menciona que dispone del
conocimiento adecuado aungue no en su total conformidad y,frente a esto, el
Gerente de Post Venta resalta que los mismos tienen dificultades en las tareas
administrativas. Es el Gerente General, quien destaca que harian falta

capacitaciones hacia la persona.

Se puede apreciar, en el andlisis documental, el andlisis de puesto
refiriéndose a la persona y no al puesto en si mismo, realizando sobre el mismo
documento una evaluacién de la persona y llamando a los trabajadores
recursos, ésta herramienta no se encuentra bien confeccionada
metodolégicamente buscando en un mismo archivo suplir todas las
necesidades de la organizacion, esto hace que, la informacion no sea tan
representativa para descripciones de puesto, especificaciones y niveles de
rendimiento afectando la satisfaccién del individuo, su motivacion y los niveles
de rendimiento en funcién a los planteamientos de la Teoria de Herzberg y
luego la Teoria de las Expectativas. También pudimos obtener dos
organigramas a lo largo de nuestras visitas que muestran cambios en la
dotacion de personal: ascensos, desvinculaciones, rotacion, generacién de
puestos nuevos y disminucién de dotacion en ciertas areas pero, no se observa
en las herramientas utilizadas la manera por medio de la cual, la organizacion
detecta necesidades para esas modificaciones en el organigrama, por lo que, si

bien el Gerente de Post Venta, reconoce la necesidad de capacitaciones
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administrativas a los mecanicos, no se identifican cuéles son los problemas

actuales y los futuros que deberd sortear la organizacion.

TEMA DOS: “Diseno del programa de capacitacion”

OBSERVACION DIRECTA

(ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA)
Sobre éste tema observamos lo siguiente:

e En el lugar de capacitacién cuentan con una sala ubicada dentro del
establecimiento administrativo, en la segunda planta, donde hay oficinas vacias
y en un extremo esta la misma con vista al frente exterior de la empresa. Esta
compuesta de, mesas individuales rectangulares con dos sillas por cada unay,
por otro lado, una mesa mas grande ovalada con seis sillones de cuero. Es un
lugar aislado del ruido, blanco, bien iluminado por disponer de dos paredes de
vidrio y cortinas block out blancas y buena iluminacién, es amplia de alrededor
de 15 metros por 6 metros cuadrados con una capacidad para 16 personas
aproximadamente, limpia y ordenada, con muchos placares de guardado. El
dia que observamos nos encontramos que los empleados administrativos
estaban almorzando en esta sala. Los recursos para capacitar que disponen
son un proyector de imagenes, una pizarra y carteles ubicados en las paredes

a modo informativo
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e EI programa de capacitacion, el ambiente de capacitacion y el
capacitador no se pudo observar dado que, las veces que hemos asistido a la

empresa no se desarrollé ninguna capacitacion.

(Aspectos observados en funcion al andlisis de puesto perteneciente a la
empresa)

ENTREVISTA

(ANEXO DOS: ENTREVISTA)
Para el tema “Disefio del programa de capacitacion” obtuvimos que:
El Gerente General nos expreso que:

e Las capacitaciones son realizadas por Volkswagen de manera externa.

¢ No hay nadie dentro de la empresa designado para dar capacitaciones e

incluso algunas las da él.

e Disponen de una capacitacion efectiva que es la técnica y una
capacitaciébn aspirativa que es la que quieren realizar y que estan
destinadas hacia las personas propiamente dichas.

e Para él, la capacitacidbn es muy importante y es un aspecto estratégico

para la organizacion.

e El, seinvolucra en un cien por ciento en las actividades de capacitacion.

e El programa de capacitacion se confecciona en funcién a los objetivos y

propésitos de Volkswagen.

e La organizacion no cuenta con un programa de capacitacion. Estas, se

dan en funcion a las necesidades del momento.

e Se otorga el tiempo y los recursos necesarios para el desarrollo de las

capacitaciones, pero considera que, tampoco son una institucion de

capacitacion por lo que, al ser una estructura chica y no tener personal para

reemplazos esto debe ser mas acotado.
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¢ Disponen de un lugar fisico para el desarrollo de las actividades de
capacitacion e incluso incorporaron un proyector y siempre buscan
administrar los medios para que puedan capacitarse.

e Esperan de la capacitacion, que mas alla de los aspectos técnicos que se les

brinde a los mecéanicos temas vinculados hacia la persona.

e Esperan del programa de capacitacion que mejore la eficacia, eficiencia y

productividad del &rea operativa.

¢ No hay en la organizacion un plan de capacitacidon, pero considera que no lo

necesitan, porque se supone que los mecéanicos ya tienen el conocimiento.
El Responsable de RRHH nos menciond que:

e El encargado de cada area de la organizacion es quien actualiza lo que
necesita para la mismay luego le solicita la capacitacion a él.

e Es él, en conjunto con cada encargado de cada area, quienes organizan las
capacitaciones.

¢ Nadie, dentro de la organizacion, brinda las capacitaciones.

e Las capacitaciones las da Volkswagen, el consejo profesional o la ART. Son
siempre externas.

e Brindan el tiempo y el dinero necesario para que los empleados hagan las
capacitaciones.

e Es Volkswagen, quien establece los criterios para la configuracion de las

actividades de capacitacion.
El Gerente de Post Venta manifesté que:

 El, participa en la planificacion y el disefio de la gestion de capacitacion
expresando sus intereses a los zonales de Volkswagen.

e La capacitacion brindada a los mecéanicos colabora con la coordinacion y
formacion y estos programas de trabajo son acordes a las prioridades del
dueiio de la empresa.

¢ Los mecanicos tienen muchos procedimientos, no son dificiles, pero son

tanto administrativos como técnicos.
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CUESTIONARIO

NOTA: al recibir los cuestionarios, nos encontramos con que ninguno de
ellos ha sido contestado con la fundamentacion de cada pregunta, solo las
categorias de andlisis establecidas para cada pregunta fueron completas.
También percibimos que, varias de ellas fueron marcadas con la misma
lapicera y se observa que muchos de los cuestionarios son similares, lo cual
nos hace pensar que podrian haber sido elaborados por una misma persona.

De todas maneras, desarrollamos aqui los resultados de las mismas.

(ANEXO TRES: CUESTIONARIO)

6) ¢En qué grado, el disefio del programa de capacitacién se adapta a

sus necesidades de aprendizaje?
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OPERARIOS: adaptacion del
diseno del programa de
capacitacion a las necesidades

0 B Nada

B Casi nada

® Mas o menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Adaptacion del diseno del
programa de capacitacion a la
necesidades

® OPERARIOS
B JEFE DE TALLER

O e R W £ U

OPERARIOS JEFEDE TALLER

El disefio del programa de capacitacion es estrictamente necesario para que
los empleados saquen el mayor provecho del entrenamiento, adquiriendo
mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumenten sus
competencias para, de esta manera, desempefiarse con éxito en su puesto vy,

representen asi una ventaja competitiva para la organizacion.

El éxito depende de tomar la informacion obtenida del andlisis de las
necesidades y utilizarlas para el disefio del programa, para que de esta manera
se logre que dicha capacitacion sea en funcion de las habilidades que el
empleado requiere para realizar su trabajo con expectativas reales.
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La mayoria de los mecanicos considera que los contenidos de la
capacitacion son acordes a los conocimientos y habilidades para desempefiar
su tarea. En cambio, el Jefe de Taller estd completamente de acuerdo con que

son acordes.

ANALISIS DOCUMENTAL

(ANEXO 4: ANALISIS DOCUMENTAL)

Sobre éste tema hay referencias al mismo en:

¢ Plan de capacitacién de Volkswagen: plan de capacitacién desarrollado
y enviado por la central de Volkswagen de manera semestral y solo para
capacitaciones externas y técnicas. El plan disponible corresponde al primer

semestre 2015.
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SINTESIS

Se indica en las herramientas que las capacitaciones son externas,
disefiadas por Volkswagen en funcidén a sus objetivos y propositos y al de las
necesidades de la organizacion y prioridades del duefio de la empresa, en
donde participan el Gerente de Post Venta en esta decision, los zonales de
Post Venta de Volkswagen y el encargado de recursos humanos quien
gestiona la autorizacion en conjunto con el Gerente General que ademas,
menciona en las entrevistas, que se realizan capacitaciones internas cuando
existe alguna necesidad. En el analisis documental, se muestra que son seis
las capacitaciones externas que se brindan a los mecénicos siendo ellas
exclusivamente técnicas y en donde se actualizan los hombres de las mismas,
pero, contradictoriamente, el Gerente de Post Venta establece que no son
actualizados sus contenidos. Para los mecanicos y el Jefe de Taller, dichas

capacitaciones son acorde a los conocimientos y habilidades a desarrollar.

La empresa no participa en el disefio de la capacitacién y no observamos ni
nos proporcionaron algun documento que nos muestre la existencia de un
disefio interno, solo disponen del lugar de capacitacion que es amplio,
luminoso, compuesto de materiales aptos para desarrollar capacitaciones,
mesas Yy sillas movibles y ergonémicas, que permiten el desarrollo de
capacitaciones participativas y el armado del disefio de la sala en funcion a la
necesidad, se encuentra aislado del ruido e interrupciones y el Gerente General
remarca que la organizacion brinda los recursos y tiempo necesario para el

desarrollo de la formacion de sus empleados.
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TEMA TRES: “Desarrollo del material de capacitacion”

OBSERVACION DIRECTA.

(ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA)
Sobre éste tema observamos lo siguiente:

e La presentacion, el manual de capacitacion y la actualizaciéon del
material de capacitacion: no pudimos observar estos aspectos durante los dias
gue asistimos a la empresa dado que no se desarrolld6 durante los mismos

ninguna capacitacion.

(Aspectos observados en funcion al analisis de puesto perteneciente a la
empresa)

ENTREVISTA

(ANEXO DOS: ENTREVISTA)
Para el tema “Desarrollo del material de capacitacion” obtuvimos que:
El Gerente General nos expreso que:
e No obtuvimos ninguin dato del Gerente General sobre este tema.
El Responsable de RRHH nos manifesto que:

e El material de capacitacion lo realizan desde la terminal de Volkswagen
o el instituto que brinde la organizacion de forma externa.

e El material de capacitacién se confecciona en funcién a los objetivos de
Volkswagen.

¢ No hay un desarrollo interno de material de capacitacion.
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e Para brindar la capacitacion Volkswagen utiliza diferentes materiales.
El Gerente de Post Venta dijo que:

e El, no participa en el desarrollo de los materiales de capacitacion.
e El, no participa en las actualizaciones de los materiales de capacitacion.
e Los materiales que les brinda Volkswagen en las capacitaciones a los

mecanicos son eficientes.

CUESTIONARIO

NOTA: al recibir los cuestionarios, nos encontramos con que ninguno de
ellos ha sido contestado con la fundamentacion de cada pregunta, solo las
categorias de andlisis establecidas para cada pregunta fueron completas.
También percibimos que, varias de ellas fueron marcadas con la misma
lapicera y se observa que muchos de los cuestionarios son similares, lo cual
nos hace pensar que podrian haber sido elaborados por una misma persona.

De todas maneras, desarrollamos aqui los resultados de las mismas.
(ANEXO TRES: CUESTIONARIO)
Preguntas:

07) ¢En qué medida, los materiales que recibio en la capacitacion son

acertados y suficientes?
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OPERARIOS: materiales de
capacitacion acertados y
suficientes

o 0% 0%

B Mada

W Casi nada

B Mas 0 menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Materiales de capacitacién
acertados y suficientes

5 |
4 |

3 B OPERARIOS

2 W JEFE DE TALLER
1 |

0

DPERARIOS JEFEDE TALLER

Los materiales de la capacitacién son los medios y recursos didacticos que
simplifican la comprension de los contenidos, ya que explican, demuestran e
ilustran el tema. Estos materiales deben responder a si son aplicables a su
actividad laboral cotidiana, a sus intereses y expectativas, para ello, deben ser

los acertados y suficientes.

La mayor cantidad de empleados del area operativa considera que son
acertados y suficientes los materiales recibidos al momento de la capacitacion,
aunqgue el Jefe de Taller manifiesta su total conformidad.
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8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacién son

actualizados en funcién a los avances de su tarea?

OPERARIOS: actualizacion de
los materiales de capacitacion

(0% 0%

m Mada

B Casi nada

B hMas o menos

m Casi totalmente

B Totalmente

Actualizacion de los materiales

de capacitacion
6
g |
3 ® OPERARIOS
2 | W JEFEDE TALLER
1
0 |

OPERARIOS JEFE DE TALLER

Los materiales de capacitacion deben ser actualizados periodicamente.
Actualizar significa adaptar o cambiar una cosa antigua o anticuada dandole
caracteristicas de lo que se considera moderno o actual, por lo que se
modernizan los materiales de entrenamiento en funcién al avance de las tareas

de los empleados, de sus necesidades actuales y también futuras en los
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conocimientos vinculados a la tarea que realiza, para asi aumentar las

capacidades, habilidades, actitudes y aptitudes de sus participantes.

Los operarios, casi en su mayoria, manifiestan que los materiales de
capacitacion son actualizados en funcion a los avances de su tarea. Mientras

que, el Jefe de Taller considera que la actualizacion es la correcta.

ANALISIS DOCUMENTAL

(ANEXO 4: ANALISIS DOCUMENTAL)

e Sobre éste tema no hay referencias documentales dentro de la organizacion.

SINTESIS

El Gerente de Post Venta y el Responsable de RRHH, nos indican que la
empresa no cuenta con material de capacitacion, ya que todo el material que
reciben es aportado por la casa matriz de Volkswagen en las capacitaciones
externas que se les imparte. Esta condicion, hace que el material de
capacitacion, sirva para una unica finalidad evitando la posibilidad de incorporar
aspectos que quizas sean necesarios para el crecimiento de esta organizacion
en particular y la retroalimentacibn que enriquece el material de futuras
capacitaciones. A pesar de esto, tanto los mecanicos como el Jefe de Taller y
el Gerente de Post Venta establecen que ese material que se les brinda por lo

menos en las capacitaciones externas, es acorde, acertado y suficiente,
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UNDEF
aunque le falta ser actualizado. No observamos ni nos proporcionaron el

material que brindan o brindaron en el desarrollo de capacitaciones internas.

TEMA CUATRO: “Implementacion de la capacitacion”

OBSERVACION DIRECTA

(ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA)
Sobre éste tema observamos los siguientes items:

e Procedimientos de trabajo formalizados: los empleados del taller
mecanico se apoyan en la literatura técnica para el desarrollo de sus tareas.

e En relacion a las actividades de capacitacion, dinamica de grupo
originadas en la capacitacion, retroalimentacion, preparacion del instructor no

pudimos observar estos aspectos durante la observacion.

(Aspectos observados en funcion al analisis de puesto perteneciente a la

empresa)

ENTREVISTA

(ANEXO DOS: ENTREVISTA)
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El Gerente General nos manifesté que:

e EIl participa de todas las instancias de capacitacion, incluso da las
capacitaciones a los mecanicos en las ocasiones en las que son internas y las

monitorea personalmente.

El Responsable de RRHH expresé que:

e Las capacitaciones se implementan de acuerdo a lo que haga falta en el
puesto, en funcién a las necesidades del momento.
e Durante la capacitacion no se tiene contacto con los mecénicos, es al

finalizar la misma cuando se realiza el feedback.

El Gerente de Post Venta menciond en la entrevista que:

e Desde la capacitacion los mecéanicos aprenden a utilizar los dispositivos
de seguridad y herramientas. Reciben una capacitacion al ingreso y otra
combinada tedrica-practica por parte de Volkswagen.

e El Jefe de Taller les transfiere sus conocimientos técnicos a los
mecanicos cotidianamente pero no durante la capacitacion.

e Que no hay un seguimiento de cada mecénico en el proceso de

capacitacion.

CUESTIONARIO

NOTA: al recibir los cuestionarios, nos encontramos con que ninguno de ellos
ha sido contestado con la fundamentacion de cada pregunta, solo las
categorias de analisis establecidas para cada pregunta fueron completas.
También percibimos que, varias de ellas fueron marcadas con la misma

lapicera y se observa que muchos de los cuestionarios son similares, lo cual
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De todas maneras, desarrollamos aqui los resultados de las mismas.

(ANEXO TRES: CUESTIONARIO)

9) ¢En qué medida, la organizacién le permite volcar en sus tareas lo
aprendido en la capacitacion?

OPERARIOS: apoyo de la
organizacion para volcar lo
aprendido en el trabajo
0%

0% | Nada

m Casi nada
B Mas o menos
B Casi totalmente

® Totalmente

[ - "L = ]

Apoyo de la organizacion para
volcar lo aprendido en el trabjo

B OPERARIOS
B JEFEDE TALLER

OPERARIOS JEFEDE TALLER

Volcar los aprendido en la capacitacién supone trasladar los conocimientos y

habilidades aprendidas a su contexto de trabajo. Es también donde se puede
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verificar y analizar si los contenidos de la capacitacién fueron realmente los

adecuados al desempeiio y necesidades cotidianas de los capacitados.

En general tanto los mecénicos como el Jefe de Taller consideran que
pueden volcar lo aprendido en la capacitacion a sus tareas cotidianas de

trabajo

10) ¢En qué grado, la aplicacién de la capacitacion es frecuente en el

trabajo cotidiano?

OPERARIOS: aplicacion de la
capacitacion en lo cotidiano

0% 0%

m Mada

B Casi nada

B Mas o menos

m Casi totalmente

B Totalmente

Aplicacion de la capacitacion en

lo cotidiano

6

g |

a4 |

C I | OPERARIOS

2 | ® JEFEDE TALLER
1|

o |

OPERARIOS JEFEDE TALLER
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La frecuencia de lo aprendido en la capacitacion no sefiala las veces que se
aplican los conocimientos adquiridos en una capacitacion. Es una practica

activa y repeticion de lo aprendido en el trabajo cotidiano.

Casi todos los mecanicos manifestaron que es frecuente la aplicacion de la
capacitacion en su trabajo cotidiano, aunque el Jefe de Taller considera que es

muy frecuente dicha aplicacion.

11) ¢En qué grado, sienten el acompafiamiento de la gerencia o

directivos, en laimplementacion de la capacitacion?

OPERARIOS: grado de
acompanamiento de directivos
en aplicacion de la capacitacion

0% 0%

B Nada

W Casinada

B Mas o menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Grado de acompainamiento de
directivos en aplicacion de la
capacitacion

B OPERARIOS
W JEFEDE TALLER

[ TSR SRR TR Y. T

OPERARIOS JEFEDE TALLER
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La capacitacion se debe hacer con esfuerzos coordinados entre todos
aquellos que estan ligados al asunto, es necesario contar con la cooperacion

del personal y el respaldo de los directivos.

Casi en la totalidad de los empleados, sienten el acompafiamiento de los
directivos en la etapa de implementacién de la capacitacion, mientras que el

Jefe de Taller considera menor el acompanamiento de los directivos.

12) A partir de la implementacion de la capacitaciéon, ¢en qué grado,
tiene la posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos

de seguridad provistos?
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OPERARIOS: posibilidad de
. aprender a utilizar elementos de
0% seguridad
0%

B Mada
B Casi nada
B Mas o menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Posibilidad de aprender a utilizar
elementos de seguridad

5 |
4 1

3 B OPERARIOS

2 ® JEFE DE TALLER
1 |

0

OPERARIOS JEFEDE TALLER

Con la aplicacién de un plan de capacitacion adecuado logramos que el
trabajador se adapte a las exigencias cambiantes del entorno y que el perfil de

conocimientos, actitudes y habilidades sean aquellos que el puesto requiere.

En este caso, la mayoria de los empleados consideran gozar de la
posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos de seguridad

provistos, aunque el Jefe de Taller afirme que tal posibilidad no es utilizada.

13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde
para aprender las tareas del puesto?
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OPERARIOS: material de
capacitacion acorde a las tareas
del puesto

0% 0%

B Mada

W Casi nada

B Mas o0 menos

W Casi totalmente

B Totalmente

Material de capacitacion acorde
a las tareas del puesto

H OPERARIDS
W JEFEDE TALLER

OPERARIOS JEFEDE TALLER

El material de ensefianza debe ser planeado para concretar la instruccion,
facilitar la comprension, aumentar el rendimiento de la capacitacion y

racionalizar la tarea del instructor.

La mayoria considera que el material de capacitacion es acorde para
aprender las tareas del puesto y el Jefe de Taller afirma que el mismo es el
adecuado para el desarrollo de ésta tarea.
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14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la

capacitacion se adaptan a sus tareas?

OPERARIOS:adaptacion de las
actividades de capacitacion a las
tareas

B MNada

B Casinada

B Mas o menos

B Casi totalmente

B Totalmente

Adaptacion de las actividades de
capacitacion a las tareas

B OPERARIOS
W JEFE DE TALLER

OPERARIOS JEFEDE TALLER

El objetivo de capacitacion es lograr la adaptacién de personal para el
ejercicio de determinada funcion o ejecucion de una tarea especifica, en

una organizacion.

En este caso, todos los encuestados consideran que las actividades
desarrolladas en la capacitacion se adaptan a sus tareas diarias de su puesto
de trabajo.
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ANALISIS DOCUMENTAL

(ANEXO 4: ANALISIS DOCUMENTAL)

Sobre éste tema no hay referencias documentales dentro de la organizacion.

No obtuvimos en ningun area de la organizacién algin documento que haga
referencia a la implementacién de la capacitacion y al consultar por ésta

omisién, nos plantearon desde la empresa que efectivamente no hay.

SINTESIS

Si  bien, todas las herramientas muestran la inexistencia de la
implementacion de la capacitacién dentro de la organizacion, dada que éstas
son externas, el Gerente General, establece en la entrevista que él, participa de
todas las instancias de capacitacion y, en ocasiones, las brinda a los
empleados cuando necesitan hacer capacitaciones internas. En la observacion,
se detecta procedimientos de trabajo formalizados por medio de la literatura
técnica lo que muestra una continuidad de la capacitacién en el dia a dia de los
mecanicos Yy, éstos, reconocen que la organizacion, le permite volcar lo
aprendido en las tareas que realizan. No se observan actividades de
capacitacion, la dinamica de grupo en la misma, el instructor y la
retroalimentacion pero, en relacion a ésta ultima, el Gerente General y de Post
Venta asi como, el Responsable de RRHH en la entrevista, indican que al
regresar los mecanicos de las capacitaciones externas, se les realiza un

feedback oral e informal no pudiendo adquirir una gran cantidad de informacion
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que ésta, podria proporcionarle a la organizacion sea para establecer nuevas
metas, corregir posibles desvios en un futuro o evacuar las dudas que se vallan

presentado en el desarrollo de las tareas cotidianas.

En el desarrollo de la implementacion de la capacitacion en forma interna, la
misma no se hace en forma programada y con una planificacion formal por lo
que no disponen de métodos adecuados y al realizar la evaluacion de la
eficacia de la capacitacion no podra satisfacer los objetivos esperados dado
que no fue programada con la eleccion de los medios adecuados, para los

trabajadores adecuados y bajo el desarrollo de las condiciones adecuadas.

TEMA CINCO: “Evaluacién de la eficacia de la capacitacion”

OBSERVACION DIRECTA

(ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA)

Sobre éste tema observamos los siguientes items:

e Desemperio en el puesto de trabajo (luego de la capacitacion): pudimos
determinar que los mecanicos trabajan con seguridad, no observamos

maniobras peligrosas, de titubeos fuera de lugar.
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e Mejoras en calidad de productividad: identificamos que los mecanicos
trabajan con herramientas especiales y comunes, utilizan, ademas, camillas
para desplazarse debajo de los camiones y disponen de elevadores que
facilitan la tarea.

e Disminucion de pérdidas: los mecéanicos utilizan herramientas especiales
para arreglar ciertos desperfectos, pudimos apreciar ademas el uso de un reloj
costometro.

e Disminucion de errores: los mecanicos hacen uso de la literatura técnica
cuando tienen alguna duda para la resolucién de desperfectos en los camiones.

e Aumento de ganancias y la Evaluacion de la eficacia de la capacitacion:

no se pudo identificar durante los dias que asistimos a observar.

(Aspectos observados en funcion al andlisis de puesto perteneciente a la

empresa)

ENTREVISTA

(ANEXO DOS: ENTREVISTA)

El Gerente General expreso en la entrevista que:

e La capacitacion es fundamental para mejorar el desempefio del area
operativa de la organizacion, es un aspecto estratégico.

e La capacitacion brindada por Volkswagen al area operativa es efectiva.

e Constantemente se debe capacitar a los mecéanicos para mantenerlos
actualizados.

e Las capacitaciones gue realiza Volkswagen deberian actualizarse con
mayor frecuencia.

e Se ven en la préactica los resultados de las capacitaciones y a su vez

tienen algunos indicadores de medicion.
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e El Gerente de Post Venta es el que realiza un monitoreo permanente de
las capacitaciones.

e El, es el Ginico que tiene en la cabeza las capacitaciones y en mucha
menor medida el Gerente de Post Venta.

e Esperan de las capacitaciones la mejora en la eficiencia, eficacia y
productividad del &rea operativa y que estas, deberian apuntar a la

capacitacion de la persona propiamente dicha.

El Responsable de RRHH menciond que:

e Se obtienen las opiniones de los mecanicos al finalizar las
capacitaciones de forma oral e informal

e Los resultados de las capacitaciones se tienen que ver en la practica
cotidiana de las actividades del taller.

e No hay indicadores o algo que permita medir la eficiencia de la

capacitacion en al area operativa.

El Gerente de Post Venta desarroll6 que:

e El area operativa de la organizacion esta técnicamente capacitada.

e Hace falta que los mecéanicos conozcan el proceso de las tareas desde
el inicio del mismo.

e Los mecénicos no desarrollan bien las tareas administrativas que les
tocan realizar.

e Los mecanicos cumplen con los procedimientos de trabajo, pero siempre
hay que estar controlandolos, mas que nada cuando son garantias.

e La capacitacion si colabora con la planificacion y coordinacién del area.

e La capacitacion permite que los mecanicos sepan utilizar correctamente
las herramientas de trabajo y maquinarias.

¢ Volkswagen todavia no le da tanta importancia a camiones y buses y si a

los autos por lo que, falta mas actualizacion y nuevas capacitaciones.
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e Volkswagen los audita una vez al afio para controlar el uso de
herramientas y materiales exigidos.

e La capacitacion permite la satisfaccion del cliente.

e La capacitacion permite dar respuestas a los problemas cotidianos de
los mecanicos.

e La capacitacion le permite alcanzar los objetivos a la organizacion.

e Los objetivos propuestos en la capacitacion son controlados en las

tareas diarias.

e Considera que deberia haber mas capacitacion en la organizacion.

CUESTIONARIO.

NOTA: al recibir los cuestionarios, nos encontramos con que ninguno de
ellos ha sido contestado con la fundamentacién de cada pregunta, solo las
categorias de analisis establecidas para cada pregunta fueron completas.
También percibimos que, varias de ellas fueron marcadas con la misma
lapicera y se observa que muchos de los cuestionarios son similares, lo cual
nos hace pensar que podrian haber sido elaborados por una misma persona.

De todas maneras, desarrollamos aqui los resultados de las mismas.
(ANEXO TRES: CUESTIONARIO)

15) ¢En qué grado considera usted que el capacitador desarrollé el
contenido del programa de capacitacién acorde a su puesto de trabajo?
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g e e e — e e e

OPERARIOS: desarrollo de la
capacitacion por parte del
capacitador

0% 0%

B MNada

W Casi nada

B Mas o menos

W Casi totalmente

® Totalmente

Desarrollo de la capacitacion por
parte del capacitador

5 I

d I

3 ® OPERARIOS

2 ® JEFE DE TALLER
1

0

OPERARIOS JEFEDE TALLER

La capacitacion en el trabajo es un proceso educacional por medio del cual
las personas adquieren conocimientos, habilidades y aptitudes para el
desempefio de sus cargos. Evaluarla, permite verificar si el curso de
capacitaciéon programado y ejecutado realmente satisfizo las necesidades de
capacitacién diagnosticadas anteriormente. Para lograr el éxito el capacitador
deberd transmitir los contenidos adecuadamente, en este sentido casi la
totalidad de los mecanicos como el Jefe de Taller consideran que el
capacitador desarrolla los temas acordes a su puesto de trabajo.

16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante la capacitacién
generan un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de
trabajo?

80


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

OPERARIOS: aporte de los
contenidos de capacitacion en el
trabajo

0% 0% gog

B MNada

B Casinada

B Mas 0 menos

W Casi totalmente

B Totalmente

Aporte de los contenidos de
capacitacion en el trabajo

B OPERARIOS
W JEFE DE TALLER

OPERARIOS JEFEDE TALLER

Los contenidos de la capacitacion son las unidades que integran un
programa de capacitacion ligados a los objetivos de la organizacién por lo que
deben estar desarrollados acordes a las necesidades de la misma. Todos los
mecanicos de la organizacion y el Jefe de Taller, en mayor o menor medida,
manifiestan que los contenidos expuestos durante la capacitacién generan un

aporte al desarrollo de sus funciones de trabajo.

81


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

17) ¢En qué grado, los conocimientos adquiridos son Uutiles y

aplicables en el campo laboral como herramienta para la mejora?

OPERARIOS: conocimientos
adquiridos como herramienta
para la mejora

0% 0% 0%

B Nada

B Casinada

B Mas o menos

W Casi totalmente

B Totalmente

Conocimientos adquiridos como
herramienta para la mejora

B OPERARIOS
W JEFE DE TALLER

OPERARIOS JEFE DE TALLER

El proceso de mejora continua es un concepto que pretende introducir
mejoras en los productos, servicios y procesos con una actitud general que
debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de
mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad,
es necesaria la identificacion de todos los procesos y el analisis mensurable de
cada paso llevado a cabo. Algunos de los elementos mas importantes que se
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utilizan para lograr la mejora continua son las acciones correctivas, preventivas

y el analisis de la satisfaccion en los miembros o clientes

En su gran mayoria se considera que los conocimientos adquiridos en la
capacitacion, son utiles y aplicables en el campo laboral como herramienta

para la mejora, aunque, el Jefe de Taller se expresa aun mas favorablemente.

18) ¢En qué grado, considera que la capacitacion le permite alcanzar

los objetivos planteados?

OPERARIOS: influencia de la
capacitacion para alcanzar los
objetivos

0% 0%

B MNada

B Casinada

B Mas 0 menos

W Casi totalmente

B Totalmente

Influencia de la capacitacion
para alcanzar los objetivos

g |
a4 |

3| B OPERARIOS

2 | W JEFE DE TALLER
1 |

0

OPERARIOS JEFEDE TALLER

Los objetivos de la capacitacion deben desarrollarse en funcion a las

necesidades que la organizacion disponga y adaptarse a las metas de la
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misma evitando los desvios. Mas de la mitad de los operarios e incluso el Jefe
de Taller consideran que la capacitacion que la empresa le brinda le permite
desarrollar las tareas del puesto alcanzando asi, los objetivos propuestos.

19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le

permite superar los desafios en la tarea?

OPERARIOS: retroalimentacion
de la capacitacion para superar
desafio

0% 0%

B Nada

B Casinada

B Mas o menos

B Casi totalmente

m Totalmente

Retroaliementacion de la
capacitacion para superar
desafio

B OPERARIOS
W JEFEDE TALLER

fon TSR SRR TR S R

OPERARIOS JEFEDE TALLER

La retroalimentacion es el método de control de sistemas en el cual los
resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos nuevamente
en el sistema con el fin de controlar y optimizar su comportamiento. En la
capacitacion en funcién a los resultados obtenidos por la misma éstos permiten

nutrirse de manera tal que se ajuste en el caso que se produzcan desvios o
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surjan nuevos aspectos gque requieran capacitaciones. La tercera parte de los
operarios y el Jefe de Taller consideran que la retroalimentacion brindada en la
capacitacion le permite superar los desafios de la tarea.

ANALISIS DOCUMENTAL

(ANEXO 4: ANALISIS DOCUMENTAL)

Sobre este tema hay referencias al mismo en:

e Encuesta de satisfaccién al cliente: encuestas y porcentajes obtenidos
de las respuestas de los cuestionarios realizados a clientes luego de haber
adquirido por medio de la compra un camién.

e Gréfico de porcentaje de incremento de productividad,

e Indicadores del Taller.

SINTESIS

No se puede identificar en las herramientas, la existencia de la evaluacion de
la eficacia de la capacitacién, la cual le permitiria a Corcam SA analizar si la
formacion brindada a los mecanicos, cumple con sus objetivos esperados y
determinar la eficiencia del programa de entrenamiento que les brinda
Volkswagen, permitiéndole conocer la situacion actual de los empleados y de

esta manera implementar futuras mejoras. A pesar de la ausencia de ésta
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evaluacion, por medio de las evidencias de sus consecuencias, pudimos
establecer que la capacitacion técnica brindada a los mecanicos muestra
resultados positivos que se ven reflejados en sus tareas diarias, siendo la
misma efectiva, pudiendo observarse que tienen un manejo adecuado de las
herramientas y un desempefio correcto, en donde los mecéanicos consideran
que se les brinda los temas adecuados de formacion y acorde al puesto de
trabajo, permitiéndoles alcanzar de esta manera los objetivos planeados. Mas
alla, de que encontramos algunos de los mecanicos con falta de interés positivo
a la hora de desarrollar su trabajo, y pudiendo esto deberse a una falta de
motivacion o ausencia de conocimiento en la tarea que alli estaba
desarrollando, pudimos apreciar en el analisis documental, los indicadores de
taller que muestran como en un afio mejord la productividad, el rendimiento y

su efectividad medido en funcion al reloj costometro.

Si bien en la observacién, se muestra una mejora en la calidad de
productividad, disminucién de pérdidas y de errores, coincidente con el analisis
documental donde se manifiesta la disminucion del paso del camion por el
taller, aun en las encuestas a la satisfaccion del cliente se presenta alto

porcentaje de quejas.

Se reconoce en las entrevistas que Volkswagen deberia actualizar con
mayor frecuencia los entrenamientos, y agregado a ellos, la capacitacion en
aspectos administrativos y hacia la persona con la Unica finalidad de mejorar la

productividad y la calidad de vida en el trabajo.
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DIAGNOSTICO FINAL

Aciertos

e Existe una gran predisposicion tanto econémica como en la disposicion
de tiempos por parte de la cupula de la organizacion en funcion a las
capacitaciones.

e Disponen de una sala de capacitacion que permite el desarrollo de
entrenamientos participativos, asi como, las dimensiones y el mobiliario
adecuado.

e Hay una gran predisposicién por parte de los jefes a capacitar a los
empleados y por parte de los mecanicos a ser capacitados.

e Tanto los jefes como los mecanicos coinciden que estan técnicamente
capacitados y de manera eficaz.

e Se imparte en los mecanicos, un plan de capacitacion externo de
manera semestral con contenido técnico.

e Corcam SA |justifica y financia capacitaciones de interés personal
vinculado con la actividad para el crecimiento de la misma.

e Entre las partes hay una cordialidad, cooperacion y buena comunicacion.

Desaciertos
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e Los perfiles de puesto confeccionados por la empresa no estan bien
realizados ni tampoco actualizados.

e El programa de capacitacion externo no considera las necesidades
particulares de la empresa.

e Se capacita por capacitar de manera arbitraria.

¢ No se ponen de acuerdo con las necesidades de capacitacion.

e Los mecanicos solo son actualizados técnicamente.

e Al realizarse nuevas incorporaciones o promociones no se identifica las
carencias de la persona que va a ocupar el puesto.

e Los programas de capacitacion brindados a los empleados no son
actualizados solo se cambia el nombre de la capacitacion, pero no su

contenido.

Omisiones

e Ausencia de definicion de objetivos de capacitaciones concretos,
medibles y factibles.

¢ No se identifican las necesidades de formacion de los empleados.

e No se evalla antes, durante y después de la capacitacion a las
personas, ni la eficiencia del programa que se les brinda.

¢ No se desarrolla un programa de capacitacion.

e Ausencia de registro de las capacitaciones brindadas a los empleados.

¢ No hay una retroalimentacion formal luego de la capacitacion.

¢ No se realiza una evaluacion del programa de capacitacion.

¢ No se identifica claramente el responsable de las tareas de capacitacion
ni tampoco una clara intencién que el motivo de las actividades de capacitacion

gue se desarrollan sean conocidas por todos.

En funciébn de los datos obtenidos, se puede percibir que Corcam SA
presenta un problema en el proceso de capacitacion dado que las diferentes
areas no se ponen de acuerdo con los datos que proporcionan en funcién al
mismo, probablemente por la ausencia de un objetivo general y especifico de

capacitacion donde puedan aunarse hacia una misma meta.
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Asimismo, la empresa se encuentra sometida a los requerimientos de
Volkswagen en todos los aspectos, pero, en relacion a la capacitacion, no se
estan identificando las necesidades reales por lo que muchas veces el personal
es capacitado por capacitar generando pérdida de tiempo y costos a la
concesionaria innecesarios que podrian ser utilizados para formar a los

mecanicos en nuevos aspectos, ya sea como persona, o bien, técnicamente.

En relacion a la capacitacion interna existen muchas omisiones,
probablemente porgue es circunstancial por una necesidad puntual, pero, esta
situacion, hace que los resultados obtenidos no perduren en el tiempo por no

tener un disefio de un plan de capacitacién que lo oriente y le dé sentido.

En funcibn a esto, mas que aciertos y desaciertos, pudimos encontrar
muchas omisiones donde gran parte del proceso de la capacitacion de los
empelados esta delegada a Volkswagen sin poder participar, personalizarlo y
adecuarlo a las necesidades de esta empresa en particular para mejorar los

conocimientos y competencias de quienes la integran y crecer.
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PROPUESTA

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivo general

e El objetivo es desarrollar, en funcién a los datos obtenidos en el
diagnéstico, una propuesta de mejora para Corcam SA, con el fin de optimizar

la sistematizacion de las acciones de capacitacion que alli se realizan.

Objetivos especificos

e Presentar ante el Gerente General y Responsable de Recursos
Humanos, los resultados del diagndstico y sus implicancias practicas en cuanto
a la eficacia del servicio, la participacién de su personal y el funcionamiento de
la organizacion en general.

e Desarrollar una propuesta de intervencion, que permita mejorar la

gestion de capacitacion de la organizacion.
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o Establecer una lista de recomendaciones para que, en el momento de
implementar la propuesta de intervencion se haga de una manera eficaz y
adecuada.

e Disefiar un sistema de control interno, a modo de evaluacion, para

desarrollar un seguimiento de las acciones implementadas de la propuesta.

JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

A partir de los resultados obtenidos en el diagnéstico, desarrollar la gestiéon
de capacitacion de la empresa para mejorar el desempefio de las personas y la
eficacia de la organizacion aportando grandes beneficios tanto al personal por
medio de la obtencibn de mayor motivacion en el puesto de trabajo,
actualizacion del conocimiento, mayor rendimiento laboral, incremento del
compromiso con la empresa, etc. como asi también, generando importantes
riquezas a la organizacién, principalmente por el incremento de la productividad
y la calidad en la tarea, la disminucion de los errores y por ende los costos, la
reduccion de los accidentes de trabajo y la mejora de la imagen de la

organizacional.
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ACCIONES PARA LA IMPLEMETACION DE LA
PROPUESTA

“Concientizar a la cupula organizacional de los resultados del

diagnéstico”

Finalidad

Esta accién propone la toma de conciencia acerca de los resultados
obtenidos en el diagnéstico con la finalidad de que se conozcan los aciertos,
desaciertos y omisiones concluidos, respecto a la gestion de la capacitacion
actual y, de esta manera, se perciban y profundicen en la realidad de la
empresa y las consecuencias de las acciones que alli se realizan para que,
puedan tomar decisiones mas efectivas basadas en informacion precisas y en

un plan contundente.

Resultados esperados

Con ésta actividad, se espera que los miembros que conforman la cupula
organizacional, asi como, los mandos medios, sean conscientes de la situacién
real de la organizacion en relacion a la gestion de capacitacion y, asi puedan

interiorizarlo para luego poder transferirlo al resto del personal.
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Caracteristicas

Para poder implementar ésta accion se deberd considerar las siguientes
caracteristicas:

¢ Reunion con el duefio de la empresa, Gerente General, Gerente de Post
Venta, Responsable de RRHH y Jefe de Taller con el objeto de expresar una
conclusién de la propuesta de intervencion de manera tal que se tome

conciencia de la situacion actual de la organizacion.

Responsables

e Inicialmente ésta accibn serd desarrollada por las personas
responsables de la propuesta de intervencion para, a continuacion, transferir

esta actividad al Responsable de RRHH.

Recursos Necesarios

e Proyecto de intervencién impreso y presentacion en PowerPoint del
mismo, material que muestre la importancia de la gestion de capacitacion y
graficos que ofrezcan una clara visual de los efectos positivos en un futuro al
aplicar esta gestion, proyector de imagenes, sala de capacitacion, ambiente

fisico donde se puedan proyectar las diapositivas y sillas.

Sugerencias para la implementacion

e Enviar via mail a cada participante, el proyecto de intervencion

desarrollado, el dia anterior a la cita y, entregar un CD con el mismo durante la
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reunion, donde ademas se adjunte la importancia de la gestion de capacitacion
y gréficos que ofrezcan una clara visual de los efectos positivos en un futuro al
aplicar esta gestion.

e Confeccionar dicho proyecto en diapositivas de PowerPoint para su
posterior presentacion en un proyector de imagenes.

e Realizar una presentacion oral mediante la instruccion, con el apoyo de
las diapositivas desarrolladas en PowerPoint en un tiempo aproximado de 30
minutos y, permitir al finalizar la exposicion, realizar preguntas a los
participantes para evacuar dudas.

e Desarrollar una reunion final entre el Gerente General y el Responsable
de RRHH para acordar las futuras acciones de concientizacion.

Criterios para su evaluacion

e El proyecto de intervencidon debera ser interiorizado por todos los

miembros que conforman la clpula organizacional y mandos medios.

“Definir el responsable de la gestion de capacitacidon y otros

involucrados”

Finalidad

e El objeto de definir quién sera los responsables de llevar adelante la
gestion de capacitacion, es centralizar la tarea en la persona que desarrollara
esta actividad y otros involucrados que participaran durante la misma. Esto
permitira, que el responsable mejore esta gestion, capacitandose, actualizando
sus conocimientos, midiendo los resultados obtenidos de las capacitaciones

impartidas en conjunto con el Jefe de Taller, asesorando a la direccion y
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coordinando las actividades del plan de capacitacion con el apoyo logistico que

sea necesario.

Resultados esperados

e Se busca que la asignacion de las responsabilidades optimice el proceso

de la gestion de capacitacion.

Caracteristicas

e El Gerente General designara la responsabilidad de la gestion de
capacitacion al Responsable de RRHH, quien determinard a continuacion, los

gue acompafiaran en esta gestion y sus respectivos roles dentro de la misma.

Responsables

e EI Gerente General informara al Responsable de RRHH sobre su

responsabilidad en la gestion de capacitacion.

Recursos necesarios

e Papel, lapicera, sala de capacitacién, disefio de puestos.

Sugerencias para la implementacion

e Evaluar los perfiles de puestos, a modo de identificar si los
conocimientos y aptitudes del Responsable de RRHH son los necesarios para
asumir dicha responsabilidad.

e Designar al responsable de la gestion de capacitacion.
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e El responsable designado de la gestion de capacitacién, nombrara los
otros involucrados que participaran en este proceso.

e Enumerar las tareas y responsabilidades del responsable de la gestion
de capacitacion y de cada uno del participante de la misma.

e Formalizar los procedimientos de trabajo incorporandolos a los perfiles

de puesto.

Criterios para su evaluacion

e Los responsables de la gestion de capacitacion deben estar al tanto de
todos los procedimientos de la misma y mantener sus conocimientos

actualizados.

“Reformular los perfiles de puestos”

Finalidad

Volver a confeccionar los perfiles del puesto para que la organizacion defina
e identifique las funciones y tareas que cada empleado debe desarrollar en un
puesto de trabajo, para alcanzar los objetivos de la misma por medio de la
estandarizacion de las actividades del personal. Desarrollarlos adecuadamente,
permitird a la empresa generar planes de capacitacion adecuados para cada
empleado en funcién a los desajustes encontrados entre los requisitos exigidos
por el puesto y los conocimientos, aptitudes y caracteristicas de cada

empleado.
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Resultados esperados

Optimizar el factor humano de la organizacion para maximizar los beneficios

de la empresa en general.

Caracteristicas

¢ Reunion entre el Gerente General, Gerente de post Venta, Responsable
de RRHH y Jefe de Taller para organizar la planificacion de la tarea.

e El Responsable de RRHH y sus colaboradores, encargados de la
gestion de capacitacion, realizaran la busqueda, recoleccion, seleccion, analisis
y evaluacion de datos sobre el puesto de trabajo a relevar, que tras convertirlos
en informacién luego de un tratamiento de los mismos, formaran parte de los
perfiles de puesto.

¢ Reunion para analizar el grado de congruencia de los datos obtenidos
con mandos superiores y medios.

¢ Reunion entre Responsable de RRHH, otros participantes de la gestion
de capacitacion y mecanicos para evaluar congruencia de datos con la

realidad.

Responsable

e El Responsable de RRHH y otros participantes de la gestion de
capacitacion desarrollaran dicha actividad.
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Recursos Necesarios

o Anotadores, lapiceras, inventario de la totalidad de puestos de
trabajo existentes en area de Post Venta, organigrama actual, entrevistas,

cuestionarios y medios audiovisuales.

Sugerencias para la implementacion

e Disponer de un modelo predeterminado de recoleccion de datos que
sirva de apoyo.

e Elegir técnicas de recoleccion pudiendo optar por la observacion,
cuestionarios, entrevistas, haciendo participar a quien se observa en el puesto,
etc.

e Realizar la recoleccibn de datos de manera tal que permita una
descripcion donde como minimo exista una descripcion general del puesto, las
tareas especificas del mismo y un analisis de los conocimientos generales y
profesionales, aptitudes y actitudes relacionadas con el desempefio de las
tareas en el puesto.

e Evaluar las congruencias de los datos obtenidos y reformularlo las veces
gue sea necesario.

e Confeccionar un libro con los perfiles de puesto finalizados y aprobados
por la Gerencia y mandos medios.

e Designar una persona encargada de la actualizacion de los mismos

anualmente.
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Criterios para su evaluacion

e Todos los miembros de la organizacién deberan conocer los perfiles de

puesto para identificar claramente qué hacer y como hacer su tarea.

“Acompanar al Responsable de RRHH en el desarrollo de la

gestion de capacitaciéon”

Finalidad

e Colaborar asesorando al Responsable de RRHH de manera tal, que el
mismo pueda desarrollar las tareas respecto a la gestion de capacitacion de

manera eficaz.

Resultados esperados

e Brindar las herramientas adecuadas al Responsable de RRHH, para
que, al desarrollar las tareas pertinentes a la gestion de capacitacion, el mismo

las desarrolle correctamente y por sus propios medios.
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Caracteristicas

e Reunion con el Responsable de RRHH y sus colaboradores en la

gestion de capacitacion, para instruirlos en sus tareas y roles.

Responsable

e Sera el encargado de llevar adelante la gestion de capacitacion el

Responsable de RRHH designado por el Gerente General.

Recursos Necesarios

e Sala de capacitacion, papel, lapicera, perfil de puesto, visidon, mision,

objetivos y politica empresarial, proyector, computadora, impresora.

Sugerencias para la implementacion

e Recomendaciones para la deteccién de necesidades.

e Asesoramiento para establecer los objetivos de capacitacion.

e Colaboracion en el desarrollo de la implementacion de la gestion de
capacitacion.

e Contribucion para llevar adelante el seguimiento de la gestién de
capacitacion.

e Asistencia en la evaluacién de la gestién de capacitacion.

e Indicaciones para actualizar la gestion en caso de ser necesario.

e Auxiliar al Responsable de RRHH a formalizar la gestion de capacitacion

tanto interna como externa.
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Criterios para su evaluacion

e Desarrollo de indicadores que auditen periddicamente la gestion de

capacitacion para evaluar posibles desvios.

“Formalizar los canales de comunicacion y participacidon hacia

dentro de la organizacion y hacia afuera con Volkswagen”

Finalidad

e Por medio de la misma, se busca que los canales de comunicacién que
se utilizan en la organizacion, sean los adecuados para la transmision entre las
personas que forman parte de Corcam SA y entre éstas, y Volkswagen
evitando asi, malos entendidos, rumores, distorsion de la comunicacion y otras

barreras que impiden que el mensaje sea el correcto.

Resultados esperados

e Se espera que la comunicacion que se brinda respecto a la capacitacion
sea clara, sencilla, concreta, coherente, completa y veraz dentro y fuera de la

organizacion
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Caracteristica

e Reunion entre el Gerente de Post Venta y responsables de la
capacitacion para planificar qué se va a comunicar, como y dénde lo van a
hacer.

e Designacion de un responsable de la comunicacion de las acciones de

capacitacion.

Responsables

e Dentro de los responsables de capacitacion se designara a uno que sea
el encargado de llevar adelante la comunicacion de las actividades de
capacitacion.

Recursos necesarios

e Sala de capacitacion, papel, lapiceras, computadora, impresora, plan de
capacitacion, planificacion de futuras capacitaciones, mision, vision y objetivos

de la organizacion.

Sugerencias para la implementacion

e Definir el responsable de la comunicacion de la capacitacion.

e Desarrollar un analisis FODA para desarrollar un plan estratégico de
comunicacion.

e |dentificar los canales de comunicacién a utilizar (transparente, folleteria
interna, etc.) tanto hacia adentro de la organizacién, entre el personal, como
hacia afuera con Volkswagen.

e Delimitar los lugares estratégicos de comunicaciéon
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e Establecer el periodo de actualizacion de la comunicacion.

Criterios para su evaluacion

e Desarrollar una encuesta de seguimiento para corroborar si la

comunicacién brindada respecto a la capacitacion resulta adecuada.
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Mhebrpras Masawual

CRONOGRAMA ESTIMADO DE ACTIVIDADES

El cronograma estimado de implementacion de las actividades sera el

siguiente:

Meses
Propuestas

Concientizara la clipula
organizacional de los
resultados del
diggndstico

Definirel responsable de
capacitacion y ofros
involucrados

Reformularlos periles
depuestos

Acompafaral
Responsable de RRHH
eneldesarmallode la

gestion de capacitacion

Formalizarlos canales
de comunicacion y
participacion hacia
adentro del organizacion
y hacia afuera con
Volkswagen
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ANEXO

ANEXO UNO: OBSERVACION DIRECTA

Empresa:

Area de trabajo:

Fecha de observacion:

Observadora:

Aspectos a :
Observaciones

observar I |O

TEMA UNO: "Analisis del puesto y las necesidades de capacitacion”

Optimizacion del

espacio (Layout)

Limpieza

Orden

Herramientas bien

ubicadas
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Etiquetas de
elementos y areas

Desempefio

adecuado

Sitio seguro

Interés positivo

Capacidad para

trabajo en equipo

Procedimiento de

trabajo formalizado

Analisis de puesto

Actualizacion de los

analisis de puesto

Deteccion de

necesidades

Comunicacion

Autogestion

Liderazgo
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Orientacion al

aprendizaje

Aplicacion de "5S"

TEMA DOS: "Disefio del programa de capacitacion"

Lugar de
capacitacion

Programa de
capacitacion

Ambiente de
Capacitacion

Capacitador

TEMA TRES: "Desarrollo del material de capacitacion”

Presentacion

Material de capacitacion

Actualizacién del

material de capacitacion

TEMA CUATRO: "Implementacién de la capacitacion”

Procedimientos de
trabajo formalizado

Actividades de

capacitacion

Dindmica de grupo

Retroalimentacion
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Preparacién del

instructor

TEMA CINCO:" Evaluacién de la eficacia de la capacitacién™

Desempefio en el
puesto de trabajo (luego de la

capacitacion)

Mejoras en la calidad
de productividad

Disminucién de
pérdidas

Disminucién de

errores

Aumento de

ganancias

Evaluacién de la

eficacia
REFERENCIAS
Si se
S| pudo observar
No se
NO pudo observar
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OBSERVACION: PAULA NAZARENA OLGUIN

presa: (¢ ;
Area de trabajo: PO<y VE04
Fecha de observacién: 45 /0 /20/ S
Ohservadora: PAuCA i
' Aspecios a Observaciones
s ot i
Optimizacién del espacio (Layout) X mﬁpc' of W ifer PECCILLD
o PRGOS OF oy / Lombosn §e, SYasG o re
Limpieza x S Cy Ll G G bGrre - Toako O bGivee
CCrn'e i 170 CFF ACTOm IS oy creda O8O0 (JOUI © &8 Hive Lo &7}
Orden X SSEOY S dCstr SOl - 050 GE0T oF SEroi i O-
TONEr O ~ FOCAZe T
Dion vHICED Y v CorrdD (O DISIT y ey
Herramientas bien ubicadas X Heoreo de P, 90 € QJGU e
CoerD ol Plrcd, A0 ¢
SeAchBocion) o eilee e LuioN -
Senalizacion de aspectos irregulares X T éc,ifrgg' ff:'- m{;lﬁrﬂcf UEHh Loy
- (G 7] TGP0 fCre
R d 8 20 ehgoeToct . - Girce el 3
Etiquetas de elementos y areas X E’,a?.; {,'ZL’-“/;C/P g o0 f - CHee Loy
7 L 0 S -
= CCC oS CAAZCN Uniform€ (ob040f Y
Desempefic adecuado X s 05 Avos e _5.—::5 o el T )l S A iuseas
Sitio seguro x (Ombis F 672 ; STCSCy €CeilT en e/ r SO
[|SFC SR M2 IRCHFC HVCS extras - e nieoy
Interés positivo X CETVES 0 ch'}(!l’x_‘.dé" Ibosec]
OCL, se YesTon Heramer T W MECAE
Capacidad para trabajo en equipo x o u,:'j; C:_.’Dj ‘:’r ;:"/k ?:C-"? i'{ . ﬂ.eﬂf(,. I, e
QO & O G Terming » Oie Tora
Procedimiento de trabajo formalizade | X fitecc Turc 7?'&’34 <G
Anélisis de puesto o 5S¢ 7?’(_; Ao O55erOC
Actualizacidn de los anilisis de puesto 70 Lg ;31; o SSIECLGYT
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Deteccion de necesidades

10 S¢ ok Chserval

Comunicacion

(ONSTEANTE, Qi €O 1 PTEMIEA HO 320575 | AScerctanre
/05 C Pl TIE/ QG TN i) GEIUG1igCiv™

Autogestion

MECCHCD UANEG 1 TErGTORS, TEonicl. Pl
resolver vg Probrermc

Liderazgo

meceaice s Coldborcn enlre sv - gere de
TGHE CYoerGn C mISCCnicas

Orientacidn al aprendizaje

NECCOIWS OSCD G WTelGTore Teca 0o - Jefe dp
TGHET EXPITC COMO /ESONTL 07 Problemcy

Aplicacion de "58"

Lugar de capacitacion

CarTe/ e’ BS” 20 GewiTe e g8 ¢n 7ees
CHOmGS

2 25 Ll R S AT
SeCIO0 Gamin .~ S8G0nod TIEATC - 7HSG DT GRS YSilkes
MIOVibIeS - VAL DOST OVGledle ¥ S 'S /IS o (oero -

G OX ASXG ~CG A eicey PUC: 76 PErSo. S

Programa de capacitacion

NO Se oo oberoGe

Ambiente de Capacitacion

No Sc Pucto obscuar

Capacitador

Presentacion

ne S¢ 7udo QAN X

No Se ?odo 255G

Material de capacitacion

Actualizacion del material de

Procedimientos de trabajo formalizado

e Se 2000 cbSerae

liTecaiore, Tecni o

Actividades de capacitacion

N Se Podlo OASerour
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|Dinamica de grupo x |ne se 7-70(:/0 oebserc
Retroalimentacion X N0 S€ PLAO obseuar

Preparacion del instructor 2 o S¢e 7)()([(/ Ohservc.r

Desempefio en el puesto de trabajo * /WE’CC/)ICOS —7rt}{-(;()CII') S 77700(?(9.5 7 Sin
(luego de la capacitacion) mcniobres R/‘/g rosc s

Camilic s Porc desplegcrse ofbC)C ol Gt

Mejoras en la calidad de productividad X CleiCalares - Herre,mren7o$ =< PECECleS y Lomunt S

1) COSIOMELrO - Hromiedlas s pecieles

Disminucién de pérdidas X

Disminucion de errores X hiteralore Tecn o

Aumento de ganancias Xl\no se f)u{f(: OLSH/ G
x _ =

Evaluacién de la eficacia nNo se puole OHESECO0H

Sl Si se pudo observar

NO No se pudo observar
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Empresa: oo C A § A,
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Area de trabajo: POt ystatTAc

Fecha de observacion: nss ABE L BOAS

Optimizacion del espacio (Layout)

Observaciones

MO pe Ge TAWeA Me LCM SO WA L0 O en
L pCR S VB

COMABLRTIEEe , AcShTE Y e g c—aﬂ%&mg

Limpieza GESQN UND BRI PV L PeR 0Ol
TOCRD BCRLRO, Ind. ¥ Gaupa N eeZa
OO RRD (0O We RO SOl o ndillic
Orden TEUIA W ARKIMIENTIY™ & pe i Cieyr OEIDeN Tl

[O0Eep. - TURNSGO . Ceeomizal ol e Jiee wio

Herramientas bien ubicadas

reldeomentor en SOR a0l Do wWOheCiery
TOBeno O POReG Aven Ja eomaOp
TALO &2 RacimeanTdlr €30 meuLudooaday

Senalizacién de aspectos irregulares

ST RO | HOLagay
hoToEUeEe o

Etiquetas de elementos y dreas

B2 e L, Oy i
CharesroTat N0 MERGUTTaTIC] MGy s nae

Desempefo adecuado

LDy U P mi@ q S2arne@ntior G e,
TeOao T oy SR OO ] Bdemﬁ‘
[aata ol sNak alo

Sitio seguro

COMTaLrT B, coed AQe TS @n J1uid

Interés pesitive

1EeFe TAunes b exT a2Oor
MEecCn ooy Neama GOo) &N B O T8 Cerey
VAN O oS OO LBONES OSSO

Capacidad para trabajo en equipo

MECEN UDT pREMTON HE220MLenTar v
se aquaan

Procedimiento de trabajo formalizado

LWTFeROTUNO taon, oo

Analisis de puesto

NG e pudo oaresuce.

Actualizacion de los andlisis de puesto

Mo Be pudo oS rerusR.

115



http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
UNDEF Suarez Sabrina

Umiverssdsd de I
The frvren s moaal

Detoccién de necesidades « | T we pudo el

ditecTo  1nFO2MAL, cONVTONTE,
Comunicacién * entoe TolaOn

UA MecOmMTO Ut NO U caonNeEs

Autogestion 3 en UG LiTeearura T ecncoy

yetae g Talee oNuaQ O meccmneo

Liderazgo ¥ mecto o AyudQ O OTED Necon e

Tere o Tl expiic O mecon odn
Orientacién al aprendizaje o3 me_oo‘r\\cov" UTILWZON wemeae Q
LiTe2QTue TE ooy

coetec ‘st Taaduado aen el
L OUOMAY, 6enN\Oe | ooRATA NGRS O.

Aplicacion de "58" e

SQIQ SN A PLI0 - AMPUQ - BIONCO- '\ O aC) —
LOLT AOR BIOCEQUT - POV eCTO ~MErCr e 3. ¥

LUgAr AW CRRRCHARIoN % S 108 - MO TVGIL « MUWONE S - \im ey Q -\t Q
SxTes O -G o0 de 20\GO .

Programa de capacitacion < | o we pudT caneauca.

Ambiente de Capacitacion x | NO PE pudo carepucE

Capacitador % | NC V€ pudo cavetucR

Presentacién x| NC VE pudo alelucR.

Material de capacitacion x | NO ¥ pudo oaleruca

Actualizacién del material de

capacitacién ¥ P Gaver ucal

! implama

Procedimientos de trabajo formalizado * LITELOTURA TecH e

Actividades de capacitacion X | NO Pe pucad oler v
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Dinamica de grupo

MO Be PuQO osdhen o

Retroalimentacién

NO Ye pedc Catelkvoe.

Preparacion del instructor

Desemperio en el puesto de trabajo
(luego de la capacitacién)

MEe cOMEON TRCAROTON oCn MEE2 Iy

NO e Cudo CrRIMseeuce

AR Ty TL BSOS Yo MNON A QN
PeLice O QN

Mejoras en la calidad de productividad

Ke e OomienTl edfreciGiaed v caonune
oL oD PCas Qe PLO2oR O
e vc Qorear O comionep

Disminucién de pérdidas

HEeLl.Con et aQy Copeciaves
PO T COOTO MeT Ao

Disminucidn de errores

LreaxTyod e cmad

Aumento de ganancias

MO B pudic Chder v o

Evaluacion de la eficacia

VO Ve pudo caderucea.

Sl Si se pudo observar

NO No se pudo observar
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Emprosa: CORCAL

Area de trabajo: Posyen 7A
Fechade observacion: /s s & 48R/ 0/5
Observadora:  'SAZ2 ) W/A SRR E Z

Aspectos a observar St : Observaciones

Optimizacién del espacio (Layout) LK Sobec la farcd mafa o/ fo ke mecanoo

Tachos de basera pdivideal gencral

Limpieza X : -
. Combuosikble. Gease .Yam'é /,/‘-5,,1/;/,,0 3.0 [(m/(aﬂ
Carrites O rfauu ‘Rack ces de herramienla s oedsna .
Orden X (‘Pag /U(‘/<<>f$ R U’%{Lm‘ha‘w’ oo SR AL/ D /;m/c
s ‘ufcvﬁ na ola_
Desorden €0 el de herramiepnlas especepte s
Herramientas bien ubicadas X .
Orcken carritos neivideaes s Tasblero ac f» <l
ST 2 ST Tr Lidon e vehd e tos
Senalizacion de aspectos irregulares X Ha tafocges , enlcade. e 2 =
X 1, z:,bcl.',-s de Sciade ﬁm-u')é ge Ereas | po de ele-

Etiquetas de elementos y areas
mendos -

/rulm'/a n con seeur dods, Sin mandbios /\ 4%‘-0.,;15

Desempeiio adecuado
P . L if oo i (:lt.‘)/u.o livos ot écb.r}/‘ ‘dosd ¢
Sitio seguro X (-am/.’dhaé’/ﬂ/ <5fﬂ.‘.f?, 7 actle ap o /N.;'JO
Interés positivo B Hocanews sin frabaft derank la jornade oe o~

ga‘ju Jefe de Taller hows exiras.

Capacidad para trabajo en equipo X Heca nicos 5¢ agudan o preslan hecramienlas
Procedimiento de trabajo formalizade | A hide ratora Tecacea

Analisis de puesto X| we se obserus.

Actualizacién de los analisis de puesto X Vo s ohsroo.
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Deteccién de necesidades

g
Vo s obssevd-

Comunicacidén

Enlec mecdantns y Fefes do dalier .
D wvecla H l./‘anfn""(l/ / Cau rfc/:,’ra, dt.‘:’ar/cfg;a,d ’506&! .

Autogestion

Hocamiv bosca solociums aon jieiaboar

e
+0eC necer -

Liderazgo

s
7:‘}«' de Taller ayy(a; a  moca adDSE 4 meed neo
ente s,

Orientacion al aprendizaje

.71-“- de Tolier eapleco o Solocivn fama teselocs

on peoblemt cn on camon  ank dvda Lilx .

Aplicacién de "58™"

!Lugar de capacitacién

Cartof de Vj{’ eo o ingeeseo

Establacemiento ddmi,msTrakoo - Sequads Plse
Mesas (nddvidoales ceclnnguiaces . para olet -
mosa_ovadade yslles bianw - Sin toide - persect de vidrio -

EPrograma de capacitacion

Vo seebservo

Ambiente de Capacitacién

P
Lo ze obdroo

Capacitador

Presentacién

Do 2 05& ro o',

Material de capacitacién

.Uu se ohsa rr)o’

Actualizacién del material de
capacitacion

Procedimientos de trabajo formalizado

Ve S ob:.olr.vbl-

’

Aitoratora 7}‘,«1‘-”. '

l

|Actividades de capacitacion

L

-

Vo m observo |
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Dinamica de grupo

o s obsecvp .

Retroalimentacisén
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ANEXO DOS: ENTREVISTAS

GERENTE GENERAL

Empresa:

Area De Trabajo: Tarea:

Fecha:

PREGUNTAS

1) ¢En qué grado considera que la capacitacion del area operativa es una herramienta
contundente para mejorar el desempefio de la misma?

Respuesta

2) ¢Considera que las capacitaciones realizadas en el area operativa son efectivas?

Respuesta

3) ¢ Quién es el responsable de realizar las actividades de capacitacion?

Respuesta

4) ¢ Cuén importante considera que es la capacitacion del area operativa para la
organizacion? ¢Por qué?

Respuesta

5) ¢ Para qué funciones del area operativa considera que es importante la capacitacion?

Respuesta

6) ¢ En qué medida se involucra con la gestion de capacitacion? ¢De qué manera?
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Respuesta

7) ¢En funcién a que objetivos y propésitos se confecciona el programa de capacitacion del

area operativa de la organizacion?

Respuesta

8) ¢De qué manera es realizado un monitoreo permanente, para asegurar la actualizacion del
programa de capacitacion?

Respuesta

9) Para el desarrollo de las actividades de capacitacion operativa, ¢ Cuales son los recursos
y tiempos que se establecen?

Respuesta

10) ¢ Participa en alguna instancia del proceso de capacitacion operativa?

Respuesta

11) ¢Qué objetivos esperan de la capacitacion?

Respuesta

12) ¢Qué resultados esperan del programa de capacitacion?

Respuesta
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Respuestas

1) ¢En qué grado considera que la capacitacion del area operativa es

una herramienta contundente para mejorar el desempefio de la misma?

GERENTE GENERAL: Creo que es fundamental, es fundamental la

capacitacion. Nosotros tenemos dividido la capacitacion en dos areas: una

efectiva (que es la que estamos haciendo) y una aspirativa (Que es la que
queremos hacer). La que hoy hacemos, consideramos que la capacitacion es
fundamental para el desarrollo, creo que hasta cuando uno termina una carrera
empieza a capacitarse permanentemente. En lo que respecta a Corcam SA
concretamente nosotros al ser una concesionaria necesitamos mucha
capacitacion técnica. La capacitacion técnica viene emanada desde la terminal.
Nosotros en realidad tenemos poca incidencia, podemos pedir, pero la
incidencia es minima, que es concretamente aspectos técnicos (como viene el
motor, como se desarma el motor y como van cambiando los motores, van

cambiando los sistemas), entonces es meramente abocado a eso.
2) ¢ Esa capacitacion técnica se las da Volkswagen?

GERENTE GENERAL: Volkswagen, por requerimiento digamos del

producto. Normalmente, uno tiene en un camién 4 o 5 componentes (caja,

motor, etc.) que en realidad el mecanico o el que esté a cargo lo sabe, pero,
después eso va perfeccionandose, va metiendo tecnologia va modernizandose
y hay que invertir en nuevas capacitaciones. Esa la tenemos completamente
cubierta porque nuestros mecanicos estan capacitados técnicamente todos no
necesitan nada si, les vuelvo a repetir, es una capacitacion constante porque
constantemente entre modelo a modelo salen tecnologias nuevas, salen
herramientas para trabajar nuevas, salen un monton de cosas. Lo que nosotros
estamos abocados y con intenciones de un proyecto es mas a las
capacitaciones que hagan a la personalidad, a la persona y al comportamiento
del recurso. Nosotros hemos hecho poco porque en realidad esas

capacitaciones por ahi en un principio somos bastante egoistas y las estamos
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haciendo en base a lo que nosotros necesitamos en forma inmediata, entonces
hemos hecho capacitaciones de seguridad e higiene, capacitaciones de 5S
capacitaciones basicamente de orden. En una segunda etapa, esas las hemos
hecho las hemos llevado a cabo esta empresa esta con cambios permanentes

entonces hemos echa mucha contencion a los recursos.
3) ¢ Y se mantienen en el tiempo por ejemplo las capacitaciones de las 5s7?

GERENTE GENERAL: Si, de hecho lo controlamos, lo controlamos

permanentemente en el taller e intentamos que esto se contagie en toda su
gestion y lo hemos logrado hemos tenido algunos casos de éxito, recursos,
porque a ver... las 5s no son solo una capacitacion que te dicen 5 pasos todo
lo que debemos hacer, sino que, es un modo de vida, que se pone en practica
en todo, vos llegas, te fijas que este tu escritorio en orden, si trabajas con tus
cosas las dejas ordenadas y eso se trasciende a todo, hay mecanicos que eran
muy desordenados personalmente (llegaban tarde, estaban desalifiados y
demas) y se han ido mejorando, yo creo nadie se puede dar el lujo ni siquiera
las empresas que tienen certificaciones 1SO, ambientales y demas, de decir ya
llegué, porque nadie llega en eso porgue es algo permanente. Y yo creo que Si
hemos logrado eso no fue por capacitacion sino con el coaching permanente.
Hemos logrado ya hace casi un afio que no tenemos rotacion de personal
dentro de ese afilo hemos tenido muchos crecimientos dentro de la estructura,
se dieron dos nombramientos y se tomé la misma gente, se ha promocionado
gente nueva gente nuestra, gente interna hay un caso de éxito de un pasante,
entré con el plan primer paso, lo tomamos, paso el plazo del plan primer paso y
lo tomamos definitivamente para un area, después paso a otra area y hoy esta
en un area bastante neuralgica como el servicio. Entonces bueno, hoy si
ustedes me dicen: ¢, Cudl es la aspiracion? yo creo que tenemos que empezar a
trabajar mas en el recurso propiamente dicho y mas, apuntado que se yo me
interesaria que la gente se capacite, hay muchos que se, que no tienen el
secundario entonces seria administrar los medios para que lo tengan,
administrar los medios para que tengan algin coaching permanente, hacer algo
de... no de motivacion porque creo que estan motivados haber... llega un
momento donde la motivacion basica es que estés bien y aca estan bien, el

dinero esta bien, somos una de las concesionarias que mejor paga y bueno si
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no le alcanza, o le alcanza poco entonces habrian que subsanar determinadas
cosas que yo creo que no pasan por el dinero, que ellos como persona se
sientan mejor y logren indirectamente una fidelidad a la empresa y por ahi
entiendan determinadas cosas que queremos meter eso €S un paso mas.
Ustedes, van a estar abocadas a post venta, pero en toda el area hoy cualquier
area o cualquier gerente que requiere una capacitacion para el personal jamas
se niega. La gente de venta ha ido capacitaciones de venta de Volkswagen y
ha hecho capacitaciones internas, la gente contable y de administracion es
como que para Volkswagen no esta dentro de su plan, pero han hecho muchas

capacitaciones de perfeccionamiento eso es fundamental
4) ¢Pero, como eligen las capacitaciones? ¢ Lo van viendo en el momento?

GRENTE GENERAL: no tenemos un plan, no hay un plan porque

tampoco en esas areas necesitas se supone que ya tienen el conocimiento y lo
otro suma porque acuérdense que de pronto sin animos de menospreciar ni
mucho menos no es el mismo nivel intelectual que tiene un mecénico que un
profesional que puede ser un contador recibido y sabe lo que sabe y lo que vos
a él le vas a meter es perfeccionamiento basicamente no porque lo necesite
Corcam SA, esta empresa no necesita que €l sepa la ultima ley de liquidacién
de impuestos, es a él que le interesa saber, entonces Corcam SA le da los
medios para que él lo haga, pero él lo tiene que saber porque es un
profesional, Corcam SA, le tiene que exigir que lo sepa por mas que no le

demos la capacitacion entonces eso estamos trabajando en todo.

5) ¢Considera que las capacitaciones realizadas en el area operativa

son efectivas?

GERENTE GENERAL: Yo creo que si, los mecanicos estan muy

capacitados técnicamente en todas las tareas que se realizan dentro del taller.
Como les decia, quizas necesitan una capacitacion hacia la persona pero en
realidad la tarea que realizan la hacen bien y las capacitaciones que
Volkswagen les brinda son efectivas probablemente deberian renovarlas pero
eso se da a medida que salen cosas nuevas. Ellos tienen cierto contacto con

los clientes, aunque no deberian, el cliente busca ver que es lo que hacen con
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su camién y opinar y demas, por lo que mas que nada esa es la parte que
deberian desarrollar mejor, pero en general el desempefio de los empleados es
adecuado y eso se muestra en como ha mejorado el area de post venta en este

altimo tiempo.

6)¢,De qué manera miden esa efectividad?

GERENTE GENERAL: Lo vemos en la practica, y tenemos ciertos
indicadores de eficiencia y productividad.

7) ¢ Quién es el responsable de realizar las actividades de capacitacion?

GERENTE GENERAL: Las capacitaciones que son de la terminal de

Volkswagen, vienen desde ahi y las otras, no hay designado nadie las vamos
tomando por el tema puntual en funcién a las necesidades. Por ejemplo, la de
seguridad e higiene la hizo gente de la ART, la de las 5S la di yo y bueno y el
coaching permanente lo hacemos desde acd, no hay una persona dedicada ni

habra porque no da la estructura para tener a alguien en capacitacion.

8) ¢, Cuan importante considera que es la capacitacion del area operativa

para la organizacion? ¢Por qué?

GERENTE GENERAL: Considero que la capacitacion del area operativa
es muy importante, es un aspecto estratégico para nuestra empresa. Esta area
en la empresa, es una de las mas importantes, por lo tanto, deben ser
competentes para poder responder ante los problemas que se presentan ante
las demandas de los clientes y los operarios deben estar actualizados para
enfrentar los cambios que se producen en las tecnologias, en las unidades, en
los procesos, etc. La capacitacion nos permite mejorar y alcanzar los objetivos
de Corcam SA.

9) ¢ Para qué funciones del area operativa considera que es importante

la capacitacion?

GERENTE GENERAL: jPara todas!
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UNDEF
10) Para la operativa todas las funciones...sobre todo lo que esté

relacionado con las personas?

GERENTE GENERAL: es que yo la concibo desde alli, ustedes

recuerden que mi perfil es totalmente management, por lo cual, yo considero
gue nada se hace sin la persona capacitada. En la capacitacion uno debe
lograr el perfecto equilibrio en que tampoco somos una institucion de
capacitacion, hay que trabajar entre medio, entonces tampoco podemos
destinar horas, somos una estructura chica, no podemos darnos el lujo que el
tesorero valla dos dias a capacitarse porque no hay quien lo reemplace, pero,
si, queremos que el que esté tenga las armas para hacerlo entonces es un

perfecto equilibrio.

11) ¢En qué medida, se involucra con la gestiéon de capacitacion? ¢ De

gué manera?

GERENTE GENERAL: Personalmente, me involucro totalmente en un

100% en toda la gestibn de capacitacion hasta incluso he brindado
capacitaciones yo mismo como la que les decia de 5S y monitoreo

constantemente.

12) ¢(En funcibn a que objetivos y propésitos, se confecciona el

programa de capacitacion del area operativa de la organizacién?

GERENTE GENERAL: En este momento, la capacitacion, esta dada por

la terminal de Volkswagen de forma externa en Buenos Aires y, respondemos a
sus objetivos y propésitos que son que se aprenda la dltima tecnologia o
herramientas y procesos que se dan para el area. En relacion a nuestros
objetivos, particularmente de la concesionaria, no hay un programa de
capacitacién, sino que, las capacitaciones que se pueden llegar a dar por fuera
del programa de Volkswagen se dan en funcion a las necesidades que se
puedan presentar en el momento y responderan a ese objetivo puntual. En

todos los casos el objetivo de la capacitacion es la mejora continua del area.
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asegurar la actualizacién del programa de capacitacion?

GERENTE GENERAL: ElI gerente de post venta va viendo

permanentemente, aunque todos estamos facultados en el tema con las

cuestiones de recursos humanos estamos aprendiendo a trabajar, yo creo que
uno debe aprender de su jefe y el jefe debe aprender de los recursos. Una de
las cosas que por ahi yo reclamo a recursos humanos y mas en estructuras
chicas como esta, es que tienen gque estar permanentemente en el llano atras
de un escritorio entonces asi no podes resolver e indirectamente todos
tenemos que ser artifices de que las cosas se hagan. Hoy por hoy,
sinceramente el Unico que por ahi esta con el tema en la cabeza te diria que
soy yo y en una medida un par de escalones por debajo, el jefe de post venta
porque tampoco tienen la mencion o la dimensiéon de lo que es el trabajo de
todos los dias porgue esto es machacar, machacar, machacar hasta que queda
entonces, ¢Qué hacemos generalmente si vamos a tener una visita de
Volkswagen? el galpén esta divino, las cosas en su lugar y eso tiene que ser
permanente entonces cuando yo salgo y veo que las cosas no estan en su

lugar se lo recalco que este en su lugar

14) En el caso de que alguno de los empleados tenga alguna necesidad

de capacitacion, ¢A quién se lo reporta?

GERENTE GENERAL: Por ahi los operarios vienen con propuestas que

ellos las quieren hacer y hay que ver el tiempo y hablan con el jefe de taller. A
su vez, el jefe de taller se lo plantea al gerente de post venta y el gerente de
post venta me lo comunica y si lo autorizamos lo alista con el responsable de

Recursos Humanos.

15) Para el desarrollo de las actividades de capacitacion operativa,

¢, Cuales son los recursos y tiempos que se establecen?

GERENTE GENERAL:

Los que hagan falta.
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vemos que aca disponen de un lugar fisico para realizarlas (la entrevista

se da en la sala de capacitacion)

GERENTE GENERAL: Si! Si, incluso hace poco hemos comprado un

proyector...\VVolkswagen por ahi también lo usa, hace poco tuvimos una

auditoria porque Volkswagen nos audita permanentemente. Entonces si me
dicen... ¢Son capacitaciones las auditorias? Y la respuesta seria no y si. Nos
capacitan en garantia, la estructura de garantia forma parte de toda la
estructura hay una persona encargada de garantia porque si un mecanico no
hace bien la orden no puede correr por garantia, entonces tuvimos una
capacitacién de garantia en realidad un coaching de garantia y hubo gente del
taller entonces, son permanente nos hace una auditaria la gente de servicio de

post venta y vienen y nos dan puntualmente.
16) ¢ Estan divididas por areas las auditorias o son generales?

GERENTE GENERAL: no, generalmente aca se audita lo que te manda

la terminal, desarrollo de negocios que abarca la gerencia y la administracion,
ellos ven en qué posicidon estas financieramente y demas e indirectamente te
mandan capacitacién porque todo lo que a vos te observen el Ultimo dia de la
auditoria te hacen un cierre o un coaching y te marcan todo entonces
indirectamente te estan capacitando en todo lo que hiciste mal y lo que tendrias
gue hacer bien. Si me preguntan ¢ Les dan herramientas para esto? No, mucho

no te dan.

17) ¢Y lo de las garantias como se da?

GERENTE GENERAL: La garantia lo cubre cuando el camion tiene 2
afos de garantia o 200.000 km entonces si un camién se rompe entre medio va
por garantia, el area de garantia tiene que cambiar el repuesto y tiene que
hacer un cobro a la terminal. Esa es otra auditoria que tenemos de garantia
que va al sector de post venta después que termina la garantia y nos dicen si
salimos mal o bien nos dan un coaching para explicar la importancia de la
garantia y después tenemos un tercer control también sobre post venta que es
la auditoria de servicio que viene desde la regional de servicio y ve en general

las instalaciones, como estan trabajando, la atencion y después hay una cuarta
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auditoria que es la de venta que la hace el regional de ventas concretamente
con el gerente de ventas y de ahi da su parecer. Normalmente nosotros
estamos sumamente bien posicionados Corcam en Volkswagen hoy, con lo
cual generalmente lo regionales creen ustedes que el titulo suena como fuerte
‘regionales de ventas de Volkswagen” y de pronto son chicos que tienen cero
experiencia con lo cual que yo creo que la capacitacion es medio a la inversa,
en realidad cada chico de estos dividen a la argentina probablemente
tengan...suponte el nuestro tiene Coérdoba, Rosario, Buenos Aires pero son
chicos de terminal, son chicos probo en lo que hacen pero no entienden
demasiado el negocio entonces mucha capacitacion no te pueden dar, pero si,
te marcan las pautas de la terminal entonces ellos entran y le dan un manual
después vienen y te recitan el manual y después a la practica hay muchisimas
fallas porque no es asi en la realidad pero bueno, la capacitacion no es

demasiado pero si te marcan las cosas que estan fallando.

18) ¢Participa en alguna instancia del proceso de capacitacion

operativa?

GERENTE GENERAL: En todas las instancias participo.

19) ¢ Qué objetivos esperan de la capacitacion?

GERENTE GENERAL: Y, el objetivo es concretamente, si vos me
preguntas hoy de la gente que esta que depende de nuestro organigrama
¢ Esta capacitado para la tarea que hace? Yo te digo que si, ¢ En que la podés
capacitar mas? En los temas que a ellos le hagan bien. Entonces, plantear un
plan de capacitacion, si hubiera que hacer un plan de capacitacion, desde el
punto de vista técnico lo van a tener, porque lo que cambia es técnico y lo
demas lo que ellos puedan gqué se yo, los otros dias el tesorero me pido que le
gustaria hacer una capacitacion de PNL y vos decis ¢ el tesorero? pero a él le
va a hacer bien hacerlo porque lo quiere hacer entonces arbitrar los medios
para que lo haga, tampoco, te vuelvo a repetir soy un ferviente defensor de las
capacitaciones, pero evidentemente si la empresa invierte tiene que tener una
retribucién pero la PNL es una capacitacion que le sirve absolutamente a todos

por lo cual evidentemente si €l va a tener otro trato con el cliente va a tratar se
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va a expresar es valido entonces lo haremos obviamente no le pagaremos
jamas a un mecanico una capacitacion de cocina porque no lo hariamos, no
esta vinculado a su tarea entonces es basicamente es eso el plantearia ligado
a eso el plan tiene que estar acotado a, no tanto a los recursos econémicos
porque la empresa cuenta con recursos economicos para hacerlo, pero si a los
recursos de tiempo hemos pagado que se yo, necesitamos capacitar...los otros
dias hice la memoria del afio pasado y habiamos hecho un montén de
capacitaciones que no nos dimos cuenta, cuando te sentas y empezas a
escribir, pero nosotros teniamos a una persona que generalmente cumplia
roles de gestor cuando el gestor estaba de vacaciones, la gestoria para
nosotros es un area fundamental porque es después que compran el camion
cuanto demoramos en que patenten esa unidad y patentar esa unidad genera
que el cliente se valla contento porque se lleva e camién y que nosotros
estemos contentos porque cobramos el camion, es el cierre de la operacién. La
operacion empieza con un boleto y termina con un patentamiento y la persona
que lo cumplié es una persona que cumple roles dentro de la administracion y
lo hacia porque concretamente le daban un alto de papeles e iba a la gestion
que lo podemos hacer cualquiera de nosotros cuatro, sin saber demasiado, iba
se presentaba le sellaban los papeles y volvia y entregaba. Entonces a él, le
gusto la tarea y dijo que a él le gustaria ser gestor entonces nosotros le dijimos
gue no tenia el tiempo para hacerlo porgue en realidad no podiamos disponer
de su tiempo porque es una persona que esta en la calle entonces el averiguo
en la UTN una capacitacion que se dictaba los sdbados, dos sabados por mes,
me parece durante un afio y nosotros se la pagamos y €l ahora es gestor de
automotores lo cual puede ser un arma de doble filo porque en realidad hoy lo
capacitamos para que el salga solo pero bueno mientras que este aca va a ser
gestor y si se va en buena hora no es un puesto tampoco que sea el mas
importante, obviamente valoramos todos los puesto y yo creo que la rotacion
de personal es lo peor que le puede pasar a una empresa por mas que el que
viene sea mejor no porque hable mal de la empresa sino porque por ahi la
rotacion hace que se cree un crecimiento y vos tenés un crecimiento al
costado, esta empresa tiene un crecimiento, esto no es Tarjeta Naranja, vos
para pactar la proyeccién de empresa que tenés que saber a dénde estas

entonces vos no podes proyectar temas...por eso también ahi eso es
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fundamental a la hora de tomar a la persona , yo tome un contador de 51 afios
para un puesto administrativo ¢ porque lo tome? Porque yo no quiero que haya
rotacion en ese puesto entonces yo mientras a €l lo tenga y lo tenga bien no se
va a ir si yo tomara un contador recién recibido probablemente tenia la
capacitacion, pero iba a tener un techo entonces pro ahi valoras porque yo aca
no lo puedo armar mas proyeccion de lo que va a tener porque esto es un
trabajo monotono, esto es un comercio y el trabajo es monoétono. Aca no hay
grandes proyecciones, aca lo que haces lo vas a hacer medio infinitamente lo
podes mejorar ponerle flores pero, el trabajo va a ser ahi entonces a los
jovenes si los vamos a promocionar mucho en distintas tareas pero
evidentemente va a venir un momento en que se van a ir o no, a mi no me
pone mal yo soy un formador de gente y a mi no me pone mal que la gente se
vaya si me pone mal que la gente se valla o porque no le cumpli lo que le
prometi o porque hice algo malo para que se valla o porque el otro hizo algo
malo para que se tenga que ir, pero en realidad a mi me gusta que la gente
crezca porque de hecho eso es lo que fomento en la gente que crezca si llega
un momento en el que mi techo no le da y salen en buena hora y formaremos

otro.
19) ¢ Qué resultados esperan del programa de capacitacién?

GERENTE GENERAL: bueno, basicamente esperamos que mejore la

eficacia, la eficiencia y la productividad del area operativa que se perfeccione
constantemente y que permita actualizaciones. Sin dudas, todavia estamos en
un camino, tenemos muchas cosas por mejorar y seguir creciendo respecto a

este tema, pero siempre estamos abiertos.

EN INTERVALO QUE LLEGA EL RESPONSABLE DE RECURSOS
HUMANOS

...el antecesor de Hugo, habia una chica que venia desde la parte soft
entonces con Hugo avanzamos mucho mas que con Eugenia que avanzo en
todo este tipo de capacitaciones y con Hugo avanzé mucho en las técnicas que
las técnicas es como que ya vienen por ahi también estd en definir un

orden,pero no es facil definirlo ac4, porque tampoco sabes que necesitas yo
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voy a hacer un plan y ¢Qué plan podés hacer! Si le preguntas a los contadores,
probablemente te digan yo quiero una capacitacion financiera ¢Y el mecéanico?
te va a pedir la capacitacion técnica y la técnica la tenemos, pero no me
termina a mi de cerrar el tema de capacitacion... creo, que tiene que haber un
paso mas, porgue la capacitacion esta al alcance de las manos de todos, por
ejemplo, nosotros tenemos que hacer dos cosas para ser socios de la camara
industrial de Cérdoba, yo la gerencié a esa camara, las capacitaciones que dan
esa camara son infinitas pero de las que se te ocurran, que en realidad te
vuelvo a repetir no es que la persona salga sabiendo mas o menos sale con la
cabeza totalmente abierta y saben ustedes lo habran experimentado cuando
uno termina una capacitacion salis hecho una esponja entonces todo lo que te
tiren a lo largo de determinado tiempo lo vas a absorber entonces yo creo que

ahi nos falta...( Llega el responsable de recursos humanos)
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Umiverssdsd de I
The frvren s moaal

GERENTE DE POST VENTA

Empresa:

Area De Trabajo:

Fecha:

PREGUNTAS

1) ¢Es muy complicado el trabajo que realizan los operarios?

Respuesta

2) ¢Necesitan los empleados, para realizar su trabajo, saber utilizar las herramientas?

Respuesta

3) ¢Necesitan los empleados, para realizar su trabajo, utilizar elementos de seguridad?

Respuesta

4) ¢ Participa en el desarrollo del andlisis y descripcién de puesto del area operativa?

Respuesta

5) ¢ El andlisis y descripcién de puesto sirve de guia para su trabajo?

Respuesta

6) ¢Considera que el area de trabajo se encuentra capacitada para el desarrollo de las

tareas?

Respuesta
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7) ¢Su gente cumple con los procedimientos de trabajo?

Respuesta

8) ¢Dispone de herramientas para potenciar el desarrollo de los empleados?

Respuesta

9) ¢, Su gente conoce los procedimientos de trabajo?

Respuesta

10) ¢ Exige el cumplimiento de los procedimientos de trabajo a los empleados del area?

Respuesta

11) ¢En qué grado, puede proveer informacion sobre necesidades futuras de capacitacion de
su gente?

Respuesta

12) ¢La capacitacion colabora con la planificacién y coordinacion del &rea?

Respuesta

13) ¢La capacitacion brindada por la organizacidn le permite supervisar que el area de

trabajo disponga de los materiales y herramientas?

Respuesta

14) ¢En qué grado, la capacitacion brindada por la organizacién le permite supervisar que el

area de trabajo utilice los dispositivos de seguridad?

Respuesta

15) ¢ Participa en la planificacién y disefio de la gestién de capacitacion?

Respuesta

16) ¢La capacitacion colabora en la coordinacién y formulaciéon de programas de trabajo de

conformidad con las prioridades que indiquen los superiores?

Respuesta

17) ¢En qué grado, transfiere mediante la capacitacion sus conocimientos técnicos a los

operarios?
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Respuesta

18) ¢ Participa del desarrollo y actualizacién de los materiales de capacitacion?

Respuesta

19) ¢La capacitacion permite la satisfaccion del cliente?

Respuesta

20) ¢La capacitacién le permite dar respuesta a los problemas de los operarios cotidianos?

Respuesta

gente?

21) ¢Puede participar en la determinacién de futuras necesidades de capacitaciéon para su

Respuesta

22) ¢Mantiene un sistema de registro para efectuar el seguimiento de los trabajadores?

Respuesta

23) ¢Considera que la capacitacién ayuda a alcanzar los objetivos de la organizacion?

Respuesta

24) ¢Los objetivos propuestos en la capacitacion son controlados en las tareas diarias?

Respuesta

Respuestas

El taller mecéanico, es el sector productivo de una concesionaria de

camiones, por lo tanto, el tiempo en este caso es igual al signo pesos. Si

sacamos tiempo a los mecanicos del taller estamos perdiendo plata porque

todo el personal del taller es productivo.
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1) ¢ Es muy complicado el trabajo que realizan los operarios?

PABLO: Depende, tedricamente no, sino no estarian aca. Para los
mecanicos no tiene que ser complicado porque se hace una seleccién de
personal donde el trabajo que tienen que realizar no deberia ser complicado.
Pero si es una tarea que tiene demasiados procedimientos que no son
complicados, pero tienen que seguirlos. Tienen tanto procedimientos
administrativos como técnicos. Hay que considerarque un mecanico de un
concesionario no es un mecanico de un taller de barrio donde tiene que reparar
algo y se van a su casa.Aca hay una tarea administrativa que se debe hacer,
una orden de reparacion que esta compuestade los datos del cliente y el
namero de chasis del camion que proporciona la informacién de la unidad en
donde nosotros vamos a diagnosticar, no es el cliente el que diagnostica el
problema sino nosotros. Muchas veces, el inconveniente se da dado que este
es un rubro donde los camioneros por lo general entienden mucho de
mecanica, a diferencia del rubro automotriz,por lo que directamente llegan aca
con el problema, pero somos nosotros los que debemos diagnosticarlo mas alla
de que tengan razon finalmente. De ahi, esa orden va al jefe de taller y éste es

el que se lo entrega al mecéanico especialista en el tema.

2) ¢Necesitan los empleados, para realizar su trabajo, saber utilizar las

herramientas?

PABLO: Si, lo necesitan. Hay herramientas propias de cada camioén para las
cuales son capacitados por Volkswagen y herramientas comunes y generales.
De todas maneras, ellos son seleccionados en funcibn a su conocimiento
técnico por lo que deben saber utilizar las herramientas. Para la parte
administrativa utilizan un escaner que se le enchufa al camion a su unidad de
control. Este escaner lee la informacion que tiene esa computadora o unidad de
control y esto le permite identificar el lugar donde se encuentran las fallas. Esto
no soluciona nada, en realidad es solo una herramienta mas, después, esta en
la capacidad del mecéanico en darse cuenta del problema que tiene el camion.
Tienen que saber usarlo y trabajar con él porque solo, de por si, no te dice

nada solo te guia.
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3) ¢Necesitan los empleados, para realizar su trabajo, utilizar elementos de

seguridad?

PABLO: Si, necesitan utilizar elementos de seguridad. Estos elementos se
encuentran en el taller sea por nuestro requerimiento como por el de la ART
(La Caja SA). Los mecanicos, utilizan como norma general calzado de
seguridad si o si y, después, para cada herramienta el elemento de seguridad
que exige la ART. A veces, no los usan y jsi! hay que andar por atras de ellos
controlando. El control tiene que existir constantemente porque si no hay
control hacen lo que quieren. Mas de una vez paso caminando por el taller y los
veo que estan con una amoladora y estan sin los guantes y sin los anteojos y
ellos te dicen que es mas rapido el trabajo sin esos elementos, pero si pasa
algo la ART no te cubre nada. De todas maneras, no tenemos muchos

accidentes.

4) ¢ Participa en el desarrollo del andlisis y descripcion de puesto del area

operativa?

PABLO: Si, de hecho, los hago yo con participacion del jefe de taller. La
descripcion del puesto la hacemos entre los tres: gerente de post venta, el jefe
de taller y el responsable de recursos humanos, pero, después, analizar esa
descripcién o la evaluacion de ese puesto en si mismo la hago yo en conjunto
con el jefe de taller eso lo hace directamente el sector de cada area es decir
cada gerente con su area. La implementacién de la misma o las evaluaciones
de desempefio las hacemos nosotros también generalmente las realizamos en
forma anual y después esos resultados se implementan. Yo trabajo en la

mejora constante no solamente con el personal sino con el cliente.
5) ¢ El analisis y descripcion de puesto sirve de guia para su trabajo?

PABLO: Si, yo creo que es una herramienta que nos sirve de guia para el
trabajo de los operarios. El analisis y la descripcion de puesto les permite a los
mecanicos delimitar los procedimientos que realizan cotidianamente y las
metodologias que implementan que son requerido por Volkswagen y que a si
mismo la organizacion necesita para que se cumplan las tareas eficientemente

y por eso constantemente las estamos reviendo.
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6) ¢Considera que el area de trabajo se encuentra capacitada para el

desarrollo de las tareas?

PABLO: Si, el area esta técnicamente capacitada. Si bien todos los operarios
puedenrealizar todas las tareas, cada uno de ellos tiene una especialidad en
cada tema para lo cual, desde un principio, fueron seleccionados de esa
manera para armar un equipo. Aca, lo que hace falta es que les metan en la
cabeza en las capacitacioneslas cosas desde el principio del proceso y no, que
se vallan directamente al manejo del inside. Necesitan que empiecen la
capacitacion de cero, desde que llega la orden, jEso no existe! un curso desde
que llega la orden a la mano del mecéanico para que la sepan leer, interpretarla,
gue sepan hacer el pedido de las piezas (muchas veces se equivocan en el
pedido de piezas pedidas) que interpreten el numero de chasis que te da

mucha informacion.
7) ¢, Su gente cumple con los procedimientos de trabajo?

PABLO: Si, yo creo que cumplen con los procedimientos de trabajo. Estos
procedimientos estdn dados de manera burocraticos por Volkswagen. De todas
maneras, por mas capacitacion que exista, siempre hay errores mas que nada
en la parte administrativa de la tarea que todavia les cuesta realizarla bien y
cuando se archiva esa orden tiene que estar cumplida tal cual es requerida por
la empresa. A nosotros (CorCam), nos hacen una auditoria todos los afios. Mas
gue nada, es en las garantias donde les damos mucha importancia a estas
cuestiones porque, si algo estd mal, nosotros tenemos que comprobar
realmente que no dibujamos la garantias porque esto significa plata para la
empresa, entonces hace falta mucha documentacién que respalde el trabajo y
tratamos que siempre se haga igual para que se acostumbren a realizarlo para
todos los clientes de la misma manera, tanto para: cargo cliente como cargo
garantia como cargo interno, que es en donde se ve a quien se le cobra el
trabajo porque aca todo lo tenemos que cobrar, alguien lo tiene que pagar a no
ser que sea una perdida nuestra porque justo el mecanico se le cayo la cajay
se le partio, en ese caso eso lo tenemos que pagar nosotros. Para esto
tenemos una orden interna todos los meses donde tenemos los consumos

nuestros y de ahi rendimos cuenta es ahi, donde decimos perdimos esto por tal
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UNDEF
y tal motivo. Un aspecto muy importante es que si se cumplen los

procedimientos de trabajo se supone que se satisface mejor al cliente.

8) ¢ Dispone de herramientas para potenciar el desarrollo de los

empleados?

PABLO: Si, Volkswagen nos envia un plan de capacitacion semestral
por medio de una circular en donde se incluyen todas las capacitaciones
técnicas a los operarios salvo la del asesor de servicio que es menos técnica.
Enviamos a los operarios en funcién a su especialidad porque no nos sirve
mandar a un especialista en electricidad a una capacitacion de armado de caja,
es una pérdida de tiempo. Se dispone, ademas, de las herramientas de
diagndstico que hagan falta y herramientas especiales para cada unidad y que
Volkswagen las provee y te obliga a adquirirla por ser concesionaria y esto
hace que esas herramientas permitan alcanzar los tiempos de trabajo
establecidos porque si no las tendriamos quizas, por conocimiento o
experiencia ya lo saben hacer, pero estarias corriendo el riesgo de no cumplir
con ese tiempo que se les exige para cumplir con cada actividad o estarias

perdiendo la posibilidad de ganar en el recurso humano también.
9) ¢, Su gente, conoce los procedimientos de trabajo?

PABLO: Si, conocen los procedimientos de trabajo. En este momento
estamos medio complicados con los procedimientos mas que nada para la
parte administrativa, hay que renegar un poquito para que escriban o para que
lo hagan. Ellos, inician la tarea marcando el tiempo cada vez que inician una
reparacion. Hay que tener en cuenta que el lugar que mas procedimientos
tiene, es el area de postventa, porque desde que ingresa el cliente se abre una
orden de reparaciéon y desde ahi en mas se dan un monton de procedimientos.
Esta tarea, las realiza un asesor de servicio que pertenece también al area y
esta capacitado para eso. En esa orden de reparacion, van todos los datos de
la unidad y todos los datos del cliente y después va el reclamo del cliente o la
inquietud del cliente. En base a esto, el asesor de servicio debe estar
preparado para poder recibirlo, asesorarlo y guiarlo por medio de preguntas

precisas haciendo un diagnéstico de la situacion. El asesor, debe tener
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conocimientos de venta, porque el que vende el servicio, el que vende el
producto que es el repuesto es él. Ademas, éste también vende el servicio de
los mecénicos porgue es mano de obra productivo y el tiempo, en este caso, es
una hora de trabajo que son $200 pesos mas IVA por lo tanto, si los mecéanicos
demoran 10 horas por incapacidad de ellos, no se las podes cobrar al cliente
porque ellos tienen pautas de tiempo estipuladas para cada tarea que realizan.
Si un embrague esta establecido en diez horas y el mecanico se demoré 20
horas al cliente se le cobran 10 y en base a eso se mida la productividad, el
rendimiento y la eficiencia del operario que eso se mide de acuerdo a la

cantidad de horas presenciales, horas facturadas y horas de trabajo.

10) ¢ Exige el cumplimiento de los procedimientos de trabajo a los

empleados del area?

PABLO: Si, se exigen que se cumplan estos procedimientos, pero mas que
nada cuando tenemos una orden en garantia. De todas maneras, como
deciamos existen fallas mas que nada en la parte administrativa. Por ejemplo,
el mecénico te pone el trabajo que realizé en la hoja cuando en realidad, debe
poner el diagndstico de la unidad. Otro ejemplo se da, cuando inician el trabajo,
los operarios, deben marcar el tiempo en el cual empezaron a realizarlo y
cuando terminaron, deben volver a marcarlo y por lo general se olvidan de
hacerlo. Esto se hace porque al finalizar el trabajo, vuelve esta ficha al asesor
de servicio para que sea cargado en el sistema y, de esta manera, se puede
analizar cuantas horas trabajé el empleado, si fue productivo o no, si rindié o0 no
y si fue efectivo o no. Esto depende de la cantidad de horas que estuvo
trabajando y se calcula de forma individual porque existen eventualidades. Por
ejemplo, un mecéanico esta 9 horas trabajando entonces, lo 6ptimo es que se
aprovechen el 80% de esas horas son 7 horas 20 minutos que me vende sus
servicios el mecéanico. Esto como deciamos, se analiza por mecanico y de
forma global para analizar el rendimiento del taller y de ahi se ve cuantas horas
facturamos realmente y cuantas horas trabajé. Ahora a esto lo fuimos
corrigiendo, pero muchas veces, yo los veia trabajar mucho y en los nimeros
no se veia que trabajaban y los nimeros son lo que ve el gerente general si
bien, yo se lo puedo explicar que fue lo que pas6, en el momento de

desvincular a alguien ese que se equivocé en lo administrativo es el que se va

141


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

porque aparentemente es el que menor rinde. En definitiva, hay procedimientos
que deben cumplir y cuesta que los cumplan. Hace falta mas capacitacion
desde la terminal para mi forma de ver en esta parte mas administrativa del
mecanico. Si los operarios cumplen con los procedimientos y éstos quedan
registrados en la orden de reparacion cualquiera que no entienda nada, deberia
poder agarra esta orden y entender de qué habla y explicar y hablar con el

cliente.

11) ¢ En qué grado, puede proveer informacién sobre necesidades futuras de

capacitacion de su gente?

PABLO: El jefe de taller tiene la facultad de venir y decirme a mi: necesito
gue esta persona se capacite en tal y tal cosa, y yo puedo ver la manera de

gue esta necesidad sea factible.
12) ¢ La capacitacion colabora con la planificacion y coordinacion del area?

PABLO: Si, yo considero que técnicamente colabora porque les brinda todas
las herramientas necesarias a los mecanicos, pero, como deciamos, desde
camiones y buses de Volkswagen, hace falta mas capacitacion desde la
terminal desde el inicio del proceso porgue son todas capacitaciones técnicas,
pero necesitan empezar de cero en el proceso de los mecanicos para que
sepan hacer lo administrativo que forma parte de su burocracia. Se da mucha
importancia a lo que es auto y no tanto a camiones y buses y mas que nada en
la postventa mas alla de que hace bastantes afios que estamos en el mercado.
Por otro lado, la proyeccion de este afio son Euro tres y Euro cinco. Euro tres y
a vimos todas las capacitaciones y las siguen repitiendo siempre igual, aunque
les cambien el nombre los mecéanicos ya las hicieron todos y la capacitacion
Euro cinco la empezamos a hacer en el afio 2013 en Brasil mande un mes al
jefe de taller y a un mecanico con un costo de $60000 y hoy en dia no se
acuerdan de nada. Este afio se empiezan a hacer en Argentina, pero para mi
no va a ingresar al pais por falta de condiciones en el combustible por lo que
por mas que pelee con Volkswagen pasa a ser una perdida en vez de una

inversion.
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13) ¢ La capacitacion brindada por la organizacion le permite supervisar que

el area de trabajo disponga de los materiales y herramientas?

PABLO: En nuestro caso, la capacitacion técnica, es brindada por la terminal
de Volkswagen en la provincia de Buenos Aires y ellos, nos hacen auditorias
anuales donde se fijan que implementemos todas las capacitaciones y
herramientas que les compramos a ellos. Por lo general debemos adquirir la
herramienta para poder capacitar a los mecanicos y una herramienta te lleva a
la otra mas alla que el resto de las herramientas sean adquiridas aparte por
nosotros y en funcion a las necesidades del taller, las herramientas especiales

son establecidas por Volkswagen.

14) ¢En qué grado, la capacitacion brindada por la organizacion le permite

supervisar que el area de trabajo utilice los dispositivos de seguridad?

PABLO: Desde la capacitacion los operarios saben que herramientas
requieren de ciertos cuidados y a si mismo son requeridos por ART para que se

cumplan.
15) ¢ Participa en la planificacion y disefio de la gestién de capacitacion?

PABLO: Si, mas alla de que la capacitacion es brindada por Volkswagen, por
lo general los gerentes nos comunicamos con los zonales de postventa y
tenemos una buena comunicacién y participamos de estas necesidades que
van surgiendo en lo cotidiano independientemente de si después esto se toma

en cuenta o no.

16) ¢La capacitacion colabora en la coordinacion y formulacion de
programas de trabajo de conformidad con las prioridades que indiquen los

superiores?

PABLO: El duefio de la empresa es quien baja una linea a los gerentes de
cada area y en base a eso nosotros los vamos distribuyendo a los demas para
poder llegar a un objetivo en comun. El duefio se va a fijar en el objetivo final

mas alla de las capacitaciones.
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17) ¢ En qué grado, transfiere mediante la capacitacion sus

conocimientos técnicos a los operarios?

PABLO: En este caso, nuestro jefe de taller estd constantemente con los
operarios y trabaja a la par de ellos, sabe mas que los mecéanicos, esta mas
capacitado, lo que nos cuesta es que se supone que la figura del jefe de taller
es supervisar a todos los mecénicos y dar una mano solo cuando alguno se le
queman los libros, pero, él es bastante metido y va y hace las tareas
directamente, lo ayuda al mecéanico y lo aprende por verlo, pero, al estar metido
en un trabajo hace que se descuide el trabajo general. Nosotros, tenemos de
ocho a diez camiones por dia con cinco mecanicos son dos camiones por cada
uno vy si él esta metido en un camion no hace el control de calidad que debe
hacer, entonces, cuando completa la orden pone la firma y mas alla de que

confie a quien le da la tarea él debe cumplir su rol de supervisar.

18) ¢ Participa del desarrollo y actualizacion de los materiales de

capacitacion?

PABLO: No, no participo. Al ser externas las capacitaciones es decir las
brindan desde la central de Volkswagen, los materiales de capacitacion estan

dados y realizados por ellos directamente.
19) ¢ La capacitacion permite la satisfaccion del cliente?

PABLO: Si, por supuesto. Yo considero que ese el fin principal de la

capacitacion.

20) ¢ La capacitacion le permite dar respuesta a los problemas de los

operarios cotidianos?

PABLO: Si, si les permite. Si un cliente viene con un problema técnico,
por ejemplo, que tiene una pérdida de aire el camion, ellos deben saber
diagnosticar a que se debe y resolverlo y eso lo pueden hacer gracias a la
capacitacion que se les brinda por parte de Volkswagen.

21) ¢ Puede participar en la determinacion de futuras necesidades de

capacitacién para su gente?
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PABLO: Si, puedo participar. El jefe de taller puede decirme las
necesidades que tenga de capacitacion para los mecanicos y yo se las informo
a Volkswagen o podemos solicitar cursos externos. Por lo general, yo hago
participar al jefe de taller en la determinacién de quienes van a presentarse en
los procesos de capacitacion de Volkswagen, nos ponemos de acuerdo en
conjunto, porque por ahi justo cuando se da la fecha de capacitacion a esa

persona la estamos observando o la necesitamos para otra cosa.

22) ¢ Mantiene un sistema de registro para efectuar el seguimiento de los

trabajadores?

PABLO: Si tenemos un registro pero medimos la productividad, la
eficiencia, el rendimiento mes a mes de los empleados, pero no hacemos un
seguimiento después de que cada uno fue a la capacitacion o de la
capacitacién en si misma, porque consideramos que lo que aprenden en las
capacitaciones de Volkswagen son cosas que van a hacer todos los dias por lo
que de la Unica manera que podemos evaluarlo es viendo si lo implementa o0 no

en la tarea en si mismo, no hay mucho para analizar.

23) ¢, Considera gue la capacitacion ayuda a alcanzar los objetivos de la

organizacion?

PABLO: Si, por supuesto siempre ayudan a alcanzar los objetivos y para
eso se realizan y desde mi punto deberian ser mas actualmente representan un

4% del presupuesto.

24) ¢ Los objetivos propuestos en la capacitacion son controlados en las

tareas diarias?

PABLO: Si, son controlados diariamente pero como ya deciamos
controlamos que lo aprendido se haga o no se haga en las tareas no tenemos
un registro en concreto, se cumple con lo que capacitaron al mecanico o no se

cumple.

25) ¢ En qué grado, participa en el desarrollo del material de

capacitacion?
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a los mecanicos es desarrollado por Volkswagen podemos, como les decia
hacer alguna sugerencia si es necesario, pero al ser técnicas las

capacitaciones son siempre el mismo material.

26) ¢ En qué medida, el material de capacitacion se adecua a la practica

de las tareas de los operarios?

PABLO: yo creo que los manuales son eficientes por lo menos los

mecanicos vienen sabiendo lo que tienen que hacer en cada unidad.
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The frvren s moaal

RESPONSABLE DE RECURSOS HUAMANOS

Empresa:

Area De Trabajo:

Fecha:

PREGUNTAS

1) ¢El disefio de los perfiles de puesto, corresponde a larazén de ser de los cargos o
empleos?

Respuesta

2) ¢ Particip6 en la elaboracion del analisis y descripcién de puesto? ¢Quiénes lo
realizaron?

Respuesta

3) ¢De qué manera se obtiene informacion para el desarrollo de los perfiles de puesto?

¢Quiénes le proporcionala informacion? ¢Qué métodos utilizan?

Respuesta

4) ¢Quiénes realizan los procedimientos de trabajo? ¢Qué métodos utilizan?

Respuesta

5) ¢Cumplen los operarios con los procedimientos de trabajo establecidos?

Respuesta
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6) ¢Cémo controlan que se cumplan con los procedimientos de trabajo?

Respuesta

7) ¢Existe alguna manera de registrar el grado de calificacién que cada integrante del area
operativa posee en términos de las competencias necesarias para desempefiarse en sus funciones?
De ser asi ¢los registros se mantienen actualizados de manera que reflejen la situacion real de

manera confiable y permitan tomar decisiones al respecto?

Respuesta

8) ¢ Para las actividades de capacitacién directamente asociadas con las funciones que
cumplen los operarios ¢son realizados o considerados los analisis de tareas, las descripciones de

funciones y los perfiles de los puestos que ocupan?

Respuesta

9) ¢Estan claramente especificadas las responsabilidades de la méaxima conduccién de la
organizacion con respecto ala capacitacion? Quien ocupa dicha responsabilidad ¢posee un

conocimiento cabal sobre la misma?

Respuesta

10) ¢Quién es el encargado de realizar las capacitaciones?

Respuesta

11) ¢ Qué criterios utilizan para decidir si una capacitacién se va a realizar o no?

Respuesta

12) ¢Son llevados registros pertinentes y significativos durante las actividades de

capacitacion?

Respuesta

13) ¢ Es recogida al finalizar la capacitacion la opinién de los destinatarios para lograr lo

necesario que permita asegurar mejoras en proximas ediciones?

Respuesta

14) ¢Las capacitaciones realizadas en la organizacién son internas, externas o mixtas? Si
son internas, ¢quién larealiza? En el caso de ser externa, ¢Ddénde se realizan? ¢Qué métodos

utilizan? ¢Coémo se controla?
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Respuesta

15) ¢ Para cada necesidad de capacitacion escogida ¢existe evidencia de que han sido
establecidos objetivos especificos a alcanzar y que indiquen claramente que al finalizar la misma los
destinatarios podran aportar mejorias concretas a su desempefio? ¢Estos objetivos de pueden ser
medidos fehacientemente?

Respuesta

16) ¢ Qué criterios utilizan para la configuracion de las actividades de capacitacion de
acuerdo con los objetivos a lograr (por ejemplo, como elegir la modalidad de capacitacion, el
material a utilizar, las condiciones o locales, el capacitador, etc.)?

Respuesta

17) ¢ Es programada dentro de una actividad la utilizacion de pruebas o test parair
evaluando, el grado en que los destinatarios cumplen con cada uno de los objetivos de capacitacion

propuestos?

Respuesta

18) ¢ Son estimados los recursos y tiempos necesarios para la concrecién de cada actividad
de capacitacion?

Respuesta

19) Las actividades de capacitacion ¢son contenidas en un programa general que considere

las prioridades y secuencias l6gicas necesarias entre las mismas?

Respuesta

20) Durante la capacitacion, ¢ Se ha acordado con los destinatarios y/o sus superiores
alguna forma de acompafiamiento a la actividad desde la propia rutina, transfiriendo al trabajo diario
los resultados parciales de la capacitacion y el feedback necesario para realizar ajustes ala
actividad de acuerdo con los logros parciales?

Respuesta

21) ¢Participa en el desarrollo del material de capacitacién?

Respuesta

22) ¢Con qué frecuencia se actualiza el material de capacitacion?

Respuesta
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23) ¢Qué tipo de materiales utilizan en las capacitaciones?

Respuesta

Respuestas

1) El disefio de los perfiles de puesto, ¢ Corresponde a la razon de ser de

los cargos o empleos?

RRHH: si corresponde, por lo menos siempre se busca eso, a veces, por
ahi es un tema porque se va alguien cualquiera sea el motivo y tenemos poco
tiempo para cubrir un puesto y por ahi nos ha pasado que se haya ido gente
enojada rapido y se necesita con urgencia el puesto entonces bueno por ahi no
se es tan exigente en ciertas cosas de los perfiles de puesto. Pero si, las tareas

que estan descriptas en los perfiles son las que hacen en los puestos.

2)¢ Participd en la elaboracién del andlisis y descripcion de puesto?

¢, Quiénes lo realizaron?

RRHH: si, participo. Los realizamos en conjunto con el gerente general y
lo actualizamos todos los afios. Nosotros cerramos balance el 31 de octubre y
ahi arrancas a planificar eso, el tema de las capacitaciones que se van a hacer
en el afio que viene y las descripciones de puesto siempre cuando comienza el

ejercicio comenzamos con toda es parte.

3) ¢De qué manera se obtiene informacién para el desarrollo de los
perfiles de puesto? ¢Quiénes le proporcionan informacion? ¢Qué métodos

utilizan?

RRHH: Para el desarrollo de los perfiles, se habla con el encargado de cada
area, sea el gerente de post venta, el gerente de administracion o el gerente
comercial. Después, cuando hablamos con ellos, de acuerdo a que perfil
necesita para su area, ahi lo vamos actualizando, asi como cuando entra

alguien hablamos con esa persona para ver que se necesita del puesto, pero
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siempre en cada puesto con el gerente o encargado de cada sector obtenemos

la informacién personalmente.
4) ¢ Quienes realizan los procedimientos de trabajo? ¢ Qué métodos utilizan?

RRHH: cada gerente realiza los procedimientos de trabajo de su propia area
el gerente de post venta, el comercial y el de administracion y éstos determinan

el analisis la descripcidén de puesto y también los procedimientos.
5) ¢ Cumplen los operarios con los procedimientos de trabajo establecidos?
RRHH: si, mayormente si cumplen.
6) ¢ Como controlan que se cumplan con los procedimientos de trabajo?

RRHH: eso depende el area, por ejemplo, en el area de ventas tenemos que
vender tantas unidades y después cuando se cierra el ejercicio se ve si llego al
objetivo y en el area de taller hacen los service a los camiones y tenemos

indicadores con las quejas de los clientes y si vuelven los camiones, etc.

7) ¢Existe alguna manera de registrar el grado de calificacibn que cada
integrante del area operativa posee?

*(No entendio la pregunta se la reformulamos y explicamos)

RRHH: si, tenemos registro de lo que falta, por ejemplo, si se pide
secundario completo y no tiene el secundario sabemos que falta en ese puesto
y lo tenemos identificado.

8) Para las actividades de capacitacion directamente asociadas con las
funciones que cumplen los operarios, ¢Son realizados o considerados los

analisis de las tareas, las descripciones de funciones y puestos?

RRHH:Si son considerados y tendidos en cuenta, aunque las
capacitaciones de esta area sean en su mayoria externas por medio de

Volkswagen.
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UNDEF
9) ¢ Estan claramente especificadas las responsabilidades de la maxima
conduccion de la organizacion con respecto a la capacitacion? Quien ocupa

esta responsabilidad ¢ posee un conocimiento cabal sobre la misma?

RRHH: si, si por ahi cada encargado va actualizando lo que hace falta y
bueno, ellos son los que me requieren a mi algan curso de capacitacion. Todos
los operarios han ido a Buenos Aires a la planta de Pacheco porque ha salido
una nueva version del camion y bueno como tenia distintas especificaciones
que los otros camiones, fueron cada uno a hacer la capacitacion. Basicamente
cada gerente esta actualizado en lo que hace falta para cada puesto igual por
ahi la gente de administracion los que son contadores por ahi salen cosas de
actualizacion de los impuestos siempre se actualiza todos los afios siempre

cada encargado de area lo va haciendo.
10) ¢ Quién es el encargado de realizar las capacitaciones?

RRHH: siempre soy yo con cada encargado de area. Organizamos la
capacitacion, pero no las damos porque siempre son externas nunca hay una
capacitacion interna, por ejemplo, de aca los mandamos a Volkswagen o a la
facultad a la gente de administracion o a la gente de la ART que cursa los
primeros auxilios, pero siempre la capacitacion es externa aunque la iniciativa

sale desde los responsables de area 0 es mia.

11) ¢ Qué criterios consideran para decidir si una capacitacion se va a

realizar o no?

RRHH: Las capacitaciones se realizan de acuerdo a lo que haga falta en
el puesto de acuerdo a las necesidades

12) ¢ Son llevados registros pertinentes y significativos durante las

actividades de capacitacion?

RRHH: Si son llevados siempre, ahi se le pide al empleado cuando
vuelve de las capacitaciones lo que realiz0 y nosotros tenemos una memoria
donde salen todas estas capacitaciones que hicieron durante el afio los

operarios.
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13) ¢ Es recogida al finalizar la capacitacion la opinién de los
destinatarios para lograr lo necesario que permita asegurar mejoras en

proximas ediciones?

RRHH: Si, igual no lo tenemos en forma escrita, se le consulta como le
fue en la capacitacion en forma oral pero no hay algo formal o que quede por

escrito.

14) Las capacitaciones realizadas en la organizacion ¢,son internas,
externas o mixtas? Si es interna ¢ Quién la realiza? En el caso de ser externa

¢,Dbénde se realizan? ¢ Qué métodos utilizan? ¢ Cémo se controla?

RRHH: Las capacitaciones en su mayoria son externas las da
Volkswagen otras las da el consejo profesional de ciencias econdmicas sobre

todo de administracion de impuestos, pero la mayoria son de Volkswagen

15) Para cada necesidad de capacitacion escogida ¢ existe evidencia de
que han sido establecidos objetivos especificos a alcanzar y que indiquen
claramente que al finalizar la misma los destinatarios podran aportar mejorias
concretas de desempefio? ¢ Estos objetivos pueden ser medidos

fehacientemente?

RRHH: En este caso si, las capacitaciones son de camiones que vienen
nuevos y que se les tiene que hacer el servicie se tiene que ver el futuro de la
capacitacién que hicieron, pero no hay mediciones cuantitativas vemos si se

refleja en la actividad o no se refleja.

16) ¢ Qué criterios utilizan para la configuracion de las actividades de
capacitacién de acuerdo con los objetivos a lograr (por ejemplo, ¢como elegir la
modalidad de capacitacion, el material a utilizar, las condiciones o locales, el

capacitador, etc.)?

RRHH: Como las capacitaciones son externas, los criterios los ponen
ellos nosotros vemos el tema especifico de lo que haga falta a cada empelado
nosotros no participamos en como o donde se va a realizar la capacitacion

proporcionamos el tiempo al empleado y la plata para financiar eso.
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17) ¢ Es programada dentro de una actividad la utilizacion de pruebas o
test para ir evaluando el grado en que los destinatarios cumplen con cada uno
de loso objetivos de capacitacion propuestos?

RRHH: Hay indicadores como deciamos, pero, no hay test o pruebas se

ve si lo hace o no lo hace en la actividad en si misma.

18) ¢ Son estimados los recursos y tiempos necesarios para la
concrecion de cada actividad de capacitacion?

RRHH: Si son estimados, la empresa le otorga el tiempo y los recursos

necesarios para cada capacitacion y éstos estan determinados por la empresa.

19) Las actividades de capacitacion ¢son contenidas en un programa
general que considere las prioridades y secuencias logicas necesarias entre las

mismas?

RRHH: la empresa no tiene un programa, pero si Volkswagen donde a
principio de afio nos dice las capacitaciones programadas y en funcién a eso
elegimos las que hacen falta se busca no capacitar por capacitar de todas

maneras.

20) Durante la capacitacion ¢,se ha acordado con los destinatarios y/o
superiores alguna forma de acompafnamiento a la actividad desde la propia
rutina, trasfiriendo al trabajo diario los resultados parciales de la capacitacion y
el feedback necesario para realizar ajustes a la actividad de acuerdo con los

logros parciales?

RRHH: Realizamos un feedback para saber si le sirvid o no la
capacitacion por lo general van en dos tandas y la segunda tanda depende de

si le sirvid o no a la primera.
21) ¢ Participa en el desarrollo del material de capacitacion?

RRHH: En realidad el material de capacitacion no lo hacemos nosotros
lo hace Volkswagen en funcion a sus objetivos y se los entregan ellos

directamente a los mecénicos cuando van a la capacitacion en Buenos Aires y
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cuando hubo capacitaciones por ejemplo en la universidad lo mismo al ser

externo siempre los realizan ellos.
22) ¢ Con que frecuencia se actualiza el material de capacitacion?

RRHH: supongo que el material de capacitacion se actualiza a
periodicamente o en realidad a medida que se necesite actualizar en funcién a

las necesidades que haya en el momento.

23) ¢ Qué tipo de materiales de capacitacion utilizan en las

capacitaciones?

RRHH: utilizan apoyo audiovisual, proyectores, la practica en si misma

en el lugar de trabajo, material escrito un manual de apoyo, etc.
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ANEXO TRES: CUESTIONARIO

JEFE DE TALLER
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FORMULARIO DE CUESTIONARIO

AREADETRABAIO  —allon Mécounvco / Jef€ ks 7z-Eded PUESTO
7 v

NOMBRE  Aviedic  Donie

ANTIGUEDAD  J saiio [FECHA  Ov/05/ 2015
PREGUNTAS ) RESPUESTAS
EVALUEDE1A5 1[2]3]a]s
TEMA UNO
1) ¢En qué grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde a ! ‘ )( '
las actividades que realizan? i ‘ {71
1]

¢POR QUE?

2) ¢En qué grado el andlisis y descripcién de puesto sirve de guia para su
trabajo?

¢POR QUE?

3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en i
el analisis y descripcion de puesto? '

¢POR QUE?

4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? ! )(

¢POR QUE?

procedimientos de trabajo?

l
5) ¢En qué grado la organizacion exige el cumplimiento de los ‘
|

! ¢POR QUE?
|

L
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11) ¢En qué grado, sienten el acompafiamiento de la gerencia o directivos, en
la implementacion de la capacitacion? }<

| (POR QUE?

12) A partir de la implementacién de la capacitacion, ¢en qué grado, tiene la

posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos de seguridad | 5(

provistos? }

¢POR QUE?

13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde para ‘
aprender las tareas del puesto? 1 ><

[ ¢POR QUE?

14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la [ )<
capacitacion se adaptan a sus tareas? ‘ ’
| |

| ¢POR QUE?

TEMA CINCO 5
!

—

15) ¢En qué grado considera usted que el capacitador desarroll6 el contenido
del programa de capacitacién acorde a su puesto de trabajo?

| e
LT

¢POR QUE?

16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante la capacitacion generan
un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de trabajo? ‘ l

- .

=

¢POR QUE?

{
b

| 17) ¢En qué grado, los conocimientos adquiridos son atiles y aplicablesenel |

campo laboral como herramienta para la mejora? 1 {

[
| ¢POR QUE?

SPSE [F I
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TEMA DOS

6) ¢En qué grado, el disefio del programa de capacitacion se adapta a sus
necesidades de aprendizaje? X

¢POR QUE?

TEMA TRES

| 7) éEn qué medida, los materiales que recibié en la capacitacion son acertados

1]
|

|

y suficientes? ‘

¢POR QUE?

actualizados en funcién a los avances de su tarea?

8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son ‘

| ¢POR QUE?

|
|
|
{ TEMA CUATRO

9) ¢En qué medida, la organizacién le permite volcar en sus tareas lo aprendido X
en la capacitacion?

¢POR QUE?

| 10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo )(
| cotidiano?

¢POR QUE?
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[ - - [ [

’ 18) ¢En qué grado, considera que la capacitacion le permite alcanzar los l 1 X
[ objetivos planteados? l ‘

’ ¢POR QUE?

'7_ S—— = S

T I
] 1
[ 19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le | I ><
permite superar los desafios en la tarea? ' ]
| 1

¢POR QUE?

REFERENCIAS

1 NADA

2 CASI NADA

) MAS O MENOS

4 CASI TOTALMENTE

5 TOTALMENTE
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MECANICOS

~ FORMULARIO DE CUESTIONARIO

| AREADETRABAIO T4 €L | MEAMCO ~ _puesto
' NOMBRE  DELGADO RAFAEL ]

"”ANnGU'EDA(j;Mp_MA—;oo' 700 | FECHA OY Jo3 /o045

eensieed

I .. PREGUNTAS | RespuesTas |
‘ EVALUEDE1AS 11 2:3[4]5
R 4 Sl Lt
r TEMA UNO !
. 1) ¢En qué grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde a iy
| las actividades que realizan? { i Xi |
1 1 1
| | i |
e . S— SRS R—— T —— ____‘.....,,_.__b....,LA |
i ¢POR QUE? i
! 2) ¢En qué grado el andlisis y descripcion de puesto sirve de guia para su . ix I |
! trabajo? I e
i ¢POR QUE? l
* . l P
| 3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en X
! el analisis y descripcion de puesto? [
— A . W
' ¢POR QUE?
| o
| 4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? PR
| i b i
. - -
' ¢POR QUE?
| ? B
| 5) ¢éEn qué grado la organizacién exige el cumplimiento de los | {yl !

! procedimientos de trabajo?

" ¢POR QUE?
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[ s = = N —
i TEMA DOS !
S — g e
6) ¢En qué grado, el disefio del programa de capacitaci¢n se adapta a sus i F R
necesidades de aprendizaje? )(
b . SR A
I ¢POR QUE? !
t
‘ TEMA TRES
| 7) ¢éEn qué medida, los materiales que recibio en la capacitacion son acertados ; ! jx! )
* y suficientes? ! PoIA '
[ A
"¢POR QUE? ’
i iog o
! 8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son Y i ioid |
| actualizados en funcion a los avances de s tarea? ' : i :)(
" ¢POR QUE? - e
i TEMA CUATRO !
S ) T 3
: ' | |
9) ¢En qué medida, la organizacion le permite volcar en sus tareas lo aprendido ; K
en la capacitacion?
| ¢POR QUE? “ T R
10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo A ' K

cotidiano?

"IPOR QUE? - 3
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{ ‘ f

T
11) ¢En qué grado, sienten el acompanamiento de la gerencia o directivos, en | |
1

" la implementacion de la capacitacion? i

i ¢POR QUE?

+ 12) A partir de la implementacion de la capacitacion, {en qué grado, tiene la i
posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos de seguridad P ,)('
provistos? s !

s s T —————— o O N S
| ¢POR QUE?
| A
! 13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde para Pl
aprender las tareas del puesto? X
3 S S B
1 ¢POR QUE?

1 14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la
capacitacion se adaptan a sus tareas? X

!’ﬁéﬁ‘c{dé?’" PRETT ey SR |

Al

TEMA CINCO

| 15) ¢En qué grado considera usted que el capacitador desarrollé el contenido ] = ‘(

3 del programa de capacitacion acorde a su puesto de trabajo? ) ]
|

" {POR QUE>

' 16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante la capacitaciéon géneran
un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de trabajo? i !

Qué?

! 17) ¢En qué grado, los conocimientos adquiridos son utiles y aplicables en el !

| i

. campo laboral como herramienta para la mejora? i ‘M

{ | S |
i

b i s s
{ ;POR QUE?
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| 18) ¢éEn qué grado, considera que la capacitacion le permite alcanzar los
! objetivos planteados?

! I | 4

f I )(1 i

ey T e e .:,_ﬁ e b b B

{ 19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le i [)U
permite superar los desafios en la tarea? L

i B b

S OB s g A = s i SRR CTTI— |/ SR 1) LR

| ¢POR QUE?

REFERENCIAS ]

1 NADA

2 CASI NADA

3 MAS O MENOS

4 CASI TOTALMENTE

il SR o o R R B TR AR A B R

5 TOTALMENTE
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FORMULARIO DE CUESTIONARIO

|AREADETRABAIO 7, ter ] Aecciics PUESTO
NOMBRE ?’a?&afns SGancels
ANTIGUEDAD ' 5%, 150 " FECHA 04/03/20ns f
PREGUNTAS | RESPUESTAS |
e LB
EVALUEDE1AS ) 1213 Qg
TEMA UNO .

1) ¢En que grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde a

las actividades que realizan? | x \
¢POR QUE? |
|
' 2) ¢En qué grado el analisis y descripcion de puesto si-ve de guia para su ‘ I ' | |
trabajo? K J |
- - I I

¢POR QUE?

3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en ! |

el analisis y descripcion de puesto? ! )( |
POR QUE? o 1
EERRN
4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? )( ‘ ‘
[
¢POR QUE? ]
o] |

. g il

5) ¢En qué grado la organizacién exige el cumplimiento de los i X [ |

procedimientos de trabajo?

¢POR QUE?
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- [ TTT1

5
TEMA DOS 4

' !

6) ¢En qué grado, el disefo del programa de capacitacion se adapta a sus i ‘ |

necesidades de aprendizaje? R
) - - I
¢POR QUE? |
TEMA TRES
7) ¢En qué medida, los materiales que recibié en la capacitacion son acertados ‘ ‘)( | }
y suficientes? f [
¢POR QUE? -
i | 1|
8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son | )U ‘
actualizados en funcién a los avances de su tarea? (1]
NN
¢POR QUE?
|
TEMA CUATRO [
| : ]
9) ¢En qué medida, la organizacion le permite volcar en sus tareas lo aprendido X!
en la capacitacion?
¢POR QUE? |
T T |
\ |
10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo ‘ | x |
cotidiano? ‘
:U’ORQUE? -
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o 7”7"?]"_\
| |
11) ¢En qué grado, sienten el acompafamiento de la gerencia o directivos, en ! } X{‘ '
la implementacion de la capacitacion? I ‘
¢POR QUE? -
| o o 4 "v'yi i 777:’7 777» i
12) A partir de la implementacion de la capacitacion, ¢2n qué grado, tiene la ||
. |
posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos de seguridad | | [ 1 X
provistos? { i
| ,, - SRR N I A O
¢POR QUE?
! 13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde para ‘X‘

aprender las tareas del puesto?

“(POR QUE?
o
14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la | )(
capacitacion se adaptan a sus tareas?
L : R I S 15 (| 5 BB [
¢POR QUE?
TEMA CINCO
| 15) ¢éEn qué grado considera usted que el capacitador desarroll6 el contenido | ‘ \
del programa de capacitacién acorde a su puesto de trabajo? ‘ | X & |
o1
I
(PORQUE?
| |
16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante |a capacitacion generan | ‘
un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de trabajo? . ‘)(;
¢POR QUE? i
e
17) ¢En qué grado, los conocimientos adquiridos son utiles y aplicablesenel ' | | | )(

campo laboral como herramienta para la mejora? P
[

¢POR QUE?
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18) ¢En que grado, considera que la capacitacion le permite alcanzar los [
objetivos planteados?

¢POR QUE?
19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le t |
permite superar los desafios en la tarea?

¢POR QUE?

| REFERENCIAS

i
|
| 1 |NADA
{
‘ 2 CASI NADA
|
|
|

3 MAS O MENOS
i
| 4 CASI TOTALMENTE

5 TOTALMENTE
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[ ' 7 FORMULARIO DE CUESTIONARIO

|AREADETRABAIO Tawe( /] Mecdw co [PUESTO |
}NOMBRE Maiinez Uancde B 1
| ANTIGUEDAD @ 4708 7 | FECHA Oqlo§72045 |
7 PREGUNTAS | RESPUESTAS
" EVALUEDE1AS [172]3]a]s
‘ TEMA UNO
T T 1]

" 1) ¢En qué grado los deberesy responsabilidades del puesto son acorde a
las actividades que realizan? ‘ X

| Ll
e e

2) ¢En qué grado el analisis y descripcion de puesto sirve de guia para su

trabajo? | ‘X

{POR QUE?

ERE

| 3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en | |
|

|

| el analisis y descripcion de puesto? ) )(
| o o o 1
¢POR QUE? |
|
{ | |
| |
4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? | \ yl ,
| ||
| | 1 |
| ¢POR QUE? j

i 5) ¢En qué grado la organizacion exige el cumplimiento de los ] i l ‘ Y‘

| procedimientos de trabajo? 1 ' |

|
|
1

[ ¢POR QUE?
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TEMA DOS

| - B T
‘ I
6) ¢En qué grado, el disefio del programa de capacitacion se adapta a sus |

necesidades de aprendizaje? } |

"¢POR QUE?

TEMA TRES
S A_r"_'_’T—’ﬂ

7) ¢En que medida, los materiales que recibio en la capacitacion son acertados
y suficientes? [ ‘ X |

¢POR QUE? ' S - |

8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son
actualizados en funcién a los avances de su tarea? ‘

¢POR QUE?

TEMA CUATRO

} - B N —— SEREEEE

9) ¢En qué medida, la organizacion le permite volcar en sus tareas lo aprendido |
en la capacitacion? |

-
{

¢POR QUE?
7 - RERR
10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo 1 1 | ’X
cotidiano? | ‘ | ‘
| |
| |

¢POR QUE?
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11) ¢En qué grado, sienten el acompaiiamiento de la gerencia o directivos, en
la implementacion de la capacitaciéon? f

¢POR QUE?

12) A partir de la implementacion de la capacitacién, ¢en qué grado, tiene la

| posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente |os elementos de seguridad |

"4POR QUE?

provistos?

13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde para

| aprender las tareas del puesto?

| ¢POR QUE?

¢POR QUE?

14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la

capacitacion se adaptan a sus tareas?

¢POR QUE?

TEMA CINCO

15) ¢En qué grado considera usted que el capacitador desarrollo el contenido
del programa de capacitacion acorde a su puesto de trabajo? |

16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante la capacitacion generan

! un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de trabajo?

"ZPOR QUE?

17) éEn qué grado, los conocimientos adquiridos son Gtiles y aplicables en el

campo laboral como herramienta para la mejora? |

" ¢POR QUE?
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|
18) ¢En qué grado, considera que la capacitacién le permite alcanzar los [ ! TY
objetivos planteados? i { %]

19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le | :x
permite superar los desafios en la tarea? | ]

¢POR QUE?

REFERENCIAS

[ 1 NADA

2 CASI NADA

3 MAS O MENOS

4 CASI TOTALMENTE

5 TOTALMENTE
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[7”77” - - —_— —

FORMULARIO DE CU ESTIONARIO

[AREA DET TRABAJO - Talie /nn\ecow‘a/ ' T huesto

I NOMBRE :7 ' '

,i’!L"FEEEAD 2 adks __H_ECHA 04| 03]2015

I ) PREGUNTAS | RESPUESTAS
EVALUEDE1AS 1 2'3/a]s|

L

|

| TEMA UNO

| 1) ¢éEn qué grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde a
b
| las actividades que realizan? [ I X

| ¢POR QUE?

| 2) ¢En qué grado el analisis y descripcion de puesto sirve de guia para su [

| trabajo? | X

S L - - | HINSS R S |
¢POR QUE?

3 3) ¢Qué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en |

| el analisis y descripcion de puesto? X

"ZPOR QUE? .

|

|

| 4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? l )( |

| I

I{POR QUE?

| |

| 5) ¢En qué grado la organizacion exige el cumplimiento de los i )1

| procedimientos de trabajo?

¢POR QUE?
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‘ TEMA DOS |
- - SR

6) ¢En qué grado, el disefio del programa de capacitacion se adapta a sus

necesidades de aprendizaje? X
L — S N O 18
| ¢PORQUE?
t

TEMA TRES

{ 7) ¢éEn qué medida, los materiales que recibio en la capacitacion son acertados |
y suficientes? Xl

" ¢POR QUE?

‘ 8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son
| actualizados en funcién a los avances de su tarea? i

| ¢POR QUE?

% TEMA CUATRO
F
| 9) ¢éEn qué medida, la organizacion le permite volcar en sus tareas lo aprendido
en la capacitacion? X

| ¢POR QUE?

|
| SRS,

10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo X
cotidiano?

| ¢PORQUE?
|
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i
11) ¢En qué grado, sienten el acompafniamiento de la gerencia o directivos, en

la implementacion de |a capacitacion? X
| ¢POR QUE?
| 2
12) A partir de la implementacion de la capacitacion, ¢en qué grado, tiene la
posibilidad de aprender a utilizar adecuadamente los elementos de seguridad X
provistos?
¢POR QUE?
1 13) ¢En qué grado, el material aportado en la capacitacion es acorde para !
aprender las tareas del puesto? X
st A S i
| ¢POR QUE?
| 14) ¢En qué grado, considera que las actividades desarrolladas en la
capacitacion se adaptan a sus tareas? X
h?ékﬁquiér?’ O ooy S— N
[
TEMA CINCO
| 15) ¢En qué grado considera usted que el capacitador desarroll6 el contenido X
| del programa de capacitacion acorde a su puesto de trabajo?
"¢POR QUE? ‘
| 16) ¢En qué grado, los contenidos expuestos durante la capacitacion generan
un aporte importante para el desarrollo de sus funciones de trabajo? X!

| ¢POR QUE?

[
! 17) ¢En qué grado, los conocimientos adquiridos son utiles y aplicables en el
campo laboral como herramienta para la mejora? X

' ¢POR QUE?
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| 18) ¢En qué grado, considera que la capacitacion le permite alcanzar los
| objetivos planteados? )(

[ZPOR QUE?

19) ¢En qué grado, la retroalimentacion brindada en la capacitacion le
permite superar los desafios en la tarea? )(

¢POR QUE?

REFERENCIAS |
.
1 NADA
2 CASINADA
3 MAS O MENOS

4 CASITOTALMENTE

5 TOTALMENTE
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~ FORMULARIO DE CUESTIONARIO
AREA DE TRABAJO Taler [ Mecdaico | PUESTO
_NOMBRE _pazan (onzalo
| ANTIGUEDAD 3 aldos FECHA ou |oa|zons
- PREGUNTAS RESPUESTAS
EVALUEDE1AS 1[2]3]a]s
TEMA UNO
T
| 1) ¢En qué grado los deberes y responsabilidades del puesto son acorde a | || |
| las actividades que realizan? I j | X
|
|
— : B L
‘ ¢POR QUE?
| T
2) ¢En qué grado el andlisis y descripcion de puesto sirve de guia para su I
trabajo? ‘ } X
| |
Ty S N i 1
| ¢POR QUE?
|
| 3) ¢éQué nivel de conocimiento tiene de las tareas a realizar establecidas en
‘ el analisis y descripcion de puesto? | )) X
I - S 1 |
| ¢POR QUE?
| BRER
| 4) ¢En qué grado conoce la existencia de los procedimientos de trabajo? | I X
, | ; :
S tamscnc s g . 1 |
| ¢(POR QUE?
| L]
| 5) ¢En qué grado la organizacion exige el cumplimiento de los | [ ] ¥
| procedimientos de trabajo? ' [
‘ | .
}‘T’ ~ = = st SHIESPSEN |GV (S, W (e S
¢POR QUE?
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TEMA DOS
— TTT]
| 6) éEn qué grado, el disefio del programa de capacitacion se adapta a sus | '7(
necesidades de aprendizaje? l ‘ : 1
- LI
¢POR QUE?
TEMA TRES

| 7) ¢éEn qué medida, los materiales que recibio en la capacitacion son acertados |
| y suficientes? [ X |

| ¢(POR QUE?

| actualizados en funcién a los avances de su tarea?

{
|
8) ¢En qué grado, considera que los materiales de capacitacion son '

| ¢POR QUE? ' ]

1 TEMA CUATRO

1T
| 9) ¢En qué medida, la organizacion le permite volcar en sus tareas lo aprendido |
en la capacitacion?

[ ¢POR QUE?

{
10) ¢En qué grado, la aplicacion de la capacitacion es frecuente en el trabajo | ‘ |
{ 2 |
cotidiano?

¢POR QUE?
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ANEXO CUATRO: ANALISIS DOCUMENTAL

PERFILES DE PUESTO

GERENTE DE POST VENTA

PERFIL DEL PUESTO Corcam -
Camiones y Buses

DATOS DEL PUESTO

Denominacion del

Puesto: Gerente de Post Venta
Departamento / Area: Post Venta
Reporta

a Gerente General
Supervisa a: Jefe de Taller
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Nombre del Ocupante

Riesgo en el Puesto de Trabajo

Es importante aqui relacionar con la necesidad de formacion

en Seguridad e Higiene

OBJETIVO DEL PUESTO

Proveer de manera rapida los repuestos acordes a las necesidades con el fin de apoyar de forma eficaz

satisfaciendo las expectativas de los Clientes internos como externos.
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RESPONSABILIDADES (Listado de tareas principales )

Asesorar al cliente en funcion de la correcta seleccién del repuesto requerido.

Tratar con cordialidad y amabilidad creando una relacion de confianza con los clientes.

Garantizar el aprovisionamiento correcto de repuestos y accesorios acorde a las necesidades.

Verificar la correspondencia en calidad y cantidad de la mercaderia recibida.

Sugerir la compra de repuestos adicionales, para mejorar la calidad de los mismos.

Facturar respetando los margenes sugeridos por la Gerencia.

Entregar los repuestos al cliente verificando la calidad de los mismos.

Conocimiento de los diversos vehiculos comercializados (versiones equipamiento)

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.

Manejo comercial del negocio.

Documentar cada movimiento que realiza el stock.

EXPERIENCIA REQUERIDA
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No

corresponde De 2 afos a 5 afos
Hasta 6

meses De 5 afios a 8 afos
De 6

X |meses a2 afios Mas de 8 afios
Come
ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras

COMPETENCIAS LABORALES

Genéric
as Nivel Requerido
Comunicacion 4
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 4
Liderazgo 2
Orientacién al Aprendizaje 3
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Técnica

s Nivel Requerido
Ventas 3
Negociacién 3

conocimientos de los

sistemas VW 4

Definicion de los niveles de

requerimiento

0 La competencia no es requerida

1 Competencia requerida con grado de destreza poco desarrollo
2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado

3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzada
4 Competencia requerida con el méas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informatica
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Paquete Office

Otros conocimientos

CAPACITACION NECESARIA

Aplicaciébn de 5 S

Atencion al cliente

MOVILIDAD Horaria

Permanente
Transito

rio
No

requiere
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evisién
NO.

Gerente General

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

19/
Fecha 04/2013

Gerente de Post Venta

JEFE DE TALLER

DATOS DEL PUESTO

Denominacién del

Puesto:

Departamento / Area:

Jefe de Taller
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Report

aa: Gerente de Post-Venta

Supervi

sa a:

Nombre del Ocupante

Riesgo en el Puesto de

Trabajo
Alto X
. Es importante aqui relacionar con la necesidad
Medio . ] o
de formacion en Seguridad e Higiene
Normal

OBJETIVO DEL
PUESTO

Organizacion, control y supervision de las tareas desarrolladas en el taller para optimizar el funcionamiento
del mismo y proporcionar una adecuada calidad de los servicios prestados, para satisfacer las necesidades de los
clientes.
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RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )

Asegurar el mantenimiento de acuerdo a las necesidades de los clientes

Lograr excelencia en la calidad del trabajo a través de controles y métodos adecuados

Garantizar el correcto funcionamiento de todos los procesos de reparacion

Observar la calidad del producto y comunicar averias.

Evaluar la seguridad y funcionamiento de los vehiculos dentro del marco de reparacion

Cumplir con las normas, disposiciones y obligaciones legales de autoridades

Apoyar y asesorar a los mecanicos en los diagndsticos y trabajos dificiles.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Dirigir, instruir, informar y motivar a sus colaboradores.

Mantener el orden y la limpieza del sector.

Controlar stock de herramientas / materiales

Lograr una adecuada utilizacion de los recursos a graves de una correcta planificacion
de los mismos.
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EXPERIENCIA
REQUERIDA
No
corresponde De 2 afos a 5 afos
Hasta 6
meses De 5 afios a 8 afios
De 6
meses a 2 afios Mas de 8 afios
Comen
tarios: Los Recursos no tienen la capacidad absoluta para la funcién
COMPETENCIAS LABORALES
Genéri Nivel
cas Requerido
Comunicacion 4
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 4
Liderazgo 4
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Orientacion al Aprendizaje 4
Técnic Nivel
as Requerido
motores 4

sistemas eléctricos y

electrénicos 4
Tren de fuerza y rodaje. 4
Transmisiones. 4

Definiciéon de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida

1 Competencia requerida con grado de destreza poco desarrollada
2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado

3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzada

4 Competencia requerida con el mas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en

Informéatica
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Paquete
Office
Otros conocimientos
Manejo de Herramientas de diagndstico.
CAPACITACION
NECESARIA
Aplicacionde 5 S
MOVILIDAD Horaria
Perman
ente
Transit
orio
No
requiere
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01/
Fecha 04/2013

Gerente General Gerente de Post Venta
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MECANICO UNO

DATOS DEL
PUESTO

Denominacién del
Puesto:

Departamento / Area:

Nombre del

Ocupante

Olguin Paula N.

Prato Marina

Suarez Sabrina

@Corcam
Camiones y Buses

Mecanico

Taller

Jefe de Taller/Gerente de Post Venta
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Riesgo en el Puesto de Trabajo

Alto X _ . : .
Es importante aqui relacionar con la necesidad de
- formacién en Seguridad e Higiene
Medio
Norm
al
OBJETIVO DEL
PUESTO

Lograr de manera efectiva y eficaz el mantenimiento de todos los vehiculos logrando como resultado

excelencia tanto en calidad como en servicio.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )

Realizar servicios de mantenimiento.

Realizar mecénica ligera de las unidades.
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Alistar los vehiculos.

Optimizar los tiempos de produccion.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.

EXPERIENCIA
REQUERIDA
No De 2 afios a 5
corresponde x| afios
Hasta 6 De 5 afios a 8
meses anos
De 6 meses a
2 afos Mas de 8 afios
Come
ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras
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COMPETENCIAS LABORALES

Genér Nivel
icas Requerido
Comunicacion 3
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 3
Liderazgo 3
Orientacion al Aprendizaje 3
Técni Nivel
cas Requerido
Lubricacioén. 4
Refrigeracion. 4

Definicidn de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida

Competencia requerida con grado de destreza poco
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desarrollada

2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado
3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzada
4 Competencia requerida con el mas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en

Informatica

Paquete

Office X

Otros

conocimientos

No Requiere

CAPACITACION
NECESARIA
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Aplicaciébn de 5 S

MOVILIDAD Horaria

Transi

No

requiere

Re

vision N°:

Gerente General

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

01/04/2
Fecha 013

Gerente de Post Venta
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UNDEF

MECANICO DOS

PERFIL DEL PUEST
Corcam

Camiones y Buses

DATOS DEL
PUESTO

Denominaciéon del Puesto: Mecénico

Departamento / Area:

Jefe de Taller/Gerente de Post Venta

Nombre del

Ocupante
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Riesgo en el Puesto de Trabajo

Alto X _ . : .
Es importante aqui relacionar con la necesidad de
- formacién en Seguridad e Higiene
Medio
Norm
al

OBJETIVO DEL PUESTO

Lograr de manera efectiva y eficaz el mantenimiento de todos los vehiculos logrando como resultado

excelencia tanto en calidad como en servicio.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas principales

Realizar servicios de mantenimiento.

Realizar mecénica ligera de las unidades.

Alistar los vehiculos.
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Optimizar los tiempos de produccion.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.

EXPERIENCIA
REQUERIDA
De 2 afios a 5
No corresponde x| afios
De 5 afios a 8
Hasta 6 meses afos
De 6 meses a 2
afios Mas de 8 afios
Come
ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras
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COMPETENCIAS LABORALES

Genér Nivel
icas Requerido
Comunicacion 3
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 3
Liderazgo 3
Orientacién al Aprendizaje 3
Técni Nivel
cas Requerido
Lubricacién. 4
Refrigeracion. 4

Definicion de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida

Competencia requerida con grado de destreza poco

desarrollado
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2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado
3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzado
4 Competencia requerida con el mas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informatica

Paquete

Office X

Otros

conocimientos

No Requiere
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CAPACITACION
NECESARIA

Aplicaciébn de 5 S

MOVILIDAD Horaria

Perm

anente

Transi

No

requiere

R

evision N°:

Gerente General

01/04/
Fecha 2013

Gerente de Post Venta
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MECANICO TRES

PERFIL DEL PUESTO
Corcam

Camiones y Buses

DATOS DEL
PUESTO

Denominacion del
Puesto: Mecénico
Departamento / Area: Taller
Repor
ta a: Jefe de Taller/Gerente de Post Venta
Supervis
aa:
Nombre del
Ocupante
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Riesgo en el Puesto de

Trabajo

Es importante aqui relacionar con la necesidad de

formacién en Seguridad e Higiene

OBJETIVO DEL
PUESTO

Vigilar, coordinar, controlar y reparar los desperfectos mecanicos de las unidades, para evitar

posibles reclamos futuros de los clientes.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )
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Revisar y Diagnosticar de manera correcta fallas mecanicas.

Reporta fallas y averias de las unidades con el fin de que sean corregidas.

Reparan eficaz y eficientemente las fallas encontradas.

Optimizar los tiempos de produccion.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.

Alistar vehiculo antes de ingresar al taller.

EXPERIENCIA REQUERIDA

No De 2 afios a5
corresponde afos
Hasta 6 De 5 afios a 8
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meses anos

De 6 meses a

X |2 afos Mas de 8 afios

Come

ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras

COMPETENCIAS LABORALES
Genéric Nivel
as Requerido
Comunicacion 3
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 3
Liderazgo 2
Orientacion al Aprendizaje 3
Técni Nivel
cas Requerido
motores 3
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Tren de fuerza y rodaje. 3

Transmisiones. 3

Definicién de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida
Competencias requerida con grado de destreza poco
! desarrollo
2 Competencias requerida con grado de destreza avanzado
3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzado
4 Competencia requerida con el mas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informatica

Paquete Office X
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Otros

conocimientos

No Requiere

CAPACITACION NECESARIA

Aplicaciébn de 5 S

MOVILIDAD Horaria

Permane

Transi

No

requiere

Fecha
Re 01/04
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vision N°: D

Gerente General

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

/2013

Gerente de Post Venta

MECANICO CUATRO

PERFIL DEL PUESTO

Corcam

Camiones y Buses

DATOS DEL
PUESTO

Denominacion del

Puesto:

Departamento / Area:

Repor

Mecanico

Taller

Jefe de Taller/Gerente de Post Venta
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Supervis
aa

Nombre del
Ocupante

Riesgo en el Puesto de Trabajo

Es importante aqui relacionar con la necesidad de

formacion en Seguridad e Higiene

OBJETIVO DEL
PUESTO

Vigilar, coordinar, controlar y reparar los desperfectos mecanicos de las unidades, para evitar posibles
reclamos futuros de los clientes.
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RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )

Revisar, Controlar de manera correcta cajas, motores de las unidades.

Diagnosticos.

Reporta fallas y averias de las unidades con el fin de que sean corregidas.

Desarmar, ajustar motores, cajas, diferenciales.

Optimizar los tiempos de produccion.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.
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EXPERIENCIA
REQUERIDA
No De 2 aflos a5
corresponde afos
Hasta 6 De 5 afios a 8
meses afios
De 6 meses a
X |2 afios Mas de 8 afios
Come
ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras

COMPETENCIAS LABORALES
Genér Nivel
icas Requerido

Comunicacion 3
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 3
Liderazgo 3
Orientacion al Aprendizaje 3
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Técni Nivel
cas Requerido
motores 3
Tren de fuerza y rodaje. 3
Transmisiones. 3

Definiciéon de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida

1 Competencia requerida con grado de destreza poco
desarrollada

2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado

3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzada

4 Competencia requerida con el méas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informéatica
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Paquete Office X

Otros
conocimientos

No Requiere

CAPACITACION NECESARIA

Aplicacionde 5 S X

MOVILIDAD Horaria

Permane

nte

Transi

torio
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requiere

Re 19/04/
vision N°: Fecha 2013

Gerente General Gerente de Post Venta

MECANICO CINCO

Corcam

Camiones y Buses

DATOS DEL
PUESTO

Denominaciéon del Puesto: Mecanico
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Departamento / Area: Taller
Repor Jefe de Taller/Gerente de Post
ta a: Venta
Super
visa a:
| Nombre del -
Ocupante

Riesgo en el Puesto de Trabajo

Es importante aqui relacionar con la necesidad de

formacién en Seguridad e Higiene

OBJETIVO DEL PUESTO
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Vigilar, coordinar, controlar y reparar los desperfectos mecanicos de las unidades, para evitar posibles

reclamos futuros de los clientes.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )

Controlar el estado de las unidades.

reparar desperfectos de las unidades

optimizar el tiempo de entrega

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Cuidar y mantener en condiciones las herramientas de trabajo.

Buen uso de los recursos.
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EXPERIENCIA
REQUERIDA
De 2 afios a 5
No corresponde afos
De 5 afios a 8
Hasta 6 meses afios
De 6 meses a 2
afios Més de 8 afios
Come
ntarios: El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras
COMPETENCIAS LABORALES
Genér Nivel
icas Requerido
Comunicacion 4
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 4
Liderazgo 3
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Orientacién al Aprendizaje ‘ 3 ‘
Técni Nivel
cas Requerido

Definiciéon de los niveles de requerimiento

0 La competencia no es requerida

1 Competencia requerida con grado de destreza poco
desarrollado

2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado

3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzado

4 Competencia requerida con el méas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informéatica
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Paquete

Office

Otros

conocimientos

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

No Requiere

CAPACITACION
NECESARIA

Aplicacionde 5 S

Atencioén al cliente

MOVILIDAD Horaria

Perm

anente

Transi

torio
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requiere

Re
vision N°: Fecha /2013

Gerente General Gerente de Post Venta
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MECANICO SEIS

PERFIL DEL PUESTO Corcam

Camiones y Buses

DATOS DEL
PUESTO

Denominacién del
Puesto: MECANICO

Departamento / Area: Taller

Jefe de Taller/Gerente de Post Venta

Supervis

Nombre del

Ocupante
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Riesgo en el Puesto de Trabajo

Alto
Es importante aqui relacionar con la necesidad de
- formacion en Seguridad e Higiene
Medio X
Norm
al
OBJETIVO DEL
PUESTO

Vigilar, coordinar, controlar y reparar los desperfectos mecanicos de las unidades, para evitar posibles

reclamos futuros de los clientes.

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
principales )

Controlar el estado de las unidades.
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reparar desperfectos de las unidades

optimizar el tiempo de entrega

RESPONSABILIDADES (Listado de tareas
secundarias)

Mantener el orden y limpieza del sector.

Realizar seguimiento post venta.

Buen uso de los recursos.

Alistar las unidades.

EXPERIENCIA REQUERIDA

No De 2 afios a5
corresponde x| afios

Hasta 6 De 5 afios a 8
meses anos

De 6 meses a

2 afos Mas de 8 afos
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El Recurso tiene Experiencia solo necesita reglas claras

COMPETENCIAS LABORALES

Genér Nivel
icas Requerido
Comunicacion 4
Trabajo en Equipo 4
Autogestion 4
Liderazgo 4
Orientacion al Aprendizaje 3
Técni Nivel
cas Requerido
ventas 4
Marketing 4
oratoria 3

Definicidn de los niveles de requerimiento
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NDEF
— 0 La competencia no es requerida
1 Competencia requerida con grado de destreza poco desarrollo
2 Competencia requerida con grado de destreza avanzado
3 Competencia requerida con grado de destreza muy avanzado
4 Competencia requerida con el mas alto grado de destreza

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en Informatica

Paquete

Office X

Otros conocimientos

No Requiere
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CAPACITACION NECESARIA

Aplicacionde 5 S

Atencion al cliente

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

MOVILIDAD Horaria

Permane
nte

Transi ]
torio

No ]
requiere

Re 01/04/20
vision N°: Fecha 13

Gerente General

Gerente de Post Venta

228



http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

INDICADORES DE INDICES DE TALLER (2013-2014)

39 Secgnon
INDICADORES DE TALLER

~r -
FeUU Rt 55835

e
EFECT L U L A
PASOS POR TALLER 2034 71351 o/
| i e - el - - - 4 . 16/0
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Fecha de Hoy:  03/06/2015

cliente
Nro Orden 26659 T Unidad [9533782T1CR225036
Nombre Cliente: T contacte: [isac(155134033)
Fecha [24/06/2014 Nro Teletono: |
Nro Orden: 26659 Fecha / encuesta: 27-jun-14

se pudo contactar con el cliente ¥ Esta Conforme con la atencion Recibida v

- Por asesoramiento

L) No Atendio
I'I Telefono Incorrecto _ Por predsiposicion
[_| No Acepta Realizar Encuesta —| Otros

Esta conforme con el trabajo realizado en el Taller v Observaciones:

_ Por precio

I Por Demora Calificacion del Sector Post Venta de nuest
.j Por asesoramiento Tecnico 8
Otros:
. Observaciones:
Observaciones:
Nos Recomendaria ¥ Observaciones: No hay observaciones
Nro Qrden: 126664 Unicad
Mombre Cliente: Contacto: N
Fachs 125/06/2014 Hra Telofono o

230


http://www.iua.edu.ar/

Olguin Paula N.
Prato Marina
Suarez Sabrina

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Observaciones

Mal Diagnostico 5,00%
Falta de repuesto 15,00%
Trabajo repetido / continua la falla 35,00%
Demora del trabajo 5,00%
Precio 5,00%
Lavado 5,00%
Instalaciones/comodidad/servi. 5,00%
Informacion/explicacion/asesoramiento/trab. Sin autorizacion 25,00%
Atencion en ventas
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CIRCULAR PLAN DE CAPACITACION VOLKSWAGEN

Camiones y Buses

Division Camiones y Buses

Circular PV N° 10/15, 1 de Abril de 2015

Sr. Presidente / Sr. Gte. General / Sr. Gte. de Postventa / Sr. Jefe de Taller
Referencia: Calendario de Capacitacion — 1er Semestre de 2015
De nuestra mayor consideracion,

Con el objetivo de mejorar la calidad y productividad en la atencidon de servicios, la
Divisién Camiones & Buses de VWA divulga su Calendario de Capacitaciones para personal de
Post Venta, previsto para el primer semestre de 2015.

Todos los cursos seran realizados por instructores de MAN Latin America y Volkswagen
Argentina, siguiendo un riguroso estandar de calidad, y se brindaran en Bs. As., Argentina.

Adjunto a esta circular se encuentra el correspondiente Calendario de Capacitaciones. El
mismo sera actualizado periédicamente con posibles inclusiones, modificaciones o cancelacion
de cursos siempre y cuando esto sea necesario. =

Este afio los cursos técnicos estaran orientados principalmente a los vehiculos con
motorizacion electronica (Diagnostico de Fallas Electronicas, etc.), con el fin de afirmar las bases
para la venidera generacion de vehiculos con tecnologia EURO V. Les anticipamos que durante
la segunda mitad del afio, la programacién de cursos tecnicos serd dedicada exclusivamente a
ésta nueva tecnologia. Por ello es altamente recomendable aprovechar el primer semestre para
participar de las Gltimas ediciones de cursos de tecnologia EURO lII.

La inscripcion deberéa ser realizada contactando a su correspondiente Zonal de Servicio

Contamos con su presencia, ya que es MUY IMPORTANTE la pa\;hcnpacién de TODOS
los concesionarios para garantizar la continuidad de los cursos brindados en nuestro pais.

v\
N \ ~
Atentamente,
\ /'
> = <
X
//,'
/,_7—'/ Hernan Chiariano

_~ ‘Supervisor de Pdst Venta
Volkswagen Argentina S.A
Division Camiones y Buses
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GRAFICO AUMENTO DE PRODUCTIVIDAD

Corcam

Camiones y Buses

PRODUCTIVIDAD 2013-2014

Productividad

59,00% -
58,80% 1’
£ 58,60% -
§ 58,40% -
& 5820% -
58,00% +~
57,80% -

B Productividad

2014 2013
o §9) Sorcam
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