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Resumen
La empresa Pronaca SA. Lleva como inventario su producto en una forma mal
ubicada a la cual lleva como consecuencia al ser despachado su producto de
una forma de manera inadecuada a la hora del despacho. Cuando este
problema surge de una forma inapropiada por los trabajadores que de una
manera u otras no estan capacitados en donde se encuentran ubicado el
producto en las estanterias. A la cual conlleva un mal despacho que no es el
producto requerido por el cliente a la cual se genera una mala administracién del
producto por lo contrario la empresa no logra satisfacer al cliente, a la que la
empresa propone un plan de capacitacion sobre como es el manejo de las
ubicaciones e ingresos del producto que se lleva a diario para que puedan
determinar una buena administracién del producto con el fin de mejorar un buen
servicio al cliente. La logistica es muy importante para el desasrrollo de las
organizacione, hoy en dia se esta incluyendo programas de accion con el fin de
mejorar sus actividades y mecanismop de planeacion que permite reducir la

incertidumbre en un futuro desconocido.

Administracion Producto Satisfaccion Cliente
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Summary

The company Pronaca SA. Carry as a product in a way that is in a way
improperly at the time of dispatch. This problem arises in an inappropriate way
from workers who in one way or another are not trained where the product is
located on the shelves. To which corresponds a bad dispatch that is not the
product the client which generates a bad administration the product otherwise the
company is not pleased by the client, nor the company proposes a training plan
on how is the management of the preferences and the income of the product that
a newspaper keeps so that a good administration of the product can be
determined with the purpose of improving a good service to the client. Logistics is
very important for the development of the organization, nowadays, it is about the
action programs in order to improve the activities and the planning mechanism

that allows to reduce the uncertainty in an unknown future.

Administration Product Satisfaction Client
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema
1.1 Ubicacién del Problema en un Contexto

Jan Bakker, de origen holandés y casado con la ecuatoriana Zaida Guerra
Castillo, una vez jubilado, compré una finca en Quito, llamada “La
Estancia”. En 1957. Se constituye INDIA, compafiia precursora del grupo,
dedicada a la importaciéon y distribucion de insumos agropecuarios y de

articulos para la industria textil.

En 1974 Nace INDAVES, con el objetivo de producir huevos de manera
comercial. En 1999 PRONACA se convierte en Procesadora Nacional de
Alimentos C.A. Corporacion Multi Inversiones y la Familia Bakker, firman
un contrato para la compra del paquete accionario de un grupo de
inversionistas de la empresa. Pronaca junto a CMI mantienen la filosofia

corporativa, vision del futuro y confianza en el Ecuador.

Cumplimos 60 afios en el pais, alimentando bien y generando desarrollo
en el sector agropecuario.

El crecimiento y la evolucion de Pronaca han sido sostenido tanto en
volumen como en valores eso gracias a la disponibilidad de recursos y a
las inversiones. El crecimiento actual es de un 10% anual. Hoy, lo afirma
tiene mas de 100 centros en el pais.

Estos se separan en granjas y plantas de produccion de diferentes
tamafios, ademas, la compaiiia tiene un ritmo de inversiones que no se

detiene. En este afo la firma estd destinado USD50 millones e



Tecnologias que servirA para mejorar las operaciones de las plantas y

granjas.

En afios pasados, la compafiia ha colocado cantidades menores pero
este afio el propésito es de invertir tanto para la produccion y
abastecimiento de demanda interna como también la presencia en el
exterior.

Durante la innovacién la empresa mejoro los centros de investigacion y
desarrollo tanto en producto de consumo humano como en la produccion
para animales y en la produccion agricola. Una de las cualidades de la
firma es invertir en varios centros de produccion para ser competitivos
con los costos, es decir sacar un producto al precio correcto.

Esa diversificacion le ha permitido iniciar, por ejemplo, en la década de
1990, la produccién de alimentos de conservas bajo marca Gustadina o
también Inaexpo con la produccion de palmitos cultivo. Esta Ultima es
una de las mayores empresas exportadoras de este producto en el
mundo. Al principal destino son EE.UU. Francia y Argentina.

Parte de la estrategia de Pronaca es impulsar el crecimiento en la base
de la piramide. Eso implica tener productos que vayan a los
consumidores de menores recursos economicos. Ellos segun Pronaca
son la base de crecimiento del consumo de cualquier empresa y son los
mas fieles consumidores.

Asi, esta empresa en agregar diferenciacion para el consumidor y valor
para el consumidor, siempre y cuando de que la empresa no pierda en lo
econdémico.

La otra via del crecimiento es la expansion internacional los productos
exitosos son el palmito y la alcachofa, que se comercializa en 2 paises.
Otro mecanismo de expansion para Pronaca es la nutricibn animal.
Atiende las necesidades de mascotas, asi como de ganado lechero,
cerdos y aves.

Durante el 2017 y 2018 presentamos algunos productos apoyados en el

cambio y la innovacién, que es uno de los principios de accién de la



filosofia corporativa: se introdujeron en el mercado nuevos productos
como pociones convenientes y practicas, ofreciendo a su vez proteinas

como parte de una dieta balanceada para las familias ecuatorianas.

A de mas de estas alternativas de buen sabor y de facil uso como un
ejemplo reciente tenemos los desmechados de pollo y de cerdo en lata
de la marca plumrose.

Para el impulso de agro se cuenta dentro del negocio de nutricién y salud
animal con productos como pro aves, pro cerdos, pro camarén, pro
ganado, entre otros ademas de nuestras divisiones agricolas, india.
Otras divisiones del negocio estan relacionadas al servicio de
restaurantes y hoteles con foodservice y con la exportacién de productos
como palmito, donde somos lideres a nivel mundial.

Seguira brindando un aporte diferente al bienestar ambiental, no solo a
través de nuevas tecnologias sino de toda una estrategia empresarial, tal
como se lo ha hecho hasta hora, lo que ha sido reconocido por el
ministerio del ambiente con la entrega de 26 puntos verdes y cuatro
certificaciones como empresa e coeficiente.

Hoy en dia los consumidores nos prefieren por la calidad de nuestros
productos, que se traduce en el bienestar de las familias, asi como por el
cuidado de nuestros procesos que se hace evidente en el aporte al
bienestar social. Si somos compafiia marca Ecuador que siga creyendo
e invirtiendo en el pais y su gente, seguimos sofiando con una sociedad
bien alimentada como base de una nacion con mejores oportunidades
para todos.

En el 2016, Pronaca potencié su modelo de sostenibilidad, a partir de un
estudio con varios grupos de interés, quienes les dieron su perspectiva
de los aspectos que son importantes o materiales para su realidad en la
relacion con Pronaca. El resultado de dicho estudio le permitio establecer
el foco de trabajo para fortalecer su gestion de la sostenibilidad, la cual
construye sobre los procesos actuales y proyecta a la compafiia hacia un

futuro sostenible.



El modelo contempla el control de riesgos ambientales y la gestion del
agua, energia, desechos y emisiones atmosféricas, construyendo su
aporte al Bienestar Ambiental, que es parte fundamental de la Filosofia
del ‘Ser Pronaca’.

En la gestibn ambiental, prioriza la implementacion de proyectos
ambientales, la gestion de la huella de carbono y huella hidrica,
contribuyendo a reducir el riesgo ambiental y a mejorar la productividad
de los centros operativos de Pronaca. Con la implementacién de estos
proyectos en el afio 2016, se logré minimizar el impacto ambiental de sus
procesos, disminuyendo la huella hidrica en un 48% con programas de
reduccion de uso de agua y optimizacion de los sistemas de tratamiento
de aguas residuales, con proyectos enfocados en produccion mas limpia
para optimizar el uso de energia, combustibles y reduccion de desechos,
logrando asi reducir 22000 toneladas de CO2 en la huella de carbono
corporativa.

Las inversiones ambientales del periodo 2007 al 2016 fueron de $38
millones de délares para la implementacibn de biodigestores,
composturas, optimizacibn de uso de agua, nuevos sistemas de
tratamiento de aguas y equipos para control de emisiones atmosféricas,
entre otros proyectos.

En la gestion de desechos: Pronaca los clasifica y los entrega a gestores
ambientales calificados por las autoridades. Los desechos organicos son
sometidos a procesos de compostaje y/o entregados a agricultores de la
zona a precios muy bajos.

En la gestion de la energia: durante el 2015 se inicié con un piloto de
implementacion de 1ISO 50001. Ademas, se desarrollaron programas de
eficiencia energética que permitieron reducir 169.000 kW-h, 127.000 kg
de GLP y 3.600 gal de diésel.

En la gestion forestal: Pronaca implemento plantaciones forestales con
633.337 arboles en 1200 Ha, lo que ha significado la reduccion de la

huella de carbono corporativa en un 11,8%.



Los proyectos mencionados anteriormente, han sido auditados vy
validados por las autoridades de control. EI Ministerio del Ambiente
otorgd a Pronaca 20 Puntos Verdes (certificado que avala la
implementacibn de mejores practicas ambientales). Asimismo, el
Municipio de Quito entregd dos distinciones ambientales, como
reconocimiento a la implementacion de buenas practicas que cuidan el
ambiente y mejoran la productividad de la empresa.

Durante el 2017, Pronaca continba con el desarrollo del modelo de
sostenibilidad a través del establecimiento de objetivos concretos en
siete aspectos focales, de los cuales cuatro tienen relacion con la gestion
ambiental.

Estos objetivos se proyectan a los proximos cinco afios y le permiten
realizar su gestion de una manera mas efectiva y enfocada. Es asi que
su filosofia corporativa va sumando evidencias del aporte para la
generacion de bienestar ambiental, familiar y social.

Una de las mas grandes caracteristicas de la administracion es el ser
eficaces, Pronaca minimiza sus errores a lo minimo gracias a grandes
técnicas de produccion y ademas alta tecnologia, minimizando costos
para transformar la materia prima y asignarle valor agregado (Menos
costos, mas calidad)

Cultura Corporativa

La cultura corporativa de PRONACA S.A estd fundamentada en tres
valores centrales: integridad, responsabilidad y solidaridad, que inspiran
su proposito y los principios que guian sus relaciones corporativas y
comunitarias. De esta manera PRONACA S.A ejerce responsabilidades
con su empresa, la sociedad y el medio ambiente.

Certificaciones

PRONACA S.A desarrolla todos sus procesos, tanto de productos de
exportacion como de consumo interno, bajo normas HACCP (Analisis y
Control de Puntos Criticos), la mayor certificacion internacional que una

empresa de alimentos puede obtener en seguridad alimentaria.



Como parte del mantenimiento de estas certificaciones y como politica
expresa de la empresa, se desarrollan proyectos ambientales para todos
los procesos productivos y en la actualidad, la empresa se encuentra en
el proceso de obtencién de Licencias Ambientales con el Ministerio del
Ambiente.

La facilidad que ofrece la empresa para los consumidores, pero en un
sentido de eficacia, Pronaca tiene bien distribuida las areas de trabajo,
venta e incluso las granjas por ejemplo avicolas, por ello el cliente

compra mas rapido con las facilidades que se le ofrecen.

1.2 Situacién / conflicto.

Toda empresa tiene altas y bajas dentro de lo cabe la demanda de
clientes que maneje y la orientacion a la satisfaccion de las necesidades
de los mismos.

La busqueda de mejores oportunidades dentro de los &mbitos laborales y
la competitividad en los mercados da origen a presenciar nuevos
métodos que administren de forma oportuna la capacidad de buscar
consolidar su posicion frente a otras empresas.

Estas oportunidades pueden generar pro y contras en cuanto a la
utilizacién de nuevos recursos y la implementacion de nuevas formas de
administrar las diferentes areas laborales, lo que nos lleva al enfoque
sobre la capacitacién constante del talento humano con el fin de mejorar
tanto el manejo de los mismos como consolidar la organizaciéon para la
administracion de los diversos puntos en los que se desenvuelven las
areas.

Esencialmente es de conocimiento que los riesgos de talento humano
pueden ser por causa de que en primer lugar los empleados son de
hecho la primordial fuente de riesgo en cuanto a la reduccion paulatina
de la produccion, con esto nos referimos a situaciones como faltar al
trabajo, escaso conocimiento en los manejos de los recursos, poca

capacitacién en cuanto a los insumos de las distintas areas laborales.



En segundo lugar, esta gestion puede ser de instrumentaria cuando se
toma como una via Optima para que los empleados cumplan
exitosamente metas trazadas para estudiar su desempefio.

Muchas compafiias no cuentan con la elaboracién de un plan estratégico
gue les permita saber quién asume los roles principales frente al
mercado y cuando los dirigentes existentes cesen de sus cargos.
Ademas, cuando los presupuestos y los plazos suelen ser concretos y
ajustados, los empleadores tienden a invertir menos en el desarrollo del
talento de sus colaboradores.

Sin embargo, esto es solo rentable a corto plazo y no es para nada
sostenible si quienes trabajan en la compafiia hoy no son capaces de
llevar a cabo las funciones que se deben cumplir mafana.

el departamento de recursos humanos debe ser consciente de que el
talento dentro de la empresa es mucho mas eficiente si se desarrollan
sus roles de liderazgo, en lugar de buscar fuera candidatos
prometedores.

Cabe mencionar que en caso de que los colaboradores conocieran la
finalidad del programa de gestiéon del talento humano dentro de la
empresa y mostraran seguridad en que las herramientas les ayudaran en
su desarrollo personal y profesional, se sentirian mas inspirados y
estimulados a buscar dentro de la empresa su proximo paso en la
carrera, con la finalidad de promover a mayor escala una fiabilidad en
vision de sus trabajadores lo que en un futuro podria corregir la rotacion
del personal en las distintas areas y a su vez un ahorro en costos de
contratacion futura

Mecanizar la utilizacibn de procesos o la debida implementacién de
softwares dentro del area de talento humano ayuda a simplificar las
tareas, incluso a cubrir todo tipo de necesidades que puedan presentarse
dentro de la empresa con un resultado eficaz y equilibrado. Hay que
aprovechar el uso y la implementacién de los mismos.

Contar con un equipo de empleados calificados y motivados es un

elemento vital para el éxito de cualquier organizacién en la economia



actual, ya que permite a las empresas retener a los mejores
colaboradores y aumentar la productividad.

Mediante las evaluaciones se logra alcanzar una perspectiva a fondo del
tema de la gestion de los empleados y asi conseguiremos conocer sus
necesidades en cuanto al &rea de desarrollo, las aspiraciones
profesionales, fortalezas y debilidades, capacidades y apetencias.
Logrando por esta via una forma es mas factible para determinar qué
motiva a quién y dar como resulto que esto ayuda a mejorar el entorno
laboral.

Es por esto que dentro de la investigacion se manejoé un estudio interno
para poder compensar mediante la busqueda de las posibles falencias
en las diferentes areas para poder cualificar el grado de desempefio que
genere respuesta para salvaguardar la produccion y la calidad sobre los

procesos logisticos de la empresa.

1.3 Antecedentes / Consecuencias

Tabla 1l - Sintomas

Antecedentes Consecuencia
» Escasez de materia prima. » Maquina no producen.
> Niveles de servicio para » No consta con horarios fijos.

entregar a tiempo.

» Prediccion de errores en el » Maquinas no actualizadas.

despacho.

Nota Autor: Anchundia C (2019)

1.4 Delimitacion del Problema
Campo: Administracion.
Area: Talento Humano.

Aspectos: Administraciéon del producto, satisfaccion del cliente.



Tema: Propuesta de plan de capacitacion al talento humano,
en la administracion del producto, para la satisfaccion del cliente de la

empresa Pronaca.

Propuesta: Plan de capacitacion al talento humano en la

administracion del producto
1.5 Formulacion del Problema

¢, Como contribuir a la mejora del talento humano en la administracion del
producto, para la satisfaccion al cliente, de la empresa centro distribucion
Pronaca, ubicada en la ciudad de Guayaquil, provincia del guayas en el
ano 20187

1.6 Evaluacion del Problema
La presente investigacion se evalud bajo los siguientes aspectos:

Claro: Mejorar la administracion del producto de una forma facil de

gestionar la ubicacion de los productos.
Evidente: mal uso de la aplicacion y ubicacién del producto.

Concreto: el trabajador del centro de distribucion mejorara al utilizar la

aplicacion mediante una capacitacion para darle el buen uso.

Relevante: el area de gestion de talento humano esta obligada hacer la

capacitacion para disminuir los errores de despacho.

Factible: que los trabajadores emitan control y organizacion a la hora de

despacho.

Original: los trabajadores sepan utilizar la nueva aplicacion.
1.7 Objetivos de la Investigacion

1.7.1 Objetivo General:

Proponer un plan de capacitacion en el talento en la administracion del

producto humano para satisfaccion del cliente de la empresa Pronaca.



1.7.2

Objetivos Especificos:

Fundamentar tedricamente al talento humano y satisfaccion de
cliente.

Diagnosticar el despacho producto en la empresa Pronaca.
Elaborar plan de capacitacion al talento humano en la

administracion del producto.

1.8 Interrogantes de la Investigacion.

Con la finalidad de resolver la problematica existencia y desarrollar los

objetivos formulados en esta investigacion se planea lo siguiente

interrogantes:

» ¢Como se fundamentaria tedricamente al talento humano vy
satisfaccion de cliente?

» ¢Por qué se diagnostica el despacho del producto en la empresa
Pronaca?

» ¢Como sera la acogida del proyecto para el area de gestion de
talento humano de la empresa Pronaca?

» ¢Cuando se elaboraria el plan de capacitacion al talento humano
en la administracion del producto?

» ¢Desde cuando entraria en accion el plan de capacitacion al

talento humano en la administracién del producto?

1.9 Justificacién e Importancia.

La importancia de esta investigacion sirve para implementar un plan de

capacitacion al talento humano, en despacho del producto, para la

satisfaccion del cliente.

Es factible el enfoque de esta investigacion debido a que al personal le

favorece solucionar los problemas que arrastran en cuanto al mal uso de

la aplicacién a la hora del despacho.
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Tendrd que resolver los problemas que se genera en el area de
administracion conflictos, la toma de decisiones apropiadas para que este

no genere ningun desacuerdo en las organizaciones.

Cualquier empresa tiene éxito o fracaso segun la demanda de sus
clientes debemos tener en cuenta cuantas, y cuales son las necesidades,
gue es los que buscan, que es lo que les satisface y brindarles un buen

servicio de calidad.

El beneficio de esta investigacibn se notard dentro del cambio
internamente en el entorno del talento humano y en sus despachos de
productos de una manera mas eficiente logrando que el personal
disminuya el riesgo de errores y que el producto sea transportado en
excelente estado de esta manera el beneficio es mutuo tanto para el

empleado como para la empresa.

La administracion hace el alcance de la investigacion parte fundamental
de todas las actividades que se desarrollan dentro de los procesos de la
organizacion el almacenamiento, distribucion, la gestion de inventarios y
el control de calidad de los productos son algunos de los procesos que se
desarrollan dentro de la empresa, todo con el fin de llegar satisfacer al

cliente final.

Es necesario recalcar la utilidad metodologica de este proyecto que
presente formar parte en cuanto a las mejoras que se logren en la cadena
de abastecimiento focalizado en el inventario, como los procesos

principales a optimizar a través del planteamiento estratégico.

Esto ayudara a realizar un estudio que resalte el estado actual. Asi se
obtendra mediante la utilizacion de estrategias que fortalecera la habilidad
y las competencias para cambiar y corregir deficiencias encontradas en la

administracion del producto.

La conveniencia que se origina desde investigar la causa en cuanto a la
falta de las operaciones, cuando se le esta dando el mal uso de las

aplicaciones y abastecimiento del producto por la cual no se desarrolla los

11



procesos de la organizacion. Como una actividad que enlaza a diferentes
areas de la empresa desde la programacion de compras hasta el servicio

posventa.

La logistica se ha convertido en alcances concluyente en cuanto al éxito
para las empresas, la misma coordina la utilizacion de recursos y optimiza
los procesos dentro de la organizacién buscando siempre la reduccién de
costos, el buen manejo de logistico por esta razén es muy importante
para las empresas de cualquier sector tener calidad y buen manejo sobre

los procesos.

En la actualidad la mayoria de las empresas se enfocan en sus clientes
para conocer cudles son sus verdaderas necesidades y poder brindarle
sus servicios acordes a lo que realmente quieren, por ello es que cada
vez son mas exigentes y se debe estar preparado para proporcionar un
buen servicio de calidad que supere las expectativas de los clientes y la

sociedad.

Teniendo en cuenta que el principal activo de esta organizacion es el
talento humano se enfocO en realizar este proyecto para evidenciar los
comportamientos claves que debe desarrollar cada colaborador en sus
puestos de trabajo, con el fin de destacar u mejorar aquellas
competencias a través de la capacitacion hacia el personal del area que

se puedan presentar en el ambiente laboral.

“Las empresas pueden adquirir tecnologia y herramientas de punta, pero
estas quedan obsoletas si no cuentan con el recurso humano preparado
para su manejo. Las TIC te ayudan a gestionar, pero esa gestion la hacen
las personas” (Oshiro, 2017). En otras palabras, la capacitacion del
equipo de trabajo es de gran beneficio para escapar de la obsolescencia
de los conocimientos, pues de conocimiento es que con el paso del
tiempo muchas de las areas para mejorar su gestion de calidad hagan
uso e implementacién de maquinarias tecnoldgicas es aqui donde se
presentan nuevas herramientas y al mismo tiempo nuevos retos para

quienes no se encuentran familiarizados con el uso de la misma.
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Se conoce como satisfaccion al cliente como la base de los sistemas de
gestion de la calidad. Para esto se debe tomar en cuenta que los clientes
exigen productos y servicios que compensen sus necesidades y
expectativas. Las exigencias del cliente toman un cierto tipo de
especificacion de forma estipulada o a su vez se valen por la
determinacién de la propia organizacion, pero, en cualquier caso, es

definitivamente el cliente el que fija la aceptabilidad del producto.

Es importante destacar que no solo se debe realizar un sistema de
satisfaccion, sino también complementar y notificar que se debe contar
con un servicio ya sea de tipo telefonico o a través de internet que es lo
gue actualmente se encuentra a la mano de todos, para recoger quejas o
sugerencias, con el fin de ayudar a mejorar el desempefio de la

organizacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.10 Antecedentes Historicos

Los antecedentes de talento humano se remontan a la prehistoria, no asi
el interés que esta disciplina exigidé, a parir del siglo XX cuando se
despliega un verdadero progreso en ambito administrativo. El final del

nomadismo dio paso al inicio de la agricultura.

Los seres humanos que formaban pequefios grupos sociales, se

extendieron y principiaron a reclamar mejores servicios.

Si bien el hombre primitivo contaba con herramientas rudimentarias para
sus labores diarias, existi6 cierta especializacion o cierta técnica
desarrollada para la practica de diversas actividades, tareas u

ocupaciones como:

- Caza - Confeccion de ropa

- Recoleccion - Division de trabajo

- Cultivo de tierra - Trabajo especializado
- Cuidado de ganado - Desarrollo social

- Fabricacion de herramientas - Trabajo en equipo.

La division de trabajo admitid la especializacion de mantener los roles
bien definidos, a tal grado que esto signific6 un esfuerzo enorme por los
asentamientos humanos, el reto de las sobrevivencias, el desarrollo y

fortalecimiento de los nucleos definidos.
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El manejo de personal durante la colonia espafiola en América Latina.

Antes de la colonia espafiola, varios grupos indigenas habian
establecidos diversos organismos que entrafiaban la resolucion de
complejos problemas de la administracion de los recursos humanos. Por
ejemplo: los aztecas contaban con sistema de postas mensajeros que se
relevan a lo largo del camino, que permitia que el emperador Moctezuma
consumiera diariamente pescado frescos del golfo de México, para
mantener el equipo de mensajero en buenas condiciones alguien resolvio,
entre dos, el problema de suministrales agua y alimentos, brindarles
proteccion militar y naturalmente, porciones calzado adecuado para el

largo camino que tenian que recorrer.

En el siglo XIX, surge la denominacion “departamento de bienestar”, que
es considerado como el antecesor a los actuales departamentos de
recursos humanos, cuya principal funcibn era la de velar por
determinadas necesidades de los trabajadores; como vivienda, educacion
y atencion meédica, asi como el mejoramiento de las condiciones del
trabajo. (Sherman, Athur, & George, 1998)

La importancia de mantener el bienestar de quienes conformaban parte
activa de la empresa, en este caso los trabajadores, es el objeto principal
que el area de gestion de talento humano debe ofrecer a los mismos.
Velando que se encuentren satisfechos con los beneficios que como
empresa le ofrecen para optimizar su estadia dentro de las diversas

gestiones en las areas a colaborar.

Durante la década de los setenta las empresas de servicios comenzaron
a enmarcarse profundamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a
las bajas que estas han obtenido anteriormente por la insatisfaccion del
cliente, es decir un servicio de calidad ni mucho menos excelente, porque

se preocupan mas por producir que por satisfacer a los clientes.
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La década de los ochenta incluyo los aparatos electronicos en la
discusion. Las agencias como el instituto de calidad de servicio, que ha
proporcionado capacitando en el servicio al cliente desde 1971, desarrollo

seminarios, libros y videos de capacitacion adicional.

El seguimiento de los dispositivos y las encuestas en linea en sitios web
también ganaron oportunidades en los afios noventa, la tecnologia otra
vez florecidé y puso el mundo al alcance de todo lo que podrian poseer o
tener acceso a una computadora, el hecho de que el uso de la
computadora es ordinariamente una actividad solidaria dio énfasis al
concepto de recibir un buen servicio individual, personal y un cierto grado

de privado.

Una vez que los procesos se estandarizan y solucionan un porcentaje de
las interacciones, es en la gestion de las excepciones donde se genera la
experiencia y donde el cliente espera que la compafia este preparadas

para responder.

Por mucho tiempo, la gestion del talento humano asumié una significativa
polémica para la fuerza laboral de una organizacion. Pero a medida que
ha cambiado la mentalidad del ser humano en cuanto a la competencia
laboral de una empresa, gracias a la evolucion e inclusion de nuevas
teorias y disciplinas dentro del area de la administracion, ahora se registra
la importancia e impacto que ostentan las personas en las
organizaciones, con lo cual se resalta como obijetivo de este investigacion
ahondar en los antecedentes de la gestion humana, puesto que la misma

se ha convertido en un componente concluyente de la gestion estratégica.

En medida de que vallan avanzando se notara la importancia en cada
época y como iba cambiando a través de la evolucion y el comprender

todos los conflictos que afronta, como consecuencia reconocera el origen.

De las administraciones ya que no mencionar acerca de los recursos

humanos sin recalcar como iba evolucionando la administracion.
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La ISO es una norma internacional que se aplica al sistema de gestion de
calidad y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

Cada seis meses, un agente de certificadores realiza una auditoria de las
empresas registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las
condiciones que impone la norma 1SO.9001. Asi los proveedores solo
deben someterse a una auditoria en vez a varias de los diferentes
clientes. Los proveedores de todo el mundo deben cefiirse a las mismas

normas para dar un bueno servicio de excelencia.

El servicio al cliente sin duda es una herramienta que nos demuestra
cémo ha evolucionado dia tras dia el éxito de una empresa, como ha sido

cada etapa por la cual ha pasado.

A través de los afios ha sido diferente forma y técnicas que se han
practicado para brindar un nivel de satisfaccion a las personas que
buscan satisfacer necesidades a través de un mercado o servicio.
(Gonzales, 2015)

Con el pasar de las décadas se enfocan mas las vias en las cuales se
puede priorizar el grado de satisfaccién del cliente, mientras mas acceso
tenga la empresa para conocer las verdaderas necesidades del cliente
mejor seran los recursos que implementen con el fin de captar la atencion
en un mercado que ofrece diversas demandas por ser el mejor y

sectorizar varios lugares con el fin de lograr fiabilidad en los mismos.

La capacitacion, es un factor clave en la administracion de los Recursos
Humanos por lo que el departamento encargado deberia considerar
dentro de sus funciones, gracias a su potencial para mejorar el

desemperio de las personas y la eficiencia de la organizacion.
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Implementar un programa de capacitacion dentro de una organizacion,
puede resultar tarea dificil debido a que los gerentes se enfocan,

generalmente a la accidon y piensan que el personal esta demasiado

Ocupado para recibir capacitacion. Por otra parte, comunmente

acostumbrado a €l y no necesita capacitacion.

El método de capacitacion se refiere a las formas basicas de organizar,
implementar y ejecutar los procesos de ensefianza y aprendizaje,

tomando en consideracion los mismos.

El método de capacitacion es impartido durante la actividad laboral del
participante ya sea por su jefe de inmediato o por instructor o aprendizaje,
para su desarrollo se recurren los materiales que el personal utiliza en su
labor diaria. La capacitacion dentro del trabajo se puede aplicar cuando se
presente ensefiar contenidos practicos, pues no se cuentan con recursos

necesarios para el aprendizaje fuera del sitio del trabajo.

La seleccion de las acciones de capacitacion se trata de determinar la
modalidad institucional para la capacitacion, la metodologia de ensefianza
aprendizaje, la duracion, cronograma y el costo en la capacitacion; todo
esto para cada una de los objetivos de la capacitacién, es decir en esta
etapa se identifican y se evallan las alternativos para solucionar las

necesidades detectadas en el proceso inicial.

Los beneficios de la capacitacibn se pueden medir haciendo una
comparacion entre la situaciéon antes de la capacitacion y la situacion
después de la capacitacion por lo general estos beneficios tiene que ver
con la reduccion de costos operacionales a partir de una mejora

utilizaciones de recursos.

Al evaluar los beneficios es importante tomar en cuenta que existen
beneficios tangibles que pueden ser medidos con exactitud “como los
beneficios economicen uso de los recursos personales y materiales” y

otros beneficios intangibles que pueden ser.
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Evaluados de una manera subjetiva “como el clima laboral de la empresa,

motivacién al personal o imagen de la empresa”. (Vasquez, 2012)

Para una buena respuesta y aceptacion en cuanto a la capacitacion se
deben tomar en cuenta diferentes aspectos y factores acordes al personal
de las diferentes areas en las cuales se van a desempefar. La
comprobacién de la misma ira de la mano en cuanto a las evaluaciones
gue se den posterior y también al personal quien impartird las mismas.
Con exactitud los beneficios de las mismas se miden en cuanto a
economizar los recursos personales y laborales sin dejar de lado el

ambiente laboral.

Un buen ambiente laboral genera un mejor estado animico, fisico y mental
de cada trabajador, el crecimiento de la creatividad y de ideas
innovadoras, mejor interrelacion de todos en la organizacién, una mejor

gestion de equipos laborales.
1.11 Antecedentes Referenciales

Para mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo
eficiente y aceptable, que cambiar y como cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso. El dominio del cambio significa
como administrar el cambio para servir como agentes de cambio, los
ejecutivos de RRHH efectivos se basaran en las buenas habilidades de

solucion de problemas e innovacion y creatividad.

Sin embargo, ninguno de estos dominios serviria si el profesional de
RRHH no posee creatividad personal, mas alla de las habilidades técnicas
y empresariales, la creatividad de la administracion, empleados y clientes

proporcionan a los ejecutivos el apalancamiento que necesita.

La creatividad se gana desarrollando relaciones personales como el
cliente y viviendo los valores de la empresa las funciones de RRH es
surgiendo nuestra necesidad de un nuevo marco de referencia orientado

a la competencia. (Harrington, 1993).
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La busqueda de la mejora de un proceso de cambio es de enfoque en
mayor peso por parte del departamento de Gestion de Talento Humano,
de la creatividad y habilidad que tenga el mismo para poder liderar una
organizacion con el fin de surgir y destacar su empresa con sus

trabajadores que marqguen la diferencia de otras del mercado.

La fiabilidad en cuanto a satisfacer las necesidades del cliente, el trato y
sobre todo generar que el mismo confie en que lo que requiere esta

siendo escuchado.
Semejanza

Recursos Humanos organiza un plan de accion para los trabajadores de
la empresa el cambio administrativo de innovacion que provee al personal
administrativo del area con habilidades y creatividad que se basa a
cambios relativos y mejoramiento en el despacho para que este siga
funcionando con su planteamiento a la hora de despacho con un
mejoramiento que sea ya confiable sin equivocaciones, estar bien
capacitado a la hora de manejo de los productos para poder satisfacer a

sus clientes.

Segun la optica de este autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante que sera llamado mejoramiento
continuo, donde la perfeccién nunca se logra, pero siempre se busca. Una
empresa podria encontrarse ante dos situaciones; tener conciencia del
efecto de sus actos o no tenerla, de acuerdo con el diagrama vemos que
la empresa adopta conductas éticas que son esperadas bajo la

“obligacion moral” o bajo “obligacion legal”.

Cuando la empresa no es consciente de su conducta actia con natural
predisposicion sin una prevision de su efecto sobre la gente. Si la
empresa adopta conductas cuyos efectos son ignorados por la gente no

abra planteos litigios o reclamos.
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La empresa es una fuente de creacion e innovacion en la se combinan
capital y trabajo para responder lo mejor posible a las exigencias de la
sociedad la que entiende que aquella no solo es generada de riqueza si
no también un organismo capaz de ayudar o mejorar las relaciones

sociales. (Deming, 1996)

Los procesos para generar la respuesta positiva deben ser con mejoras
continuas es decir darle un seguimiento dentro de varios periodos para
asi cualificar el estado de mejora que es esta proyectando el mismos y
como se puede evitar que en cierto punto decaiga o0 no ascienda en

cuanto al crecimiento esperado con el pasar del tiempo.

Se debe crear fuentes de innovacién y creativas que capten la atencién
de la sociedad y que la misma genera que los clientes potenciales
direccionen sus necesidades a los que la empresa puede satisfacer en

cuanto a la logistica en entrega de sus productos.
Semejanza

La empresa requiere de un mejoramiento del area administrativo cuya
organizaciéon no responde a los actos que se debe de convencer a la alta
calidad del producto el mal manejo de los productos que no suelen ser
inventariados las fechas de caducidad, en el loteo del producto y no estan
en un ambiente adecuado por lo cual genera una mala perfeccion que la
cual genera reclamos, de mal estado del producto, producto caducado,
producto con poca vida util, Producto con el empaque roto, producto
sucio, y personal que no esta capacitado a la hora de la entrega .

Define un mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar mejoras
en cada area de la organizacion a lo que se entrega al cliente (Sullivan,
1994)

Se debe manejar una correcta manipulacion del producto, tener en cuenta

gue lo que se va a presentar al cliente es un producto de buena calidad,
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Esto hace que la empresa se vea el reflejo de una organizacion y una

preocupacion continua por lo que se va a ofrecer.

Que cada éarea trabaja de la forma mas idonea para llegar al fin deseado

gue es conservar la satisfaccion del cliente.

Satisfacer al cliente es tomado en cuenta como el resultado de una buena
compra e utilizacion del mismo. Referirnos de una empresa se toman en
cuenta muchas referencias en cuanto al tema de servicio al cliente, el
valor agregado, desarrollo del talento humano y el liderazgo que puede
manejar la misma, por muy repetitivo que suene muchos de los usuarios
solo tiene el llamado "hacer dinero” pero cabe tomar en cuenta que Si no
se priorizan ciertos aspectos pueden llevar a la misma a no generar la

estabilidad que se busca dentro del mercado.

Hacer calidad es entender que la calidad no la conciben los ingenieros, la
calidad y el servicio son un mismo y Unico proceso y el dnico y
determinante criterio de calidad es generada por el cliente y todo

establecimiento de nuevos procesos exige un planteo desde cero.

Las empresas que se encuentran en vias de crecimiento se comprometen
a la busqueda diaria junta de la mano a los avances tecnoldgicos y
adaptarse a ellos, y con esto poder acelerar sus procesos e igualmente

mantener competitividad en el mercado.

Como favorece la incursion de la misma a la empresa, pues si bien es
cierto mejorar la calidad del servicio ayuda a las gestiones internas en una
empresa para su mejora en los servicios de alta calidad la incursion de los
mismos y su manipulacion también son de gran ayuda por lo que se
mencionan puntos que nos ayudan a tener un punto de vista optimo entre

los que encontramos:

Procesos mas 6ptimos
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La tecnologia es reconocida como un recurso elemental hoy en dia para
aquellas empresas que se encuentran trabajando en el proceso de
desarrollo, es de conocimiento que se basa en una herramienta con la
que consigue lograrse la optimizacion y progreso de los procesos de
produccion, organizacion, despacho, ventas y cobranza, capacitacion, etc.
Esto les reconocerd establecer ventajas competitivas, las cuales
conseguiran posicionarse en el mercado, conseguir gran cantidad de
clientes y evidentemente, alcanzar mayores niveles de productividad e

inclusive de expansion.
Mayor productividad

En respuesta de excelentes y sobre todo 6ptimos procesos se reduce el
trabajo manual y las horas hombre, acortando los errores y aumentando

la productividad de cada uno de los colaboradores.
Mejor toma de decisiones

Se considera al tiempo como un recurso muy apreciable para quienes son
los encargados en la toma de decisiones, pues requieren conseguir
informacion confiable de forma facil y rapida en cuanto a la operatividad
de la empresa para poder generar acciones. En la actualidad las
herramientas tecnologicas pueden proporcionar informacion operativa
integrada en tiempo real, de forma que persistentemente esta sea
valedera para ser visualizada por los gerentes o directores de la

organizacion.
Calidad lo que la empresa necesita (PRONACA)
Calidad Integral

Cuando el hombre de calidad decide afrontar un problema y darle
solucion, el problema se convierte en proyecto, este proyecto implica un
enunciado claro y concreto con hechos y datos del tema que se vaya a

tratar.
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¢, Qué camino debemos seguir para que el proyecto llegue a un buen final

en términos de éxito y solucién?
La respuesta mas acertada es “La ruta de la Calidad”
¢, Qué es “La ruta de la calidad™?

Es una secuencia normalizada de actividades, que permite solucionar los
problemas o llevar a cabo proyectos en cualquier area de trabajo de la
empresa y que, al aplicarse sistematicamente genera un proceso de

mejoramiento continuo.
Objetivos de la ruta de calidad

Lograr que los problemas o proyectos que analizan los cirulos de calidad

0 grupos de mejoramiento se solucionen y culminen exitosamente.

Seguir una secuencia légica de las actividades que se requieren para
desarrollar un proyecto

Estandarizar la metodologia de solucion de problemas en las

organizaciones.
¢, Cudl es el origen de la ruta de la calidad?

El origen de la ruta de la calidad es el “ciclo de Deming”, que consisten un
método que apoya la administracion en la busqueda de la mejora
continua. El ciclo es derivado del método cientifico, aplicado a los

procesos. Originalmente fue denominado ciclo Shewhart.
En 1950, los japoneses cambiaron su nombre por el de “ciclo de Deming”.

En consecuencia, este ciclo se constituye en una de las herramientas
vitales del control integral de calidad, para asegurar el mejoramiento
continuo. Posteriormente se aplica en las actividades y operaciones
diarias en el entorno del trabajo. El resultado fue el denominado “Ciclo
P.HV.A”,
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P = Planear: Establecer planes para el propésito del Circulo de Calidad.
H = Hacer: Ejecutar el planeado.
V = Verificar: Verificar si los resultados concuerdan con lo planeado

A = Actuar: Actuar para corregir o eliminar los problemas encontrados en

la fase de verificacion.
1.12 Fundamentacién Legal

El siguiente proyecto se basé juridicamente:

Reglamento de seguridad y salud de los trabajadores y mejoramiento

del medio ambiente de trabajo. (Decreto Ejecutivo 2393)
Titulo |
Disposiciones Generales

Art. 1.- Ambito de Aplicacion. - Las disposiciones del presente
Reglamento se aplicaran a toda actividad laboral y en todo centro de
trabajo, teniendo como objetivo la prevencién, disminucion o eliminacién
de los riesgos del trabajo y el mejoramiento del medio ambiente de

trabajo.

Cdédigo de Trabajo - Ministerio de Relaciones Laborales (Registro

Oficial Suplementario 167)
Titulo Preliminar

Disposiciones Fundamentales
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Art.2: Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y deber
social. El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones

prescritas en la constitucion y las leyes.

Titulo |
Del Contrato Individual De Trabajo
Capitulo I - De su Naturalezay Especies
Disposiciones y Reglas Generales

Art.10.concepto del empleador: la persona o entidad de cualquier clase
que fuera, por cuenta u orden de la cual se ejecuta la obra 0 a quien se

presta el servicio, se denomina empresario o empleador.

Normas I1SO 9001 - 2015
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de

la calidad que:

a) Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su

direccidén estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad.
¢) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.
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9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion
debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta

informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden
incluir las encuestas al cliente, la retroalimentacién del cliente sobre los
productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de
las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes

de agentes comerciales.

Titulo |
Caodigo del Trabajo
Codificacion 17 Registro Oficial Suplemento 167 de 16-dic-2005
Capitulo V

Art. 64.- Reglamento interno. - Las fabricas y todos los establecimientos de
trabajo colectivo elevaran a la Direccién Regional del Trabajo en sus respectivas
jurisdicciones, copia legalizada del horario y del reglamento interno para su

aprobacion.

Sin tal aprobacion, los reglamentos no surtiran efecto en todo lo que perjudiquen

a los trabajadores, especialmente en lo que se refiere a sanciones.

El Director Regional del Trabajo reformara, de oficio, en cualquier momento,
dentro de su jurisdiccion, los reglamentos del trabajo que estuvieren aprobados,
con el objeto de que éstos contengan todas las disposiciones necesarias para la
regulacién justa de los intereses de empleadores y trabajadores y el pleno

cumplimiento de

27



las prescripciones legales pertinentes. Mas del cincuenta por ciento de los

trabajadores de la misma empresa.
Ministerio de Relaciones Laborales MRL-2014-0136

Emitase la norma técnica del subsistema de formacion y

capacitaciéon
Capitulo |
Del Objeto y Ambito de Aplicacion

Art. 3.- Del proceso de formacién y capacitacién. - Es el conjunto de
politicas y procedimientos que permite a las y los servidores publicos fortalecer
sus competencias, en funcibn de los perfiles exigibles de los puestos

establecidos sobre la base de los objetivos institucionales y de Estado.

La capacitacion serd el resultado obtenido del subsistema de evaluacién del
desempefo, para cubrir las brechas exigibles en los perfiles éptimos de

desempeiio y los disponibles por la o el servidor.
Capitulo Il
De la Formacion y la Capacitacion

Art. 11.- De la capacitacién. - Se orienta al desarrollo profesional a través de
la adquisicion y actualizacion de conocimientos, desarrollo de competencias y
habilidades de las y los servidores publicos, con la finalidad de impulsar la
eficiencia y eficacia de sus puestos de trabajo y de los procesos en los que

interviene.

1.13 Variables de la Investigacion
1.13.1 Variable Independiente: Administracion del Producto.

"El producto es un conjunto de atributos que el consumidor considera que tiene
un determinado bien para satisfacer sus necesidades o deseos" (Bonta & Farber,
2003).
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1.13.2 Variable Dependiente: Satisfaccion al Cliente.

"el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas [2]"
(Thompson, 2006).

1.14 Definiciones Conceptuales

Coordinacion: La comunicacion interna, integra el buen desarrollo de las
tareas de una compaiiia, en trabajo en equipo genera confianza como a
los clientes externos, de ahi las herramientas adecuadas sea las
adecuada y que toda la persona que permanecen en la empresa estén

enterada de todo el proceso y cambio.

Administracion: Hace referencia al funcionamiento la estructura y el

rendimiento de las organizaciones.

Productos: Es el punto central de la oferta que realiza toda la empresa u

organizacion.

Satisfaccion al Cliente: Implica como se denomina no lo anticipa ya a la
satisfaccion que experimenta al cliente en relacibn a un producto o
servicio que ha adquirido porque cumple con sus demandas Yy

expectativas.

Establecimiento: Un establecimiento es aquel lugar en el cual se ejerce

una actividad comercial, industrial o profesional.

Calidad: Cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por

definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio.

Capacitacion: Conjunta de actividades didacticas, orientadas a ampliar
los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una

empresa.

Productividad: Indicador un factor determinante en la elaboracion o
ejecucion de una manufactura o prestacion de servicio, su aplicacion la

vemos a diario.
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Beneficios: Bien que se hace o se recibe. El término también se utiliza

como sinénimo de utilidad o ventaja.

Recursos Humanos: El concepto también se utiliza para nombrar al
departamento, la oficina o la persona que se dedica a analizar, elegir,

contratar, formar y retener a los trabajadores de una compainiia.

Cliente: Persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
Existen clientes que constantes, que acceden a dicho bien de forma
asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen en un determinado

momento, por una necesidad puntual.

Capital: La capacidad de una compafia para llevar a cabo sus
actividades con normalidad en el corto plazo. Este puede ser calculado

como los activos que sobran en relacion a los pasivos de corto plazo.

ISO: Conjunto de normas orientadas a ordenar la gestién de una empresa
en sus distintos ambitos. La alta competencia internacional acentuada por
los procesos globalizadores de la economia y el mercado y el poder e
importancia que ha ido tomando la figura y la opinibn de los
consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter
voluntario, hayan ido ganando un gran reconocimiento y aceptacion

internacional

Inventario: Relacién detallada, ordenada y valorada de los elementos
gue componen el patrimonio de una empresa 0 persona en un momento
determinado. ... detallado porque se especifican las caracteristicas de

cada uno de los elementos que integran el patrimonio.

Empresa: Unidad econdmico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través

de su patrticipacion en el mercado de bienes y servicios.
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Evaluacion: Acto donde debe emitirse un juicio en torno a un conjunto de
informacion y debe tomarse una decision de acuerdo a los resultados que

presente un alumno.

Ministerio de Relaciones Laborales: Es el que determina las escalas
remunerativas del sector publico, tomar4d en cuenta el tema de la
remuneracion variable por eficiencia para el pago de sueldos de los

trabajadores del sector publico.

Productividad: Vinculo que existe entre lo que se ha producido y los
medios que se han empleado para conseguirlo (mano de obra, materiales,

energia, etc.).

Plan de Accion: Herramienta de planificacion empleada para la gestion y

control de tareas o proyectos.

Clima Laboral: Se entiende el conjunto de cualidades, atributos o
propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo
concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas
gue componen la organizacibn empresarial y que influyen sobre su

conducta.

Tecnologia: Conjunto de los conocimientos que permiten fabricar objetos
y modificar el medio ambiente, lo que se realiza con la intencion de

satisfacer alguna necesidad.

Politica de Calidad: Breve documento de una extension no mayor a una
hoja que se integra en el manual de calidad y que demuestra el
compromiso de la direccién de implantar un sistema de gestién de la

calidad orientado a la atencion del cliente y a la mejora continua.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Datos de la Empresa
Procesadora Nacional de Alimentos PRONACA

Ubicacioén: Av. Rodrigo Chavez, Parque Empresaria Colon Edif. Metropark

Primer Piso
RUC: 1790319857001
Teléfono: (593-2) 3976-400 /
Centro de Servicio al Consumidor 1800 77 66 22

Guayaquil (593-4) 3722000

CROQUIS

FIGURA 1
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MISION PRONACA

PRONACA es una empresa con responsabilidad ambiental que cree en la

inversién a largo plazo. Realiza inversiones periédicas para mitigar el
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Impacto de sus instalaciones en el entorno natural, los recursos y las
poblaciones cercanas a sus centros productivos, lo cual ha sido asumido
por la empresa como un deber social. Desde sus inicios, la empresa ha
desarrollado sus actividades con un programa de bioseguridad que
maneja estrictas normas de inocuidad alimentaria. En la actualidad, la
empresa cumple con las leyes y ordenanzas ambientales vy
periddicamente investiga y desarrolla proyectos en esta area, los que
acompafan otras acciones de salud ocupacional y seguridad industrial,
con las que protege su capital humano.

VISION PRONACA

PRONACA es el resultado de afios de trabajo, creatividad y constancia.
Como empresa procesadora y comercializadora de alimentos, ha
alcanzado reconocimiento por la calidad de sus productos que provienen
de los sectores carnicos, agroindustrial y acuacultura.

Es una empresa comprometida con el mejoramiento de la calidad de vida
de sus consumidores, clientes y colaboradores. Trabaja todos los dias en
la elaboracion de productos confiables, ofrece miles de fuentes de trabajo

digno y apoya al desarrollo de las zonas rurales del pais.

PRONACA es una empresa ecuatoriana, que goza de confianza y

aceptacion dentro y fuera del pais. Es una organizacion que contribuye

a mejorar la productividad agricola e industrial del Ecuador. Dentro de un
proyecto investigativo la metodologia suma como una etapa en la cual se
fragmenta el trabajo, dentro de la misma el(los) investigadores en
conjunto toman la decision por las mejores técnicas y métodos que se

llevaran a cabo para la realizacion del mismo.

LOGO PRONACA

FIGURA 2

PRONACA
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Organigrama

FIGURA 3
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FIGURA 4
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FIGURA 6

0s
Internacionales
wuwﬁw
DRECTOR DESARROLLO MERCADOS
TR CEABOLOM !
[ I , [ 1
TR m%oi GEMENECOCO | | CHEMEMSOCO | | GRREMEMECOCIO
RN MBna Gomok Meyd Suon Pobio ALz son Banncess Pomicia Agedch

1.15 Disefio de la Investigacion
El proyecto se basa en una investigacion experimental y de campo.

Una Investigacion de Campo constituye un proceso sistematico, riguroso
y racional de recoleccion, tratamiento, analisis y presentaciéon de datos,
enfocado en una estrategia de recoleccion directa de la realidad de las

informaciones necesarias para la investigacion.

Por otro lado, la investigacion experimental se ha ideado con el proposito
de determinar las posibles relaciones de causa-efecto donde grupos son
expuestos a estimulos experimentales y comportamientos resultantes que
se comparan con los comportamientos de otros grupos diferentes al

mismo.

La investigacion de Campo Constituye un proceso sistematico, riguroso y
racional de recoleccion, tratamiento, andlisis y presentacion de datos,
basado en una estrategia de recoleccion directa de la realidad de las
informaciones necesarias para la investigacion (Tareas, 2010).
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1.16 Tipos de Investigacion.

Tabla 2 - Tipos de Investigacion

Exploratoria Explicativo Descriptivo Correlacional
Esta permite Esta
Este ayuda a _ L Esta ayuda a
acercarnos al investigacion se N
acercarnos a las ) verificar el
problema que se efectia
causas que se o problema del
presente para o describiendo el
_ origina en la proceso de las
estudiarlo y _ . problema en un _
situacion. o operaciones.
conocerlo. acontecimiento.

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Este proyecto se direcciona en base a lo descriptivo ya que se lleva a
cabo con lo que esta haciendo relacion sobre la investigacion del tema,
con una orientacién a lo explicativo ya que direcciona a comprobar de
donde se origina el problema de esta investigacion y buscar cuéles son

SuUsS causas.

Investigacion descriptiva En este tipo de investigacion no se realiza
adulteracion de variables, simplemente se observa el fendbmeno y se

procede a describir tal cual es (Diaz Narvaez, 2009)

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican
en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere. (Arias, 2012)

Se propone este tipo de investigacion describir de modo sistematico las
caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés. Entre sus
caracteristicas este tipo de estudio busca Unicamente describir

situaciones o0 acontecimientos; béasicamente no estd interesado en
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comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipoétesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por

encuestas (estudios por encuestas), aunque éstas también pueden servir

para probar hipétesis especificas y poner a prueba explicaciones.

(Tamayo & Tamayo, s.f.)

1.17 Poblacion y Muestra
1.17.1 Poblacién

Sefiala que la poblacion es la totalidad del fendmeno de estudio, incluye
la totalidad de unidades de andlisis que integran dicho fenémeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N
de entidades que participan en una determinada caracteristica y se la
domina poblacion por construir la totalidad del fendmeno adscrito de una

investigacion. (Tamayo, 2012)

Para Tamayo la poblacion es un referencial de una pequefia parte
representativa que va a ser participe de la investigacion que pueda

sustentar parte de la misma.

Para Hernandez Sampieri, "una poblacién es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones”. Es la totalidad
del fendbmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacién poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion.
1.1.1.1 Poblacién Finita

Una poblacién finita es aquella cuyos elementos en su totalidad son
identificables por el investigador, por lo menos desde el punto de vista del

conocimiento que se tiene sobre su cantidad total. (Ramirez, 1999)
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En mencién a lo anterior la poblacién finita es aquella que donde se
conoce cuantificablemente de donde se va a tomar la muestra. En el

siguiente caso de investigacion se maneja este tipo de poblacion

Tabla 3 - Universo

Elementos Cantidad
Propietario 1
Despachador 10

reparto 12

Area Administrativo 5
Chofer 10
Ayudantes 12
Total 50

Nota Autor: Anchundia C (2019)
1.17.2 Muestra

Una muestra es una coleccion de algunos elementos de las poblaciones,

pero no todos.

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los
datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o

poblacién que se estudia. (Hernandez, 2008)

La muestra entonces hace referencia a un determinado grupo
representativo de la poblacion en la cual se hara la investigacion.

1.17.2.1 Muestra Estratificada

Es uno de los tipos de muestreo probabilistico del que podemos hacer
uso, es un procedimiento de muestreo en el que el objetivo de la

poblacion se separa en un segmento exclusivo
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Haciendo referencia al tipo de muestra en mencion la investigacion se
enfocd en la estratificada con el &nimo de buscar todos los puntos de vista

de la poblacion y acorde al tamafio de la muestra.

“Metodologia de la investigacion constituye el medio indispensable para
canalizar u orientar una serie de herramientas tedrico-practicas para la
solucién de problemas mediante el método cientifico.” (Hernandez
Sampieri, 2014)

La metodologia es el grupo de métodos légicos por los cuales el ser
humano llega a un objetivo antes trazado. Para poner en marcha estos

métodos se necesita habilidad, entendimiento y vigilancia especial.

La metodologia es una de las fases determinantes de todo trabajo
investigativo. “La metodologia de la investigacién es una disciplina de
conocimiento en- cargada de elaborar, definir y sistematizar el conjunto de
técnicas, métodos y procedimientos que se deben seguir durante el
desarrollo de un proceso de investigacion para la produccion de

conocimiento.” (Significados.com).
1.18 Método

Para elegir el método o métodos mas adecuados a emplearse en una
investigacion no existe una regla fija si no dependera: del tipo de
problema que se plantea, de la forma en que el investigador quiera
abordarlo, los objetivos de la investigacion, la orientacion que desea darle

el investigador, la naturaleza de las variables y el nivel de control.

El método es un conjunto de procedimiento que, valiéndose de los
instrumentos o técnicas necesarias, examina o soluciona un problema o

conjunto de problemas. (Bunge, 1980).

El método general de la ciencia "es un procedimiento que se aplica al
cielo entero de la investigacion en el marco de cada problema de
conocimiento”. (Balseiro, 1991).
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Para esta investigacion los métodos utilizados son los siguientes:
1.18.1 Método Inductivo-Deductivo

Segun los temas investigados en este proyecto se analizaron lo
concerniente al expendio del muestreo a partir de este analisis se logré
establecer las demas areas que seran beneficiados en la aplicacion de

este concepto.

1.18.2 Método Inductivo

Es el método en el cual los investigadores parten de hechos particulares o
concretos para llegar a conclusiones generales. Este método se utiliza
principalmente en las ciencias facticas (naturales o sociales) y se
fundamenta en la experiencia. (Hernandez Sampieri, Zapata Salazar, &
Mendoza Torres, 1997).

El método inductivo se aplica en los principios descubiertos a casos
particulares, a partir de un enlace de juicios. En esta investigacion se usa
cuando se procesan y se analizan los datos obtenidos de los
cuestionarios aplicados y en el analisis e interpretacion de la informacion.
(Hernandez Sampieri R. , 2006).

Se analizan solo casos particulares, cuyos resultados son tomados para
extraer conclusiones de caracter general. A partir de las observaciones
sisteméticas de la realidad se descubre la generalizacion de un hecho y
una teoria. Se emplea la observacion y la experimentacion para llegar a

las generalidades de hechos que se repiten una y otra vez.
1.18.3 Método Deductivo

Es el método en el cual los investigadores parten de proposiciones
generales o0 mas universales pura llegar a una afirmacion particular. Este
método se utiliza principalmente en las ciencias formales y se fundamenta
en el razonamiento (Herndndez Sampieri, Zapata Salazar, & Mendoza
Torres, 1997).
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Es el razonamiento que, partiendo de casos particulares, se eleva a
conocimientos generales. Este método permite la formacion de hipotesis,
investigacion de leyes cientificas, y las demostraciones. La induccion
puede ser completa o incompleta. Este método se utiliza en la revision de
la literatura y en la presentacion del informe final. (Ander-Egg, 1997).

A través de observaciones realizadas de un caso particular se plantea un
problema. Este lleva a un proceso de induccion que remite el problema a
una teoria para formular una hipétesis, que a través de un razonamiento

deductivo intenta validar la hipétesis empiricamente.
1.19 Técnicas de Investigacion

La técnica es imprescindible durante el proceso de la investigacion
cientifica, porque completa la estructura por medio de la cual se establece

la investigacion, La técnica procura los siguientes objetivos:
¢ Ordenar las etapas de la investigacion.
e Aportar instrumentos para manejar la informacion.
e Llevar un control de los datos.
¢ Orientar la obtencion de conocimientos.

Simultaneamente a las técnicas de investigacién, se pueden conocer de

dos formas generales: técnica documental y técnica de campo.

Tabla 4
Técnicas Instrumento
Entrevista Formulacién
Encuesta Cuestionario

Nota Autor: Anchundia C (2019)

La técnica documental reconoce la recopilacion de informaciéon para

enunciar las teorias que sostienen el estudio de los fendbmenos y
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procesos. Encierra la aplicacion de instrumentos definidos segun la fuente

documental a que hacen referencia.

La técnica de campo permite la observacién en contacto directo con el
objeto de estudio, y la colecta de testimonios que accedan comprobar la

teoria con la practica en la basqueda de la verdad objetiva.

Se conoce también a las técnicas como el conjunto de instrumentos y
medios a través de los cual se verifica el método y Unicamente se aplica a
una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el método se
conoce como el conjunto de pasos y etapas que debe cumplir una
investigacion, el mismo que se aplica a varias ciencias mientras que

técnica es el conjunto de instrumentos en el cual se efectia el método.

Las técnicas de investigacibn son dominantes ya que a través de las
mismas se establecen cada una de las etapas, participando los
instrumentos que accedan al manejo idéneo de la informaciéon. Asi mismo
se consigue un control total de los datos y Unicamente de esa condicion
se logran los conocimientos veridicos que se conciben de una ciencia la

verdad absoluta.

Para el estudio de las mismas se pueden encontrar de dos formas

generales: técnica documental y técnica de campo.

La técnica documental aprueba la recopilacion de informacion para
manifestar las teorias que defienden el estudio de los fenémenos y
procesos. Contiene el uso de instrumentos definidos segun la fuente

documental a que hacen referencia.

La técnica de campo reconoce la observacién en contacto directo con el
objeto de estudio, y el acopio de testimonios que aprueben confrontar la

teoria con la préactica en la busqueda de la verdad objetiva.

Encuesta: esta técnica nos ayuda para recabar informacion acerca de las
variables independientes y dependientes, que nos van a permitir la

validacién de la propuesta.
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Es una técnica de adquisicion de informacion de interés sociolégico, a
través de un cuestionario previamente elaborado, mediante el cual se
consigue conocer la opinidén o apreciacion del sujeto seleccionado en una

muestra sobre un asunto dado.

Entrevista: es un reporte verbal de una o varias personas obteniendo

informacion acercan sobre el riesgo laboral y clima laboral de la empresa.

Segun el fin que se persigue con la entrevista, ésta puede estar o no

estructurada mediante un cuestionario previamente elaborado.

Cuando la entrevista es aplicada en las etapas previas de la investigacion
donde se quiere conocer el objeto de investigacion desde un punto de
vista externo, sin que se requiera aun la profundizacion en la esencia del
fendmeno, las preguntas a formular por el entrevistador, se deja a su

criterio y experiencia.

Si la entrevista persigue el objetivo de obtener informacion acerca de las
variables de estudio, el entrevistador debe tener clara la hipétesis de
trabajo, las variables y relaciones que se quieren demostrar; de forma tal
que se pueda elaborar un cuestionario adecuado con preguntas que
tengan un determinado fin y que son imprescindibles para esclarecer la
tarea de investigacion, asi como las preguntas de apoyo que ayudan a

desenvolver la entrevista.

Al preparar la entrevista y definir las propiedades o caracteristicas a
valorar (variables dependientes o0 independientes); es necesario
establecer calificaciones, gradaciones cualitativas o cuantitativas de
dichas propiedades que permitan medir con exactitud la dependencia
entre las magnitudes estudiadas, asi como calcular la correlacion
existente entre ellas aplicando métodos propios de la estadistica

matematica.

El éxito que se logre en la entrevista depende en gran medida del nivel de

comunicacion que alcance el investigador con el entrevistado; la
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Preparacion que tenga el investigador en cuanto a las preguntas que
debe realizar; la estructuracion de las mismas; las condiciones
psicolégicas del investigado; la fidelidad a la hora de transcribir las
respuestas y el nivel de confianza que tenga el entrevistado sobre la no
filtracion en la informacion que él esta brindando; asi como la no

influencia del investigador en las respuestas que ofrece el entrevistado.

La entrevista es una técnica que puede ser aplicada a todo tipo de
persona, aun cuando tenga algun tipo de limitacion como es el caso de
analfabetos, limitacion fisica y organica, nifilos que posean alguna

dificultad que le imposibilite dar respuesta escrita.

Aquella entrevista que esta estructurada a partir de un cuestionario la
informacion que se obtiene resulta facil de procesar, no se necesita de un
entrevistador muy diestro y hay uniformidad en el tipo de informacion que
se obtiene; sin embargo, esta alternativa no posibilita profundizar en los

aspectos que surjan en la entrevista.

La entrevista no estructurada es muy util en estudios descriptivos, y en la
fase del disefio de la investigacién; es adaptable y susceptible de
aplicarse a toda clase de sujetos y de situaciones; permite profundizar en
el tema y requiere de tiempo y de personal de experiencia para obtener
informacion y conocimiento del mismo. En ésta se dificulta el tratamiento

de la informacién.
1.20 Procedimiento de la Investigacion

En la encuesta a diferencia de la entrevista, el encuestado lee
preliminarmente el cuestionario y lo responde por escrito, sin la necesidad
de la intervencion directa de persona alguna de los que patrocinan en la

investigacion.

La encuesta, una vez elaborado el cuestionario, no solicita de personal

calificado a la hora de hacerla llegar al encuestado.
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A diferencia de la entrevista la encuesta se basa en una estructura légica,
rigida, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso

investigativo.

Las respuestas se seleccionan de modo especial y se establecen del
mismo modo las posibles variantes de respuestas estandares, lo que

proporciona la evaluaciéon de los resultados por métodos estadisticos.

Los riesgos que sobrelleva la aplicacion de los cuestionarios son:

a. La falta de sinceridad en las respuestas, esto se debe al
deseo de causar una buena impresion o de disfrazar la

realidad.

b. La tendencia a decir "si" a todo. Con el fin de cumplir a la

misma de una manera mas rapida.

C. La sospecha de que la informacion puede revertirse en
contra del encuestado, de alguna manera. Dudas en saber el

verdadero enfoque de la misma.

d. La falta de comprension de las preguntas o de algunas

palabras. Y el inherente miedo a preguntar acerca de las mismas.

e. La influencia de la simpatia o la antipatia tanto con respecto

al investigador como con respecto al asunto que se investiga.

A mas de los riesgos que conlleva la elaboracién de estos instrumentos,

se debe conocer que tipos de preguntas que pueden plantearse.

El investigador debe seleccionar las preguntas mas provechosas, de
acuerdo con la naturaleza de la investigacién, pero sobre todo debe
considerar el nivel de educacion de las personas que se van a responder

el cuestionario.
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El cuestionario

El cuestionario no es mas que un instrumento basico de la observaciéon en
la encuesta y en la entrevista. En el cuestionario se manifiesta una serie

de preguntas que aprueban medir una o0 mas variables.

La elaboracién estadistica en este caso resulta sencilla, donde se reduce
al conteo de frecuencia de seleccion de cada respuesta sobre la cual se
realiza la gradacion de la actitud que muestran los encuestados hacia las

respuestas.

En los cuestionarios se pueden aplicar preguntas que miden actitudes del
individuo hacia un determinado hecho. Cuando se mide actitud, es
necesario tener en cuenta la direccion de la misma, asi como su

intensidad, para lo cual se aplican diversos tipos de escalas.
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CAPITULO IV

1.21 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. (El personal dalaimagen de estar totalmente calificado para las

tareas que tiene que realizar?

Tabla 5 - Tareas

EN SU MAYOR PARTE 20 50%
PARCIALMENTE 10 40%
NADA 10 5%
TOTALMENTE 10 5%

50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréafico 1 - Tareas

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacion: Se pudo constatar que, en la mayoria del personal, el 45% estan

totalmente calificado en sus tareas, mientras que el 5% manifestd lo contrario.
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2. ¢(Cuéndo acude ala (empresa Pronaca) ha tenido problemas para

satisfacer todas sus necesidades?

Tabla 6 - Satisfaccion

10 15
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 25
NADA 10 50
TOTALMENTE 10 10
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréfico 2- Satisfaccion

NADA; 50

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacion: Se pudo constatar que, el 50% manifiesta que no presenta

problemas para satisfacer las necesidades, mientras que el

manifestoé lo contrario.

10%
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3. ¢El negocio brinda a sus clientes la total satisfaccion de sus

necesidades?

Tabla 7 - Brindar Satisfaccion

10 35
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 10
NADA 10 5
TOTALMENTE 10 50
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréfico 3- Brindar Satisfaccion

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 50% manifiesta que brinda a
sus clientes la total satisfaccion de sus necesidades, mientras que el 5%

manifesté lo contrario.
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4. ¢Cuéndo acude a la comercializadora, tiene problemas en contactar

con la persona que pueda responder a sus demandas?

Tabla 8 = Comunicacién

10 20
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 25
NADA 10 45
TOTALMENTE 10 10
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréafico 4- Comunicacion

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 45% manifiesta que no

presenta problemas en el contacto con el personal para responder a las

demandas, mientras que el 10% manifesto lo contrario.
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5. ¢El servicio de la comercializadora es satisfactorio y calificable

como de calidad y alta eficiencia?

Tabla 9- Calidad/Eficiencia

15 30
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 9 20
NADA 5 10
TOTALMENTE 28 40
58 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréafico 5- Calidad/Eficiencia

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacion: Se pudo constatar que, el 45% manifiesta que no
presenta problemas en el contacto con el personal para responder a las

demandas, mientras que el 10% manifesto lo contrario.
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6. ¢Cree usted que el personal que atiende al publico debe ser

capacitado periodicamente?

Tabla 10 - Atencién Capacitada

10 30
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 10
NADA 10 10
TOTALMENTE 10 50
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréfico 6- Atencién Capacitada

TOTAL

NADA; 10

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 50% el personal debe ser

capacitado periodicamente, mientras que el 10% manifesto lo contrario.
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7. ¢Hapodido comprobar que el personal dispone de oportunidades
para un aprendizaje efectivo sobre las labores que deben

desempeniar?

Tabla 11 — Aprendizaje Personal

20 30
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 10 20
NADA 10 10
TOTALMENTE 10 40
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 7- Aprendizaje Personal

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 40% pudo constatar que el
personal dispone de oportunidades para aprendizaje, mientras que el 10%

manifestoé lo contrario.
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8. ¢Conoce lafilosofia empresarial declarada por la comercializadora
de Auto-repuestos?

Tabla 12 - Filosofia Empresarial

20 30
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 4 10
NADA 4 10
TOTALMENTE 30 50
58 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Gréfico 8- Filosofia Empresarial

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 50% conoce de la filosofia de

Pronaca, mientras que el 10% manifesté lo contrario.
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9. ¢Consideran que poseen competencias laborales y estas han sido
desarrolladas por la capacitacion recibida?

Tabla 13 - Competencia Laborales

10 20
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 25
NADA 10 20
TOTALMENTE 10 35
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 9- Competencia Laborales

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 35% posee competencia

laboral, mientras que el 20% manifestoé lo contrario.
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10.¢La imagen del negocio se puede calificar como excelente y es el
resultado de la calidad del trabajo que ustedes efectian?

Tabla 14 - Calificacion Trabajo

10 25
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 20
NADA 10 5
TOTALMENTE 10 50
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 10- Calificaciéon Trabajo

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 50% califica como excelente en

base a la calidad del trabajo, mientras que el 5% manifesto lo contrario.
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11.¢Los clientes de (Pronaca) consideran que la atencién recibida les
permite satisfacer sus necesidades, por lo tanto, se convierten en

clientes fieles?

Tabla 15 - Fidelidad

10 30
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 10
NADA 10 10
TOTALMENTE 10 50
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 11- Fidelidad

NADA; 10

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 50% la atencién les permite
atencion recibida les permite satisfacer sus necesidades y crea clientes

fieles, mientras que el 10% manifesto lo contrario.

58



12. ¢Alguna vez ha recibido comentarios de los clientes, expresando
gue es necesario que se los capacite en atencién y calidad de

servicio?

Tabla 16 — Capacitacion

10 20
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 25
NADA 10 45
TOTALMENTE 10 10
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 12- Capacitacién

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 45 se ha recibido comentarios
de los clientes, expresando que es necesario que se los capacite en atencion

y calidad de servicio, mientras que el 10% manifesto lo contrario.
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13. ¢ El ambiente laboral en la comercializadora es satisfactorio como
resultado de recibir la oportunidad de un aprendizaje que permita

mejorar el desempefio laboral?

Tabla 17 - Mejora Desempefio Laboral

10 20
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 20 15
NADA 10 10
TOTALMENTE 10 55
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 13- Mejora Desempefio Laboral

NADA; 10

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacion: Se pudo constatar que, el 55 del ambiente laboral en la
comercializadora es satisfactorio como resultado de recibir la oportunidad de
un aprendizaje que permita mejorar el desempefio laboral, mientras que el

10% manifesto lo contrario.
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14.¢La empresa (Pronaca) premia su esfuerzo por un trabajo bien
hecho y promueve el que usted siga mejorando su desempefio a

través de la capacitacion?

Tabla 18 - Mejora Con Capacitacién

20 10
EN SU MAYOR PARTE
PARCIALMENTE 10 20
NADA 10 10
TOTALMENTE 10 60
50 100%

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Grafico 14- Mejora Con Capacitacion

NADA; 10

Nota Autor: Anchundia C (2019)

Interpretacién: Se pudo constatar que, el 60% premia su esfuerzo por un
trabajo bien hecho y promueve el que usted siga mejorando su desempefio a

través de la capacitacion, mientras que el 10% manifesto lo contrario.
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Analisis Entrevista

Formulario

Gerente

1. ¢Qué piensa usted acerca de la
Gestion de Calidad?

La gestion de calidad no trata mas que del
servicio que se da en representacion de
una empresa frente a los posibles
clientes, brindando entre otras cosas

seguridad al promocionar los productos.

2. ¢Cree usted que la Gestion de
calidad es importante dentro de
una organizacion?

La verdad es un punto fundamental es

como una carta de presentacion.

3. ¢Considera usted que la Gestion
de calidad varelacionada con la

satisfaccion al cliente?

Pus si puesto que con un buen manejo de
lo que se va a ofrecer se puede llegar a

complacer las necesidades del cliente.

4. ;Como podria definir usted la
satisfaccion al cliente?

Satisfacer al cliente no es mas que
cumplir con sus necesidades abarcando
todos los puntos posibles para poder
llegar a la fidelidad del mismo dentro del

mercado.
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;Considera usted fundamental el
capacitar al personal en cuanto a
todos los ambitos que requiera
la empresa?

Un personal calificado siempre deja una

buena impresiébn en el mercado, los
clientes siempre se fijan en lo mas minimo
por lo tanto tener al personal apto para
cualquier situacion nos permite tener una
base sobre la cual se puede trabajar en

mejoras.

6. ¢Cada

cuanto considera
favorable capacitar al personal?

Las capacitaciones deben ser constantes
actualmente el mundo se encuentra
digitalizado por asi decirlo o que nos hace
recurrir a la tecnologia que en cierto punto
nos acorta muchos puntos en cuanto al

tiempo en gestion.

¢Es importante implementar
tecnologia digitalizada dentro del
campo operacional?

Si se habla de costes y mejora de tiempo
es considerado beneficioso el implemento
mecanico digitalizado dentro del campo

operacional.

¢Llevar a cabo un control acerca
de la instruccion del personal en
cuanto al uso de la tecnologia es
considerado como punto
favorable?

En mi opinién si, puesto que podemos
saber hasta qué punto los trabajadores
conocen acerca de la tecnologia y sobre

guienes la capacitacion debe ser intensa.

¢Es natural que no todos en el
campo conozcan el uso de la
tecnologia?

Depende creo del departamento en el cual
se van a desempeifiar, mas sin embargo

no estaria de méas capacitar al personal.
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10.¢Un buen personal puede llegar
a calificar a la empresa como
preferida dentro de un mercado?

Actualmente el mercado esta competitivo
todos quieren ofrecer lo mejor todos
quieren tener comunicacion asertiva con
el cliente, pero eso solo se logra con un
personal capacitado capaz de poder
solventar cualquier duda en cuanto a la

aceptacion del producto.

Interpretacion:

- En base a la entrevista realizada se pudo dar cuenta que el personal de

PRONACA necesita de capacitacion para poder gestionar sobre todo el

campo tecnoldgico.

- El Departamento de Talento Humano debe requerir especializacion

dentro de los empleados con conocimientos base en el uso de

implementos tecnoldgicos.

- La propuesta de un plan de capacitacion ayudaria de manera idénea en

cuanto al desenvolvimiento en cuanta atencién al cliente y gestion de

calidad

- La evaluacién al personal en determinados periodos puede justificar el

promedio de la capacitacion y los puntos a referirse

- Como conclusién la empresa PRONACA presenta una media en cuanto

al implemento de sistemas tecnoldgicos por o que como sugerencia se

debe usar un plan de capacitacion a fin de que el personal encargado

ofrezca un servicio de calidad que ayude a minimizar tiempo y costes.

Anchundia Bravo Christian Eduardo

Ruc:0930967302
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accion

Formativa

Objetivos

PLAN DE CAPACITACION

Resultados

Esperados

Colectivos

Duracion

(horas)

Fecha

Presupuesto

Responsable

Gestion de
Calidad




Plan de Disefar Talleres Dirigido al 10 $900 Gerente General

dcnicas para articipativos que Personal .
UGG P b P q Facilitador

Comunicacion

un plan idéoneo involucren alos  administrativo y

comunicativo asistentes operativo 02 Nov 2018

Técnicas De
Ventas
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I\/Ianejo de Desarrollar Manejo de

Eerlieie estrategias conflictos,.y uso
para una de herramientas
resolucion de pronta
idénea para solucién
los conflictos
gue se puedan

presentar

Dirigido al
Personal
administrativo

y operativo

Gerente General

Facilitador

16 Enero 2019

[ A N N I A

El total de valores corresponde para la Empresa Pronaca, cuya situacion es capacitar a los trabajadores para mejorar su

capacidad laboral tanto en el area administrativa y operativa.
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Conclusiones

Se fundamento las teorias de Talento Humano y Satisfaccion al
Cliente en la Empresa Pronaca.

Se diagnosticé el despacho de producto en la empresa Pronaca.

Se elaboré el plan de capacitacion al Talento Humano en la
Administracién del Producto en la Empresa Pronaca.

Se prepar6é el personal de estar totalmente calificado para las
tareas a realizar.

Se brinda el negocio a todos sus clientes la satisfaccion a sus
necesidades.

El servicio de la comercializadora es satisfactorio y calificable como
la de calidad y alta eficiencia.

El personal que es atendido al publico debe ser capacitado
periddicamente.

El personal dispone de oportunidades para un aprendizaje efectivo
sobre las labores que deben desempefar.

Se conoce la filosofia empresarial declarada por Ia
comercializadora.

Poseen competencia laboral y estas han sido desarrollada por la
capacitacién recibida.

Excelente resultado de la calidad de trabajo que ustedes efectian
los trabajadores.

La atencion recibida les permite satisfacer sus necesidades y por lo
tanto son clientes fieles.



Recomendaciones

Aplicar las teorias de Talento Humano y Satisfaccion al Cliente en
la Empresa Pronaca.

Una vez ejecutado los eventos de despacho de producto en la
Empresa Pronaca se debera dar el seguimiento adecuado para la
verificacion del mismo.

Aplicar las evaluaciones correspondientes a cada situacion de
evento programado.

Se considerd mas del 45% del personal calificado en sus tareas en
la Empresa Pronaca.

Aplico que del 50% el personal deberd ser capacitado
periédicamente en la Empresa Pronaca.

Se redacté que mas del 50% del personal de la Empresa Pronaca
conoce la filosofia de su empresa.

Capacitar al personal para obtener un mayor resultado que se esta
obteniendo.

Establecer mecanismo para satisfacer las necesidades del cliente
en la Empresa Pronaca.

Disefiar programas para el personal para mejorar su aprendizaje
laboral.

Mas del 60% el personal mejora su desempefio a través de sus
capacitaciones.

Se ha recibido comentarios de los clientes expresando que es
necesario que se los capacite en atencion de calidad de servicio.
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ANEXOS




PRONACA

1.22 Carta Aval Te Alimenta  bien

Guayaquil, 19 de febrero del 2019

Sr. Christian Anchundia Bravo.
EGRESADO DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO

BOLIVARIANO.

Presente. —

En consideracion a solicitud presentada donde nos solicita autorizacion
para desarrollar la investigacion, previa la obtencién del Titulo de
Tecnodlogo en Administracion de Empresas, con el tema "PROPUESTA
AL PLAN DE CAPACITACION, EN LA ADMINISTRACION DEL
PRODUCTO, PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA PRONACA, ANO 2019" debo informar que una vez analizada
la repuestas delo jefe inmediato del area Camaras Externas, autoriza la
realizacién de la misma y procede toda la informacion necesaria para su
desarrollo. Particular que pongo a su conocimiento para los fines
correspondientes.

Atentamente. — )

7
/ //
/ Jorge pr/nejo

C.Jefe/decgjnaras/Externas.




1.23 Datos de Entrevista
Lugar: km 16 VIA DAULE Fecha: 16/11/2018
Hora Inicio: Hora Fin:

Entrevistador: CHRISTIAN ANCHUNDIA BRAVO.

Entrevistado: WILSON SANISACA NAULA.

Objetivo:

Mejorar la satisfaccion de los empleados de la Empresa Pronaca.
Incrementar la productividad de los empleados de la Empresa
Pronaca.

Formulario:

1. ¢Qué piensa usted acerca de la Gestioén de Calidad?

2. . ¢Cree usted que la Gestion de calidad es importante dentro
de una organizacién?

3. ¢Qué piensa usted acerca de la Gestion de Calidad?

4. . ¢Cree usted que la Gestion de calidad es importante dentro
de una organizacion?

5. ¢Considera usted que la Gestion de calidad va relacionada con
la satisfaccion al cliente?

6. ¢Como podria definir usted la satisfaccién al cliente?

7. ¢Considera usted fundamental el capacitar al personal en
cuanto a todos los &mbitos que requiera la empresa?

8. ¢Cada cuanto considera favorable capacitar al personal?

9. ¢(Es importante implementar tecnologia digitalizada dentro del
campo operacional?

10.¢Llevar a cabo un control acerca de la instruccion del personal
en cuanto al uso de la tecnologia es considerado como punto
favorable?

11.;,Es natural que no todos en el campo conozcan el uso de la
tecnologia?

12.¢Un buen personal puede llegar a calificar a la empresa como

preferida dentro de un mercado?



1.24 Datos Informativos

Saludos

Yo, Christian Eduardo Anchundia Bravo estudiante del Instituto
Tecnoldgico Superior Técnico Bolivariano del curso ASO- 33 de la Carrea
Administracibn de Empresa hago este cuestionario presente que nos
ayuda a obtener la informacién necesaria si nuestra investigacion sobre
Capacitar al Talento Humano y Satisfaccion al Cliente tiene como objetivo
conocer la magnitud y herramienta para recolectar datos necesarios hacia

nuestra investigacion.

Esta informacién se tratara de forma anénima y confidencial, responda a
todas las preguntas que le corresponda, si tiene problemas o dificultades
para comprender las preguntas y desee mas informacion puede

comunicarse con nosotros.

Objetivo:

e Lograr que las sesiones de capacitacion, las reuniones y las
orientaciones sean mas efectivas en la Empresa Pronaca.
e Retener empleados de calidad en la Empresa Pronaca.

Instrucciones:

En las proposiciones o reactivos que se presente a continuacion existen

(5) alternativas de repuestas, responda segun su apreciacion:

e Sefale con una (x) en la casilla correspondiente a la observacion
que se ajuste a su caso en particular.

e Asegurese de marcar5 una sola alternativa para cada pregunta.

e Por favor, no deje ningun item sin responder para que exista una
mayor confiabilidad en los datos recabados.

e Sisurge alguna duda, consulte al encuestador.

e Ultilizar boligrafo de color Azul o Negro, sin tachones ni borrones.



CUESTIONARIO

1 ¢El personal da laimagen de estar totalmente calificado para las

tareas que tiene que realizar?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

2 ¢Cuéando acude ala (empresa Pronaca) ha tenido problemas para
satisfacer todas sus necesidades?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente
Nada

1 1 I D N

3 ¢El negocio brinda a sus clientes la total satisfaccion de sus

necesidades?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente
Nada

- - 1 3

4 ;Cuando acude a la comercializadora, tiene problemas en contactar

con la persona que pueda responder a sus demandas?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente
Nada

1 1 L1 [

5 ¢El servicio de la comercuianzadora es satisfactorio y calificable como
de calidad y alta eficiencia?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 1 —

6 ¢ Cree usted que el personal que atiende al publico debe ser

capacitado periodicamente?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 1 —J =3



7 ¢Ha podido comprobar que el personal dispone de oportunidades

para un aprendizaje efectivo sobre las labores que deben desempefar?
Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

—] 1 —J

8 ¢Conoce la filosofia empresarial declarada por la comercializadora de Auto-
repuestos?
Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 L1 1 1

9 ¢Consideran que poseen competencias laborales y estas han sido

desarrolladas por la capacitacion recibida en ...?
Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

— — e S

10 ¢La imagen del negocio se puede calificar como excelente y es el

resultado de la calidad del trabajo que ustedes efectuan?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 1 — [

11 ¢Los clientes de (Pronaca) consideran que la atencion recibida les
permite satisfacer sus necesidades, por lo tanto, se convierten en

clientes fieles?
Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

12 ¢Alguna vez ha recibido comentarios de los clientes, expresando que es
necesario que se los capacite en atencion y calidad de servicio?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 1 1 3



13 ¢ El ambiente laboral en la comercializadora es satisfactorio como
resultado de recibir la oportunidad de un aprendizaje que permita

mejorar el desempeiio laboral?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 1 — [

14 ¢;La empresa (Pronaca) premia su esfuerzo por un trabajo bien hecho
y promueve el que usted siga mejorando su desempefio a través de la

capacitacion?

Totalmente En su mayor parte Parcialmente Nada

1 — 1 [



Anexos

Ciclo P.H.V.A - Gréafico 1

¢, Como se mueve la rueda de Deming o Ciclo P.H.V.A.?

Si se tiene un problema o proyecto que debe resolverse, el circulo de
calidad o grupo de mejoramiento:

1. Disefia un “PLAN” de trabajo o un plan de solucion.

2. Luego se implementa este plan en una pequefia escala y a manera
de prueba. “HACER”.

3. Después el grupo “VERIFICA” los resultados o efectos del plan de
prueba.

4. Por ultimo, se toma decisiones respecto al plan y a los resultados
obtenidos “ACTUAR’. Estas actividades pueden llevar a aceptar los
resultados obtenidos o bien al disefio de un nuevo plan y el ciclo

avanza girando, generando la mejora continua.



La Ruta de la Calidad - Grafico 1
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Elementos de laruta de la Calidad

Seleccionar el Escriba el

problema problema
principal especifico

PASO N°1"EL PROBLEMA O PROYECTO"

Objetivos
- Definir con claridad el problema

- Determinar las razones por las cuales se va a trabajar en ese proyecto y
no en otro

- Identificar la mejora que se persigue en términos del impacto que tiene

en el cliente externo o interno
Cdémo Aplicarlo

Utilice las 5W/2H (What) que, (why) porque, (where) donde, (who) quien,
(when) cuando, (how) como, (how much) cuanto ($)

QUE: Liste los problemas o situaciones que se puedan mejoraren sus
actividades o en su &rea de trabajo, seleccione los problemas prioritarios,

los mas importantes.



Recuerde que no todos los problemas tienen el mismo grado de

importancia (los pocos vitales y los muchos triviales)

Seleccione aquel problema que se convertirA en el apoyo el cual le

trabajara el Circulo de Calidad o Grupo de mejoramiento

¢POR QUE?: Defina con el grupo claramente las razones de importancia
del problema seleccionado: porque es importante para el Circulo de

Calidad y para la empresa

Nota: Si el circulo de calidad no entiende la importancia del proyecto, sus
esfuerzos serdn mediocres y quizds abandonen el proyecto a mitad del

camino.

DONDE: Determine la ubicacion del proyecto, Por Ejemplo, dado un
problema circunscribirse a una de las éareas especificas. Por decir:

seccion procesada

QUIEN: Determine los responsables de llevar a cabo cada una de las

etapas del proyecto

CUANDO: Determine la fecha limita para alcanzar la solucién del
problema, esto es, determinacién del proyecto. Un proyecto que no tiene
cronograma de trabajo bien sélido, sera un proyecto con bajo nivel de

prioridad

COMO: Reulna toda la informacién disponible cualitativa y cuantitativa que

nos permita:
- Mostrar el comportamiento histérico del problema

- Sefialar la importancia que tiene, sus efectos y las consecuencias

CUANTO: Cuantifique el problema ($) y que tan frecuente ocurre.



Herramientas a utilizar
Tormenta de ideas
Etapas

1. Definicion del tema

2. Produccién de las ideas

3. Andlisis de las ideas producidas

SEPTIEMBRE - DICIEMBRE

w0
30+
20 7
10

PASO N°2 “LA SITUACION ACTUAL”

N =




Objetivos:

-Definir la situacién actual, observando el problema desde diversas
perspectivas y recolectando la mayor informacién posible acerca del

mismo.

En este segundo paso la Ruta de la Calidad, se busca conocer las

caracteristicas del problema.
Coémo Aplicarlo:

Dibuje el diagrama de flujo del proceso, ya que en este es la

representacion de lo que esta ocurriendo actualmente en el proceso.

Identifique en el diagrama de flujo las operaciones o actividades de cada

proceso.

Defina los tipos de defectos u oportunidades de mejoramiento que

ocurren en cada proceso
¢ Disefie la hoja de recoleccion de datos

e Recolecte la informacion considerando el tiempo que ocurren los
defectos o dafios. Por ejemplo: ¢Ocurren durante el turno de

mafana, en el de la tarde o en el de la noche?
¢ Varia segun el dia de la semana?
¢ El problema sucedia anteriormente o es reciente?

SEl problema se presenta para todas las referencias del producto

elaborado o para una en particular?

e Grafique la informacion o los datos (Gréaficos de linea, Pareto,
Torta)

e Seleccione con base en los datos, aquel defecto u oportunidad de

mejoramiento mas representativa para el flujo y para la empresa

e Defina la meta que el Circulo de Calidad se propone lograr, asi:



¢ Inicie con un “VERBO” en modo infinitivo que identifique accion. Ej.,

reducir, eliminar, incrementar.

e Escriba a continuacion el “Que” se va a reducir, eliminar o

incrementar.
e Magnifique el “Cuanto” y “Donde” se va a lograr con la meta.
e Defina el “Cuando”. Fecha limite para alcanzar la meta
Ejemplo

Reducir el desperdicio en 5% en la seccién de procesados a octubre

30/93
A A A A
Verbo Qué Cuanto Dénde Cuando

Herramientas a utilizar:

Diagrama de flujo

P <>> —»0

A4

PASO N°3 “EL ANALISIS”

-

-~




Objetivos:

-Identificar las causas que tienen mayor impacto en el problema o que lo

ocasionan y sobre las cuales se va a trabajar.

Cémo Aplicarlo:

Genere una tormenta de ideas sobre las causas posibles.

Elabore un primer diagrama causa-efecto con todos aquellos
factores que de una u otra manera pueden estar relacionados con
el proyecto; estos se llaman “CAUSAS POSIBLES”

Haga un diagrama causa-efecto con solo estas causas.

todavia no podemos determinar que las causas evaluadas con
altas probabilidades sean de causa raizales del problema, porque
los datos utilizados hasta ahora solo nos han permitido establecer
hipotesis, por lo tanto, tenemos que obtener nuevos datos para

validar las causas probables.

El aprobar las hipotesis de las causas probables significa investigar
si realmente existe una relacion ente las causas probables y los
resultados de esta manera identificamos las “CAUSAS RAIZALES”

del problema.

La(s) causa(s) raizal(s) son los factores causales basicos que se

corrigen o eliminan, impediran la recurrencia del problema.

Debemos evitar tomar decisiones acerca de las causas raizales
identificadas por votacién que, aunque sea democratico carece de

validez cientifica.

Las acciones remediales o contramedidas deben emprenderse
contra los factores de mayor casualidad y no contra los que tienen
un efecto menor. Es por esto que tenemos que investigar e integrar
toda la informacién y determinar o descubrir cuales son las causas

raizales del problema



Herramientas a utilizar:

e Hoja de recoleccién de datos

Diagrama causa-efecto

~L Ll

Tipo de informacion que debe ser utilizada en cada etapa de analisis

Criterio tipo de

Experiencia y/o

Simulacion y/o

causas tecnologia Datos experimentos
X
X
X X

PASO N°4 “LA ACCIONES”

>

e




Objetivos:

Determine las acciones contramedidas particulares que se van a realizar

para minimizar o eliminar las causas raizales del problema.
Cémo Aplicarlo:

e Haga una distincion estricta entre acciones para remediar el
problema, que nos permita buscar mejoras a corto plazo y acciones
emprendidas para eliminar los factores causales; prevencion de la

recurrencia del problema en largo plazo.

e Defina un plan de trabajo contra las causas raizales. Estas se
llaman acciones o0 contramedidas tanto correctivas como
preventivas del problema. Especifique quien es el responsable de

cada accion igualmente el cobmo y cuando.

e Obtenga la aprobacién de recursos necesarios, presupuesto si es

del caso.

e Elabore un cronograma de trabajo que permita hacer un
seguimiento efectivo del tiempo programado para ejecutar cada

actividad planeada.

e Comunique por escrito a cada persona responsable de realizar
cada accion o contramedida, lo que va hacer y porque es

importante.

e Define a aquellas personas que van a ejecutar cada acciéon o

contramedida, para que sepan que hacer y como hacerlo bien.

e Determine qué datos se van a recolectar durante la ejecucién quien

y como.



Herramientas a utilizar

Plan de trabajo

Causas Accion o Fecha de
] . Responsable L Como
raiz contramedida terminacion

3(a) Semana

Al Juan Pérez

Enero
A2 Javier Mantilla | 2(a) Semana arzo
A3 Patricia Moreno | 1(a) Semana Abril

Ejecucion”

=)

Objetivo:

Ejecutarlas acciones o contramedidas que se han planeado y llevar un
registro de los resultados que se obtengan.

Cdémo Aplicarlo:

e Ponga en ejecucion el plan de trabajo y haga un seguimiento fiel a

las acciones o contramedidas planeadas



e Registrate toda la informacion que permita conocer los resultados

gue se obtengan.

e Se debe utilizar los mismos indices considerados en los pasos dos
(2) y tres (3) de la Ruta de la Calidad, con el fin de poder hacer las

comparaciones.
Herramientas a utilizar

e Hoja de recoleccion de datos.

ftem Frecuencia Total

[l (I 6

me e 0 9

PASO N°6 “LA VERIFICACION”

Objetivo:
Comprobar la efectividad de las acciones desarrolladas sobre los

resultados, tanto parciales como finales definidos en la planeacion.



Cdémo Aplicarlo:

e Compare los resultados obtenidos en el problema, tanto antes
como después de haber emprendido las acciones o contramedidas.
Esta comparacion nos permite mostrar el grado en que se han

reducido los efectos indeseables.
e Grafique estas comparaciones Ej.: gréficos de lineas, Pareto, etc.

e Convierta los efectos a términos monetarios ($) y compare los
resultados con la meta propuesta por el Circulo de Calidad o Grupo

de mejoramiento.

e Cuando el resultado de la accion (es) o contramedida (s) no es tan
satisfactorio como se espera, asegurese de que todas las acciones

planteadas han sido implantadas de acuerdo con lo planeado.

e Silos resultados indeseables contindan ocurriendo, aun cuando se
hayan realizado las acciones o contramedida, entonces la solucion
del problema ha fallado y es necesario regresar al paso N2 tres (3)

0 "analisis" de la Ruta de la Calidad y empezar de nuevo.

e Tenga en cuenta que el problema sigue siendo potencial, hasta la

implantacién de las acciones preventivas. Fotos de la Empresa

Comparieros del Area Administrativa de la Empresa Pronaca.




Centro de Distribucion de la Empresa Pronaca

Compaiieros del Area Logistica Del Centro de Distribucién de la

Empresa Pronaca.
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CERTIEICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema:
“Propuesta de plan de capacitacion al talento humano, en la
administracién del producto, para la satisfaccién del cliente de la empresa
Pronaca.” y problema de investigacion: ¢ Cémo contribuir a la mejora del
talento humano en la administracion del producto, para la satisfaccion al
cliente, de la empresa centro distribucién Pronaca, ubicada en la ciudad
de Guayaquil, provincia del guayas en el afio 2018?, presentado por
Christian Eduardo Anchundia Bravo, como requisito previo para optar
por el titulo de:

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodoldgico cientifico-académico, ademas de constituir un importante

tema de investigacion.

Egresado:chesstesr pactomdhis Lo AYOL
Christian Eduardo Anchundia Bravo  Dr. Simfon Alberto lllescas Prieto




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnoldgica (CEGESCIT) nombrado por el

Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segtin fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.
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