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1. Capitulo 1: Planteamiento de la situacién problemética.

1.1 Planteamiento del Problema

La empresa que esta siendo motivo de estudio se encuentra ubicada en
Ecuador, teniendo su matriz en la ciudad de Quito, sin embargo, la misma
posee oficinas que son sucursales en la ciudad de Guayaquil. Asi mismo,

cuenta con puntos de venta a nivel nacional ubicadas en las 24 provincias.

En los puntos de venta existen 2 figuras que son considerados los
responsables de los resultados en el mismo: Administrador y Asesor -
Encargado de punto de venta, teniendo una némina de personal a cargo que

varia segun la estructura y formato del lugar antes mencionado.

Al revisar los antecedentes en la compafia, se han llevado a cabo y se
realizan actualmente capacitaciones enfocadas a aspectos técnicos y
desarrollo de competencias profesionales, como por ejemplo en ventas,
servicio al cliente, productos de medicina y productos de consumo. No
obstante, se ha percibido la necesidad de la realizacion de un <<Programa de
capacitacion en competencias relacionadas al Liderazgo>> dirigida en el
presente caso al cargo de <<Asesor - Encargado de Punto de Venta>> (todo
esto valorado por el método de observacién e indicadores de rotacion de la
compafia) que complemente dicha formacion, por lo que este diagndstico es
el punto de partida para el presente proyecto, dado que las diversas causales
de renuncia del personal es producto de malos tratos o inconformidades con

los jefes inmediatos.



Yukl (2002) afirma

Los gerentes valoran la estabilidad, el orden, la eficiencia mientras que los lideres
adaptacion. Los gerentes
instruyen a las personas
para que las realicen de forma apropiada. Los lideres en cambio se preocupan
por las necesidades de cada una de las personas que componen su equipo o
divisiébn y ademas las hacen participar en la toma de decisiones. (pag. 30)

toman en consideracion la flexibilidad, la innovacion y la
se ocupan de definir como llevar a cabo las tareas en

ROTACION - REGIONAL COSTA

PERIODO 2016 TOTAL
Retirados 245
Renuncia Voluntaria 126
Clima Laboral / Insatisfaccion de Carrera| 20
Estudios y Horarios 12
PROMEDIO 16%

Como parte del proceso de identificacion de la problematica se realizara un

estudio aplicado para el cargo ya anteriormente menci

gue sera proporcional al total de puntos de venta y colaboradores con el

cargo de <<Auxiliares>> que existen en la Regional Costa - Austro.

En ese mismo sentido, es importante recalcar que cua

de investigaciones hay que tener en consideracion un factor importante para

obtener la informacion relevante necesaria para llevar a cabo el analisis

requerido y 6ptimo.

Blake (2015) afirma

El analisis de las necesidades procura identificar todo el conjunto de ellas,
de forma que de su estudio resulte claro, que no caeremos en el error de

llevar a cabo por no
pafian (pag. 19)

capacitar a la gente para algo que no se podra
haberse resuelto las otras necesidades que lo acom

onado, en una muestra

ndo se realiza este tipo




Como sugiere el autor en lo anteriormente expuesto, parte de la necesidad de
un programa de capacitacion de dichos aspectos al lograr un diagndéstico
completo se podra obtener un panorama mucho mas especifico sobre las
habilidades actuales de liderazgo que poseen los cargos mencionados y el
impacto que los mismos estan teniendo en los equipos de trabajo.

Como sugiere el autor en lo anteriormente expuesto, parte de la necesidad de
un programa de capacitacion de dichos aspectos al lograr un diagnéstico
completo se podra obtener un panorama mucho mas especifico sobre las
habilidades actuales de liderazgo que poseen los cargos mencionados y el

impacto que los mismos estan teniendo en los equipos de trabajo.

Dado aquello; se busca como resultado general del proyecto cubrir la brecha
de necesidad planteada, es decir, identificar las oportunidades de mejora en
competencias relacionadas al liderazgo; logrando asi la elaboracion de una
propuesta factible de aplicacion y aterrizada a la realidad actual de la
compafia asi como de su personal que es objeto de estudio, la cual permita
un desarrollo integral y por consiguiente los antes mencionados puedan tener
un correcto manejo de equipos de trabajo que no solo busque el logro de los
objetivos financieros planteados sino también el desarrollo del equipo

asignado.



1.2 Formulacién del Problema

¢, Cudles son las caracteristicas a considerar en la propuesta de un programa
de capacitacién para Asesores - Encargados de Punto de Venta en una
empresa dedicada a la venta de productos farmacéuticos en Ecuador en el
afio 20177

1.3 Subproblemas

e ¢Cual es la percepcion de los colaboradores en el Punto de Venta

referente al liderazgo ejercido por los Asesores - Encargados?

e ;Qué competencias relacionadas al Liderazgo se deberian capacitar a

los Asesores - Encargados de Punto de Venta?

e ¢ Cual es la estructura programatica que debe tener un programa de
capacitacion en competencias relacionadas al Liderazgo para

Asesores- Encargados de Punto de Venta?

1.4 Objetivo General

Conocer cudles son las caracteristicas a considerar para la propuesta de un
programa de capacitacion para Asesores - Encargados de Puntos de Venta
en una empresa dedicada a la venta de productos farmacéuticos en Ecuador

en el afio 2017.



1.5 Objetivos Especificos

e Conocer cudl es la percepcién de los colaboradores en el Punto de
Venta referente al liderazgo ejercido por los Asesores - Encargados de
Punto de Venta.

e Establecer los comportamientos y competencias a desarrollar
relacionadas al Liderazgo en los Asesores - Encargados de Punto de

Venta.

e Disefar un programa de capacitacion en competencias relacionadas al

liderazgo para Asesores - Encargados de Punto de Venta.

1.6 Justificacion

En la presente investigacion se busca lograr establecer una propuesta de un
programa de capacitacion en competencias relacionadas al liderazgo para el
cargo operativo de <<Asesor de Punto de Venta>> puesto que en la empresa
gue esta siendo motivo de estudio la posicion anteriormente mencionada se

encuentra fisicamente en los puntos de venta.

La importancia de la posible aplicacion de este tipo de programas va
enlazado con un enfoque principal que es la <<sensibilizacibn en
competencias en liderazgo>> en el cargo operativo mencionado, el cual dada
la funcibn que tiene establecida posee una responsabilidad especifica de

llevar un correcto liderazgo frente a su equipo de trabajo asignado.



Uno de los principales motivos de la presente investigacion es conocer la
percepcién actual que poseen los colaboradores que se encuentran bajo la
responsabilidad de los Asesores - Encargados, dado que en un analisis de los
motivos de renuncia de personal llevados a cabo en el afio 2016 varios de los
mismos correspondieron al concepto de clima laboral por diferencias o
insatisfacciones frente a sus jefes inmediatos. En orden a lo anteriormente
expuesto, es de consideracion que al tener un diagnostico completo de la
percepcién del personal frente a su jefe inmediato en el establecimiento de
venta se podra realizar una propuesta mucho mas aterrizada a la realidad
actual de los Asesores - Encargados de punto de venta; es asi que con la
presente propuesta lo que busca de manera primordial es reducir el indice de
rotacion de personal, para que de dicha manera no existan mas motivos de
renuncia por el clima laboral antes mencionado; y asi tener una correcta
retencion de personal dado que la gestion de un jefe influye de manera

considerable en la gestion de un equipo de trabajo.

2. Capitulo 2: MARCO TEORICO

En el siguiente Marco Tedrico lo que se busca lograr es fundamentar con
bases tedricas — literarias los estudios que se han realizado enfocados a la
problematica planteada que serdn de un importante apoyo para la
elaboracién de una propuesta de un programa de capacitacion relacionado a
las competencias de Liderazgo. De igual manera, se buscara recopilar
diversos estudios los cuales soporten la informacion a dar a conocer en el

presente escrito.



Para poder revisar a fondo lo que respecta a los programas de capacitacion y
poderlo enlazar con la realidad de la compafiia que esta siendo motivo de
estudio se debera partir de un conocimiento general sobre las empresas que
poseen actualmente un giro de negocio enfocado a la linea farmacéutica, el
cual tuvo inicios con boutiques pequefias las cuales realizaban expendios
menores de mercaderia hasta llegar a grandes industrias que existen

actualmente en el Ecuador.

Es importante conocer como tuvo sus inicios la industria farmacéutica en

Ecuador y como ha sido su evolucion en el mercado ecuatoriano.

Real (2006) afirma

Cuando se descubre la forma de aislar los principios activos de las plantas
se da un paso hacia la comercializacion de compuestos preparados por
los boticarios, los mismos que eran dosificados por el médico y
proporcionados en las droguerias utilizando las sustancias o principios
activos; la totalidad de estos principios activos eran importados
principalmente de Europa: Alemania, Francia, Suiza fueron los principales
proveedores; asi se establecieron este tipo de boticas y droguerias en los
centros urbanos de las ciudades grandes como la Alemana en Quito, la
Central en Cuenca, Filantrépica en Ambato y muchas mas a lo largo y
ancho del territorio cuyos responsables se limitaban a mezclar o combinar
los compuestos que prescribian los médicos, para combatir las

enfermedades en base a la formulacién de los mismos (pag. 61)

Asi mismo, en cuanto a la estructura actual de los medios de distribucién de
los medicamentos se menciona que “la antigua forma de preparar los

medicamentos en las boticas casi ha desaparecido y hoy la presentaciéon de
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los farmacos es por medio de productos patentados bajo marcas registradas
utilizando cadenas de distribucion que tienen a los visitadores médicos como
sus principales agentes; en estos tiempos se ha desarrollado la venta al
consumidor final por medio de grandes cadenas de farmacias” (Real, 2006,
pag. 76)

Segun lo cita el autor anteriormente, el proceso de preparacion, venta y
distribucién de medicamentos ha variado con el transcurso de los afios,
acoplandose asi a las necesidades actuales que tienen los clientes para

cumplir al 100 % las expectativas de los mismos.

La empresa que estad siendo motivo de estudio en la actualidad es una
cadena de farmacia reconocida a nivel nacional, teniendo establecimientos
de venta o puntos de venta que conllevan una némina de personal que varia
segun las dimensiones del lugar para cubrir la totalidad de gestiones que se
deben realizar en el mismo, existiendo en la actualidad tres tipos de puntos

de venta: Tradicional, Autoservicio y Gran Formato.

Se conoce como punto de venta tradicional a los establecimientos que fueron
parte de los primeros puntos de venta que se establecieron, siendo estos de
menor tamafio los cuales un alto porcentaje de producto para la venta es
medicina y una pequefia parte productos de consumo. Asi mismo, los puntos
de venta Autoservicio y Gran Formato tienen la caracteristica principal que
los mismos poseen mucho mas productos de consumo que el formato
tradicional; de igual manera los establecimientos son mas grandes teniendo
una nomina de personal mas numerosa que el formato inicialmente

mencionado.

11



Frente a lo expuesto, la capacitacion técnica del personal que ingresa a
laborar en un establecimiento de venta de medicamentos debe ser completa
e integra, dado que se trata del sector de salud que sera en beneficio de las
comunidades. Es por ello que, las personas que vienen a ser los jefes del
punto de venta se enfocan en el desarrollo correcto en lo que respecta a las
funciones especificas del equipo, sin embargo, otro factor importante es el
correcto liderazgo frente a su equipo en las novedades que presenten los

mismos.

Tal como se indico y detallé en anteriores ocasiones, en los puntos de venta
existe la figura de <<Administrador>> el cual vendria a ser el encargado de
un punto de vista especifico. Este el cargo maximo a nivel jerarquico que
puede alcanzar un colaborador en el punto de venta que ingresa con el cargo
de Auxiliar, por lo que la compafia busca desarrollar al colaborador para que

alcance el cargo anteriormente mencionado.

Cabe considerar que la empresa que esta siendo motivo de estudio, en su
descriptivo de cargo referente al cargo de <<Asesor de Punto de Venta>>
detalla como misidn del mismo: “Contribuir al logro de objetivos del punto de
venta a través de un servicio de calidad a los clientes, colaborando en las
gestiones administrativas de la farmacia, cumpliendo con politicas y
procedimientos de la empresa” (Anénimo, 2015, pag. 1). De igual manera,
para el cargo de << Administrador de Punto de Venta >> detalla como mision
del mismo: “Administrar y asegurar la eficiente operacion del punto de venta,
cumplimiento de estandares de servicio al cliente y velar por la consecucién
de resultados definidos, cumpliendo con politicas y procedimientos de la
Unidad de Negocio” (An6nimo, 2015, pag. 1) relacionado a los resultados

gue se desea conseguir de dicha posicion en la compafia.

12



En cuanto a lo expuesto, es posible que exista mucha confusion sobre la
diferencia entre <<liderazgo>> y <<administracion>>", por ende, basados en
estudios realizados por John W. Gardner sobre el Liderazgo en Washington
DC promueve una diferenciacion entre los <<administradores lideres>> de
los <<administradores comunes y corrientes>>" (Maxwell, 1996, pag. 5) de

los cuales se mencionaran 3 de los 5 detallados en su texto:

Maxwell (1996) afirma

1. Los administradores lideres son pensadores con vision a largo plazo que
vislumbran mas alla de los problemas del dia y los informes trimestrales.
Los administradores lideres enfatizan la vision, los valores y la motivacion

Los administradores lideres no aceptan el <<status quo>> (pag. 5)

Es por ello que, con base a lo mencionado, segun (Maxwell, 1996) define a
la administracion como “Un proceso de asegurar que el programa y objetivos
de la organizacién se implementen” mientras que al Liderazgo lo describe

como “suscitar una vision y una motivacion en la gente.” (pag. 5)

Desde la perspectiva desarrollada por el autor, al poseer en la compafia un
cargo de <<Administrador>> no deberia ser alguien enfocado 100 % a los
resultados numéricos Unicamente, sino mas bien un conjunto entre la
obtencién de dichos resultados asi como el desarrollo de su equipo de
trabajo con una vision especifica de desarrollo de talento de su equipo
asignado, siendo de igual manera para el cargo de <<Asesor de Punto de
Venta>> puesto que al denominarselo como encargado queda
inmediatamente como responsable del establecimiento de venta pasando a

suplir la posicion de Administrador.
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Las posiciones jerdrquicas que poseen a cargo personal son las
responsables de manera directa e indirecta del desarrollo de su equipo de
trabajo, dado que simplemente a través de la formacién en politicas de la
compaifiia, procedimientos, competencias, etc.; para lograr aquello, dichas
posiciones son las primeras las cuales deben estar capacitadas y entrenadas
para que dichos conocimientos sean transmitidos de manera 6ptima a sus

equipos de trabajo.

En base a lo expuesto, es de suma importancia poseer un conocimiento claro
sobre lo que respecta a las competencias profesionales que debe tener un
colaborador que esta a cargo de personal y los aspectos a considerar para

un correcto manejo y desarrollo de los mismos.

2.1 Competencias

Para poder tratar el tema y las variables que tienen concordancia con el
liderazgo debemos partir de conceptos que pueden hacer referencia a la
denominacion de “Competencia”. Las competencias segun (Alles, 2005) se
refiere a “las caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos,

qgue generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo” (pag. 29).

Es por ello que cuando se habla de competencias habra que enfocarse en
las competencias relacionadas al liderazgo, las cuales conforme a la
descripcion de cargo de la posicion de Asesor — Encargado se establecieron

las que el cargo anteriormente mencionado deberia tener desarrollado.
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2.2 Liderazgo

El liderazgo a lo largo del tiempo ha tenido diversos significados realizados
por diversos autores, no se podria establecer un concepto Unico, sin
embargo se citaran conceptos los cuales sirvan de referencia y soporte para
la presente investigacién. Para Maxwell (1996) brinda su concepto de
Liderazgo como la “capacidad de influenciar” (pag. 6), es decir, la capacidad
de lograr que los colaboradores sigan las ideas del lider establecido.

En ese mismo sentido, el autor Daniel Goleman establece una serie de
comportamientos y competencias los cuales considera que son los cinco

componentes del liderazgo.

LOS CINCO COMPONENTES DEL LIDERAZGO

Definicidn Distintivos
Habilidad de reconocer vy |Confiabilidad en si mismo
Autoconciencia entender sus emociones,

estado de animo e impulsos, asi | Autoevaluacion realista
como su efecto en los demas.
Sentido del humor autocritico

Autocontrol Habilidad para controlar o Confiabilidad e integridad
redirigir impulsos y estados de
animo. Conformidad con la
ambigiedad

Propension a eliminar los
juicios, pensar antes de actuar. | Apertura al cambio

Motivacion al Pasion para trabajar por|Fuerte impulso hacia el logro
logro razones gque van mas alla del

dinero y el status. Optimismo incluso frente al

fracaso

Propension a lograr metas, con

energia y persistencia. Compromiso organizacional
Empatia Habilidad para entender las|Capacidad para fomentar y

reacciones emocionales de los |retener, el talento.

demas.

Sensibilidad intercultural
Habilidad para tratar a las
personas de acuerdo con sus|Servicio a clientes v

reacciones emocionales. consumidores
Habilidades Pericia en el manejo vy|Efectividad en liderar el
sociales construccion de redes de|cambio

relaciones.

Habilidad para persuadir
Habilidad para encontrar un
espacio comdn vy construir | Pericia en liderar y construir
simpatia equipos

Goleman, D. (1999). Qué define a un lider. Recuperado de
http://mww.bikume.com/descargas/4/archivos/que-define-a-un-lider-goleman.pdf

15



De igual forma, para (Cardona, 2007) el liderazgo lo define como orientacion,
profundizando menciona que “el lider necesita un puerto de llegada; un
proposito, una mision que cumplir’ (pag. 138). Es por ello que el liderazgo en
un cargo especifico es un tema muy sensible dentro de una organizacion ya
gue puede generar sensaciones tanto positivas como negativas, asi como un
clima laboral optimo o un clima laboral muy desagradable dentro de la
organizacion.

De simultaneidad a lo indicado por el autor, en el texto realizado por el
mismo detalla una encuesta realizada a mandos medios y operativos en
organizaciones e industrias en la cual se buscé conocer cuales son los
comportamientos mas odiados por los cargos ya mencionados en los que se

detallan los mas relevantes obtenidos.

COMPORTAMIENTOS MAS ODIADOS

Comportamientos Yo o
Falta de respeto 4933 | Incumplimiento de compromisod 21.56
Prepotencia 3747 | No comunicar bien 21.29
No escuchar 30.32 | Injusticia 19.54
Incompetencia directiva 2898 | Falsedad 18.46
Falta de apoyo al equipo 28.17 | Robo de medallas 17.79
Falta de trato humano 25.61 | Falta de confianza 17.12
No implicacion 2466 | Falta de valor 14.69
No controlar bien 24.66 | Poca claridad de objetivos 13.34
Autoritarismo 2426 | Norespeto a los horarios 10.11

Cardona, P. (2007). Como desarrollar las competencias de liderazgo. Recuperado de
https://es.scribd.com/document/340549009/311674195-08-Como-Desarrollar-Las-Competencias-de-
Liderazgo-3a-Ed-pdf
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2.3 Caracteristicas y Beneficios de la Capacitacion

Referente al tema de capacitacion es importante recalcar que “la
capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el

personal de toda organizacion” (Wether & Davis, 2011)

Es por ello que los autores en mencion establecen algunas caracteristicas
importantes y destacadas en las cuales se identifica los beneficios que trae a

una organizacién el desarrollar programas de capacitacion.

Para (Wether & Davis, 2011) las capacitaciones benefician a las

organizaciones en:

e Conduce a larentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Elevala moral de la fuerza de trabajo.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
e Crea mejor imagen.

e Mejora la relacion jefes — subordinados.

e Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

17



De igual manera; los autores (Wether & Davis, 2011) ponen al conocimiento
también beneficios en relaciones humanas, internas, externas y adopcion de

politicas:

e Mejora la comunicacién entre grupos y entre individuos.
e Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

e Proporciona informacién sobre disposiciones oficiales.
e Hace viables las politicas de la organizacion.

e Alienta la cohesion de grupos.

e Proporciona una buena atmdésfera para el aprendizaje.

e Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

Las capacitaciones han sido llevadas a cabo con el fin especifico de
desarrollo de actividades enfocadas al crecimiento personal y profesional de

los colaboradores de una organizacion o empresa a nivel macro.

Segun (Siliceo Aguilar , 2004) menciona que en el proceso de capacitacion
es muy importante dar a conocer las etapas que debe tener el proceso
conforme a la realidad laboral de la compafiia, con el fin que la capacitaciéon

tenga el éxito esperado. Las etapas mencionadas son:

a) Investigacion para determinar las necesidades reales que existan o
gue deban satisfacer a corto, mediano y largo plazo: diagndstico de

necesidades.

b) Una vez sefaladas las necesidades que han de satisfacerse, fijar los

objetivos que se deban lograr: Planeacion.
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c) Definir qué contenidos de educacion son necesarios, es decir, qué

temas, qué materiales y areas deben ser cubiertas en los cursos.

d) Sefalar la formay método de instruccion ad hoc para el curso.

e) Una vez determinado el contenido, forma y realizado el curso; se debe

evaluar.

f) El seguimiento o continuacion de la capacitacion.

Segun (Chiavenato, 1999) indica que la capacitacion es un proceso de
entrenamiento, el cual “es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos. El
entrenamiento implica la transmision de conocimientos especificos relativos
al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de las tareas y del

ambiente y desarrollo de habilidades” (pag. 64).

Basados en el concepto expuesto por el autor, se especifica que el proceso
de entrenamiento debe poseer un correcto proceso de planeacion el cual

permita obtener un éxito en la ejecucion.

Para (Chiavenato, 1999), el programa de entrenamiento exige una

planeacién que incluya aspectos tales como:

o Enfoque de una necesidad.

o Objetivo del Entrenamiento a realizar.
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Division del trabajo por realizar.
Determinacion del contenido.

Seleccién de los métodos de entrenamiento.

Definicion de los recursos necesarios.

Definicion de la poblacion objetivo.

Lugar donde se efectuara el entrenamiento.

Epoca o periodicidad para efectuar el entrenamiento.

Céalculo de la relacion costo beneficio del programa de entrenamiento.

Control y evaluacion de los resultados.

Para (Alles, 2006) cuando se trata de un proceso de capacitacion; la misma

se encuentra a cargo del area de recursos humanos, en el cual se debe tener

en consideracion diversos elementos:

v

Contenidos de la capacitacion, los temas y el alcance de los mismos.

Extension de la capacitacion u formato para su dictado.

Capacidad de los instructores no solo de relacidon con conocimiento de
los contenidos a impartir sino desde como lo hace, es decir, sus

competencias de comunicacion, entre otras fundamentales.

La logistica.
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v" Objetivos a alcanzar.

v Métodos a utilizar.

v' Criterios de evaluacién sobre los resultados alcanzados.

Segun (Cardona, 2007) menciona una serie de competencias relacionadas al
liderazgo los cuales en base a la descripcion de cargo se consideran de
interés para el proyecto las siguientes con la denominacion realizada por el

autor:

Comunicacién: “Es la capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera
efectiva, empleando el canal adecuado en el momento oportuno, y
proporcionando datos concretos para respaldar sus observaciones vy

conclusiones” (pag. 162)

Delegacidn: “Es la capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo
dispongan de la informacion y los recursos necesarios para tomar decisiones

y lograr sus objetivos” (pag. 168)

Coaching: “Es la capacidad de ayudar a desarrollar el potencial de cada

persona” (pag. 170)

Trabajo en Equipo: “Es la capacidad de fomentar un ambiente de
colaboracion, comunicacion y confianza entre los miembros del equipo” (pag.
172)

Como afirma Alles (2005) “Los distintos estudios sobre cambio
organizacional y como lograrlo se basan, en general, en obtener cambios del

comportamiento a través de la formacién” (Alles, 2005, pag. 95).
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Parte del desarrollo de talento que menciona Martha Alles, si se lo aterriza a
la realidad actual de la compaiiia, los cargos antes mencionados cumplen un
programa de capacitacion en temas especificamente técnicos para que de
dicho modo sean considerados en las posiciones en las que estan
actualmente, es decir, la mayoria de colaboradores que poseen los cargos
de administrador o encargado han aprobado el programa de capacitacion

mencionado.

Para ello, al realizar un estudio sobre las necesidades de capacitacion en
competencias relacionadas al Liderazgo, es importante analizar las variables

existentes junto a la realidad de la compaiiia.

Blake (2015) afirma
Una necesidad debe poder expresarse indicando al menos:

1. Qué eslo que se quiere lograr.

2. Qué cosas, que hoy no podrian hacer, haran las personas con lo que
aprenderan, indicando el valor de ello.

3. Qué cosas deberan ser aprendidas para que las personas realicen las
acciones que modificaran la situacion en el sentido deseado (pag. 20).

Desde la perspectiva en mencidn, el desarrollo profesional de un colaborador
dentro de la empresa no soélo deberia ser en el aspecto profesional si no
también personal; el mismo que conllevaria con una fidelizacion del
colaborador que posee a cargo dentro de la empresa donde se esta

desenvolviendo.

Sobre el presente tema, se define el concepto de desarrollo profesional como
“el proceso por el que las personas progresan a través de una serie de

etapas caracterizadas por distintas tareas de desarrollo, actividades y
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relaciones” (Fernandez ,2002, pag. 67), es por ello, que segun el
organigrama existente en el Punto de Venta, el <<Auxiliar de punto de
venta>> que aspire a ser Asesor y posteriormente como <<Asesor
Encargado>>, de igual manera, a los <<Asesores>> que deseen
desenvolverse como <<Administradores>> deberian cursar un programa que

mejore sus conceptos y formacion sobre el manejo de equipos.

Mondy & Noe (2005) afirman

La planeacion de carreras organizacionales es la sucesion planteada de
empleos disefiada por una empresa para desarrollar a sus empleados. Las
empresas que participan en la planeacion de carreras organizacionales
identifican trayectorias y actividades para sus empleados a medida que
éstos se desarrollan” (pag. 237).

De igual manera, los autores Mondy & Noe (2005) concluyen

El desarrollo de carreras beneficia tanto a la organizacion como al
empleado porque los empleados desarrollados adecuadamente estan
mejor preparados para agregar valor tanto a si mismos como a la
empresa. Las herramientas para el desarrollo de carrera consisten en
habilidades, educacion y experiencia, asi como técnicas de modificacion y
perfeccionamiento de la conducta que permiten a las personas trabajar
mejor y agregarse valor (pag. 244).

Un objetivo principal que se busca lograr con una capacitacion en
competencias de liderazgo es que la misma, al tener al personal
sensibilizado en competencias de Liderazgo, sea un importante aporte en el
clima laboral del punto de venta, puesto que en la mayoria de casos los
inconvenientes vienen desde el responsable del mismo. Asi mismo, poder
detectar a los posibles sucesores de su posicién en el caso de existir algin
ascenso para el administrador el cual pueda ser capaz de entrenar a dicho

colaborador en un adecuado manejo de un equipo de trabajo.
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Dentro de este orden de ideas, segun Robbins (2003) “el comportamiento
organizacional se ocupa del estudio de lo que la gente hace en una
organizacion y como repercute esa conducta en el desempefio de la
organizacion” (pag. 8), es asi, que las actividades diarias de un personal
repercuten en el comportamiento y clima laboral de una organizacién por lo
que un factor importante para medicion de la misma es la rotacion de

personal.

3. Capitulo 3: Metodologia de Investigacion

3.1 Tipo de Estudio

El tipo de estudio que sera llevado a cabo en el presente proyecto el cual
permitira conocer con mayor profundidad la problematica planteada, de igual
forma ayudara a establecer de la manera mas adecuada la propuesta que se

busca plantear, el cual se realizara el siguiente estudio:

Estudio Cuantitativo: Se establece el presente estudio dada la necesidad
planteada, puesto que al realizar un estudio a una muestra representativa de
la poblacion permitira conocer con un mayor detalle la percepcion actual de
los colaboradores, asi como brindara mayores facilidades para establecer las
posibles competencias que los Asesores — Encargados de Punto de Venta

deben desarrollar para ejercer un buen liderazgo.

Al ser un estudio cuantitativo, se conoce que existen diversos tipos, como
son: Exploratorio, Descriptivo, Correlacional o Analitico; sin embargo, para la
investigacion a realizar el enfoque primordial serd un enfoque

<<Descriptivo>>, puesto que permitirdA medir, evaluar o recolectar datos
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sobre diversas variables a plantear, asi como se definira sobre qué o quienes
se procedera a recolectar datos, y de dicha manera, conocer la tendencia de
la poblacion, en el presente caso, la percepcion actual de los colaboradores
en el punto de venta, especificamente haciendo referencia a los auxiliares de

punto de venta.

En orden a las ideas anteriormente planteadas, la presente investigacion con
el tipo de estudio planteado correspondera netamente a un enfoque
<<Transversal>>; dado que al lograr conocer la percepcion actual de los
colaboradores se podra obtener un panorama mucho mas completo de la
realidad actual en los puntos de venta sobre el liderazgo ejercido por los
encargados, y de esta forma se ira logrando la obtencion y recopilacion de la
informacion necesaria para el problema planteado; la misma sera

correspondiente a los meses de Agosto — Septiembre del afio 2017.

Por dltimo, la presente investigacion tendra caracter de <<Aplicada>> puesto
gue a raiz de la informacién recolectada se presentara las posibles

soluciones que seran como resultado de los datos obtenidos.

Estudio Cualitativo: La presente investigacion tendra asi mismo el presente
enfoque mencionado, puesto que se buscara tener una percepcion mas
general referente al Liderazgo ejercido por los Asesores-Encargados de
Punto de Venta y de esta forma complementar de mejor manera la seccion

cuantitativa del proyecto.
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3.2 Método de Estudio

En la presente investigacion se utilizara el siguiente método de Investigacion:
Método Deductivo: El presente método es de suma utilidad para la presente
investigacion, dado que “ofrece recursos para unir la teoria y la observacion,
ademas de que permite a los investigadores deducir a partir de la teoria los

fendmenos que habran de observarse” (Davila, 2006, pag. 185)

Es por ello que, en secuencia a lo anteriormente expuesto, la presente
investigacion ira de lo general a lo especifico, es decir, de los criterios y
comportamientos observados hacia el contrastar con los datos obtenidos

mediante el presente método.

Método Inductivo: El presente método nos permitira ir de lo especifico a lo
general, es decir, conocer no solo puntos especificos sino tener una mayor
gama de informacion referente a los objetivos planteados para asi tener un

diagnostico mucho mas completo para la investigacion.

3.3 Técnicas de Investigacion

Dentro de las técnicas aplicables en los tipos de estudio detallados se
realizardn encuestas y entrevistas puesto que se considera que son las

técnicas mas adecuadas y aplicables en la investigacion a desarrollar.

Encuestas: La aplicacion de la presente técnica permitird tener un dato
mucho mas especifico y cuantificable de la percepcién actual, tanto de los

colaboradores (Auxiliares de Punto de Venta), como el del Jefe inmediato de
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(Coordinador Zonal), la cual facilitara en cierta forma la elaboracion del plan
de accion que se planea promover. Las mismas seran enviadas y solicitado
su desarrollo via correo electronico personal de cada uno de los cargos
mencionados puesto que la poblacién a encuestar se encuentra dispersa ya
gue sera a nivel Regional — Costa.

En orden a las ideas anteriores, se realizara la encuesta a los 2 cargos antes
mencionados con el fin que se pueda conocer la percepcién tanto del
subordinado y del jefe inmediato para asi poder tener un panorama mucho
mas completo de informacion; es por ello que la herramienta a aplicar tendra
un solo esquema de preguntas de manera afirmativa el cual no necesitara la
realizacion de un formato de encuesta para cada cargo, lo Unico que se
modificara es el enfoque que debera tener la persona a realizar dependiendo

del cargo.

En la informacion de la encuesta no se solicitara colocar variables que
lleguen a demostrar algun tipo de identificacion del colaborador, como por
ejemplo edad, sexo, tiempo de antigledad en la empresa, numero de cédula,
etc, dado que al enviarlo al correo personal y al tratarse de una encuesta de
clima laboral se deberé realizar un proceso de sensibilizacion adecuado para
que el personal perciba la total libertad y “confidencialidad” para la

contestacion de la misma.

A nivel Regional, la compafiia tiene un total de 248 Puntos de Venta, en los
cuales 121 poseen el cargo de Administrador y 127 poseen el cargo de
Asesor bajo la figura de <<Encargado>> de cada punto de venta. Asi mismo,
son 488 los colaboradores con cargo de Auxiliar que se encuentran a nivel

de la Regional, para lo cual segun la formula establecida de calculo para la
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muestra, manteniendo un margen de error de 5% y un nivel de confianza de

95% brinda una muestra de 216 personas.

De igual forma, en la Regional se posee un total de 42 Coordinadores
Zonales por lo que de igual forma se solicitard que la encuesta sea
completada por el 50% de la poblacién, teniendo una muestra de 21

Coordinadores a quienes se solicitara la informacién.

Es importante mencionar que la investigacion corresponde a una informacion
No Probabilistica, dado que la muestra se basa en cargos especificos que
tiene la organizaciéon por lo que se procedera a elegir mediante una base de
datos a los colaboradores que poseen el cargo de Auxiliar de Punto de Venta

de diversos sectores a nivel nacional para el desarrollo de la respectiva

encuesta.
DATOS POBLACION MUESTRA
Auxiliares de Punto de Venta 488 216
Coordinadores Zonales 42 21

Entrevistas: La presente técnica sera realizada Unicamente a los jefes
inmediatos de los Asesores - Encargados. Se determind realizar la misma a
10 Coordinadores puesto que el fin es anicamente ampliar la informacion y
tener datos mas cualitativos del liderazgo ejercido por los Asesores. Esta
muestra se establece dado que al buscar ampliar la informacion obtenida de
la encuesta no sera de mucha utilidad tener el dato de los 42 Coordinadores,

puesto que al tener la entrevista con los 10 inicialmente mencionados podra
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establecer una tendencia mas aceptable del punto de vista dado por los

Coordinadores.

Se tiene previsto que cada entrevista tenga un tiempo maximo de duracién
correspondiente a 15 minutos por Coordinador y para poder llevarlas a cabo
se coordinara independientemente con cada uno de los antes mencionados
para tener una cita y proceder con el levantamiento de toda la informacién

necesaria para la investigacion.

3.4 Herramientas

Cuestionario: Para poder realizar la encuesta se realizara un cuestionario
de preguntas con diversas variables de respuesta buscando asi medir los
comportamientos de las competencias de liderazgo que se evaluaran. Las
competencias que se mediran en la encuesta son: Comunicacion,

Delegacion, Coaching y Trabajo en Equipo.

Es por ello que para la elaboracién de la misma, cada una de las preguntas
descritas por competencias responden a comportamientos descritos por el
autor (Cardona, 2007), el cual los comportamientos mencionados por el
mismo se los transformé en afirmaciones para que sean contestadas por

cada uno de los involucrados en el estudio.

Entrevistas Estructuradas: Tal como se ha mencionado, se realizara
entrevistas estructuradas a diversos jefes inmediatos de los Asesores —

Encargados de punto de venta con el fin de obtener la suficiente informacion
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cualitativa que ayude a evidenciar las posibles oportunidades de mejora de
los colaboradores inicialmente detallados.

4. Capitulo 4. Anélisis y discusion de resultados

4.1 Percepcion de los Colaboradores por Competencias

Para la presentacion de resultados se establecerda en un cuadro donde
contendrd la siguiente informacion obtenida de las encuestas realizadas a:
% Colaboradores (Auxiliar de Punto de Venta).

% Jefes Inmediatos (Coordinadores Zonales).

En el cuadro mencionado se colocaran los promedios obtenidos por
competencia evaluada (el puntaje del colaborador versus el puntaje del jefe
inmediato) dado que con dicho promedio se podra establecer cuales son los
comportamientos y competencias mas criticos y en ellos basar la propuesta

del proyecto.

Frente a lo expuesto, es importante mencionar que en el cuadro resumen de
cada competencia se estableceran las siguientes siglas las cuales tendran el
siguiente significado:

» C: Colaborador

> J: Jefe Inmediato

En orden a las ideas anteriores, es importante mencionar que las escalas de

valores que se estableceran para la ponderacion de las respuestas es la
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siguiente y asi poder tener una escala de calificacion al momento de la
tabulacion:

= 1.- Nunca

= 2.- Casinunca

= 3.- Aveces

= 4.- Casi siempre

= 5.- Siempre

En los resultados obtenidos en las preguntas abiertas realizadas en la
encuesta se establecerda una tabla de tendencia sobre las fortalezas y
oportunidades de mejora detalladas para asi tener una informacién

consolidada en lo mas destacado que se haya resaltado.

4.2 Tendencia — Entrevistas

Con el fin de buscar una mayor profundizacion del tema, se realizé una
entrevista personal a 10 colaboradores que vendrian a ser los jefes
inmediatos del cargo que esta siendo motivo de estudio, es por ello que se
elaboré una tendencia sobre lo mas comentado que se produjo en las
mismas; asi mismo, en el anexo del trabajo se encontraran las preguntas con

las respuestas al detalle que fueron dadas por los entrevistados.
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PREGUNTAS

TENDENCIA

¢ Coémo describiria actualmente al Asesor
— Encargado de PDV?

Comunicativa
Responsable
Trabajo en Equipo
Trabajo bajo presion

Resolucion de problemas

¢Considera que el Asesor — Encargado
estd comprometido con la Empresa?

¢, Qué factores generan ese compromiso?

Crecimiento dentro de la empresa
Beneficios

Estabilidad Laboral

¢Considera que en el Punto de Venta

donde se encuentra el Asesor -
Encargado existe un buen clima laboral?

Argumente su respuesta.

Existen farmacias en las que existe un buen
clima laboral pero hay otras que es todo lo
contrario, por lo que se esta trabajando en

todos los aspectos de mejora.

¢ Considera que el equipo de Punto de

Venta lo ve como un “Referente” al
Asesor — Encargado? Argumente su
respuesta.

- Si, pero aun falta seguir trabajando
en actitudes de Lider.

- A veces dado que hay ocasiones
que el personal si se ha quejado de

del

Encargado de la farmacia.

las gestiones Asesor -

- No puesto que existen diversas
quejas por parte del personal en las

farmacias.

¢,Cuales considera que son las fortalezas
del

minimo tres.

Asesor - Encargado? Mencione

Comunicacion
Compromiso

Iniciativa
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¢,Cudles considera que son las

oportunidades de mejora del Asesor-

Encargado? Mencione minimo tres.

Organizacion
Comunicacién

Trabajo en Equipo

Empoderamiento

Delegacién

¢ Considera importante realizar algun tipo | Beneficiara en conocimientos a los

de capacitacion de Liderazgo para el | colaboradores.

Asesor - Encargado? Argumente su

Preparacién constante es fundamental.

respuesta. Permitira un correcto manejo de equipos de

trabajo.

4.3 Resultados de Encuestas / Competencia: COMUNICACION

COMUNICACION C J P

Comunica las cosas en momentos oportunos 3,6 4 3,8
La via de comunicacidn mas utilizada es la verbal 3,6 5 4,3
Los mensajes que transmite son claros y concretos 3,6 4 3,8
Escucha con atencidn las ideas o sugerencias 3,6 4 3,8
Promedio Final 36| 425 | 3,9

La investigacion llevada a cabo ha demostrado que en base a los
comportamientos medibles referente a la competencia de “Comunicacion”
presenta como competencia una calificacion general de 3,9. Realizando un
analisis se puede observar que entre subordinado y jefe inmediato existe una
calificacién mas positiva por parte del jefe inmediato, sin embargo, existen 3

comportamientos que por el promedio obtenido evidencian que se podria
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realizar un refuerzo de conocimientos a los “Asesores — Encargados” los
cuales le permitan tener un conocimiento mas completo sobre la
comunicacion. En la propuesta se buscard establecer la ficha de
comportamientos en base a los promedios observados.

4.4 Resultados de Encuestas / Competencia: DELEGACION

‘ DELEGACION ‘ C ‘ J ‘ P

Considera que es una persona organizada 3,6|3,9]| 3,75
Controla excesivamente los detalles de las tareas que delega 33| 4 [3,65
Pide opinidn de los demas a la hora de solucionar algun problema 36| 4| 3,8
Considera que delega sélo aquello para lo que no tiene tiempo 32| 3|31
Promedio Final 3,4|37| 3,6

La investigacion realizada arroj6 como resultado en base a los
comportamientos medibles referente a la competencia de “Delegacion”
presenta como competencia un promedio general de 3,6. Dado esto, se
puede observar que entre subordinado y jefe inmediato existe una
calificaciéon que no es tan equilibrada entre los antes mencionados. Sin
embargo, existen diversos comportamientos que por la calificacion obtenida
evidencian que se podria realizar un refuerzo de conocimientos a los
“Asesores — Encargados” los cuales le permitan tener un panorama mas
completo sobre la delegacion de actividades durante la jornada laboral con
sus equipos de trabajo. En la propuesta se buscara establecer la ficha de

comportamientos en base a los promedios observados.
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4.5 Resultados de Encuestas / Competencia: COACHING

| COACHING lc|a|
Cree que es un modelo a seguir 3,5| 4 |3,75
Considera que muestra la suficiente apertura para poder conversar 3,6/ 5|43
Brinda suficiente apoyo y seguimiento en las tareas que se deben cumplir 3,7 4 13,85
Se reune periddicamente con el equipo para tratar 36| 3 | 33
algin tema de desarrollo personal

Promedio Final 3,6/4,0| 3,8

En base a la encuesta realizada, se pudo obtener que existe una calificacion
general para la competencia de “Coaching” de 3,8. Se puede considerar un
promedio alto, sin embargo, enfocandose en el promedio individual de cada
comportamiento presentan una variacion la cual debe ser considerada
porque evidencia una oportunidad de mejora en dichos comportamientos
para los Asesores — Encargados de PDV. En la propuesta del presente
proyecto se buscara establecer la ficha de comportamientos en base a los

promedios observados.

4.6 Resultados de Encuestas / Competencia: TRABAJO EN EQUIPO

TRABAJO EN EQUIPO LLL

Muestra interés por las actividades que realizan los miembros de su equipo

Considera que trabaja en equipo pensando en el resultado global 36| 4| 3,8
Cree que infunde energia y animo en el equipo 36| 4| 3,8
Confia en lo que hacen los demdas miembros del equipo 3,7| 4 13,85
Promedio Final 3,6/4,0| 3,8
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La informacion recopilada a través de la encuesta pudo obtener que existe
una calificacion general para la competencia de “Trabajo en Equipo” de 3,8.
El mismo es un promedio moderadamente aceptable, sin embargo
representa y evidencia una oportunidad para reforzar conocimientos que
mejoren en cierta manera los comportamientos evaluados para esta
competencia. Es importante mencionar que en la propuesta del presente
proyecto se buscard establecer la ficha de comportamientos en base a los

promedios observados.

5. Capitulo 5. Propuesta

5.1 Resumen Ejecutivo

El presente proyecto tiene como fin conocer los aspectos a capacitar de los
Asesores — Encargados en lo referente a competencias relacionadas a

Liderazgo.

La validacion del mismo fue llevado a cabo tanto con los Auxiliares de Punto
de Venta asi como con los Coordinadores Zonales (jefes inmediatos) en el
cual se identificé cuales son los comportamientos mas relevantes a capacitar
enfocado en las competencias de Liderazgo.

Basados en esta investigacion se plantea como objetivo principal un
programa de capacitacibn en competencias relacionadas al Liderazgo para
los Asesores — Encargados de Punto de Venta.

Para el desarrollo de esta propuesta se ha basado en los comportamientos
desarrollados por Pablo Cardona en su edicion “Desarrollo de Competencias

de Liderazgo” las cuales sirven de punto de partida para la correcta
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elaboracion de la ficha de comportamientos a capacitar en los talleres a

implementar.

5.2 Planteamiento Operativo

TALLER “COMUNICACION”

Objetivos del Taller:

v Lograr que los participantes del taller evidencien los aspectos
personales a mejorar con respecto a la comunicacion que mantienen

con sus equipos de trabajo.

Numero de Participantes: Maximo 15 personas (15)

Lugar del Taller: Sala de Capacitacion (Oficinas Corporativas)

Duracién: 3 Horas
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FICHA DE COMPORTAMIENTOS A CAPACITAR

Busca los momentos oportunos para decir las cosas, sin dejar
conversaciones pendientes.

COMUNICACION
Sus mensajes son concretos y tienen contenido.

Escucha y anima a la gente para que dé sus opiniones y puntos de vista.

ACTIVIDADES A REALIZAR EN EL TALLER

FASE ACTIVIDAD MATERIALES TIEMPO
- Recibimiento y
presentacion por

parte de c/u de los

Asesores - - Marcadores de

Encargados

Fase 1: Pizarra. 25

Introduccién (Entrega de Stickers) - Pizarra Minutos

- Entrega de hojas acrilica.

para apuntes vy . Stickers
carpetas con
informacion de la
capacitacion.

- Comienzo del taller
con obtenciéon de

diversos criterios.
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Imagenes que

- Presentacion de representen
Fase 2: imagenes y extractos una auténtica 40
Contenido de  pelicula  que comunicacion. | Minutos
generen preguntas y Laptop.
analisis. Infocus.
Marcador de
Pizarra
acrilica.
- Presentacion de Laptop.
conceptos y Infocus.
ejemplos dados (Materiales de
sobre diversos Role Playing) |50
Fase 3 autores sobre la Minutos
Contenido Comunicacion.
(Practico) - Realizacion de Role

Playing.
(Dramatizacion con
respeto a la
comunicacion)

(Apoyo externo)
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Se brinda un Coffe

Contacto con

Break a los proveedor de

Fase 4: participantes. refrigerios.

Evaluacion Retroalimentacion - Marcador de | 40
sobre todo el Pizarra Minutos
material expuesto y acrilica.
actividades
realizadas.

Conclusiones
generales dadas por
los lideres de Ila
comunidad.

Fase 5: Compromiso - Plumas. 25

compromiso personal de cada - Hoja Papel | Minutos

y Cierre lider. Bond

EXPLICACION DETALLADA DE CADA ACTIVIDAD DE LA

CAPACITACION

INTRODUCCION

Se realiza a los participantes una explicacion breve del taller que se va a

llevar a cabo. En esta explicacibn se les da a conocer a detalle las

actividades que habra en el mismo y habra un espacio para preguntas si

hubiera alguna duda.
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DINAMICA “ME PICA”

OBJETIVO: Presentacion. Aprender los nombres de los participantes.
PARTICIPANTES: Colaboradores convocados.
DINAMICA: Cada persona debera mencionar su nombre y seguid un lugar
del cuerpo donde le pica: "Soy Andrés y me pica la nariz". A continuacion el
siguiente participante tiene que decir como se llamaba al anterior, y decir
donde le picaba. El también dice su nombre y el sitio donde le pica y asi
sucesivamente hasta la ultima persona. El dltimo tiene que decir desde el
primero, los nombres de cada persona y donde les picaba.
REGLAS:

v' Mantener un tono de voz alto.

v Al decir que le pica, debera hacerlo también con gestos.

FASE 2: CONTENIDO

En esta etapa del taller se recibe a los invitados e inmediatamente se les
entrega un sticker en el cual estara escrito el nombre de cada participante
para una mayor comunicacion entre el facilitador y los capacitados.
Posteriormente se les entrega 2 materiales que seran de uso personal para
cada participante:

a) Cuaderno y Pluma: Para apuntar cualquier dato o concepto que sea

de interés para el participante.

b) Carpeta con informacion del taller: Esta carpeta contendra todo el

contenido del taller (Imagenes, role playing, etc.) para que sea de una

mayor captaciéon para el colaborador que se esta capacitando.

Por ultimo, como cierre de esta fase del taller, se llevara a cabo un juego de
preguntas el cual consiste en realizar a los colaboradores preguntas

referentes al tema del taller:
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a) ¢Qué es para ustedes la comunicacion?
b) ¢Como consideran que se puede llevar una buena comunicacion?
c) ¢Entre ustedes a quién consideran que es mas comunicativo?

d) ¢ Yo considero que soy comunicativo? ¢ Por qué?

Toda la informacién se la anota en una pizarra acrilica y servira como base
para todo el taller. De esta manera se introduce a los participantes en el

contexto de la capacitacion que se va a realizar.

FASE 3: CONTENIDO (Practico)

En esta fase del taller, se presentaran diversas herramientas que serviran de

analisis de los colaboradores a través del método de observacion.
Estas herramientas son:
a) Imagenes representativas (Sobre la Comunicacion y No
Comunicacion).
b) Extractos de Peliculas (S6lo Comunicacion).

c) Videos (So6lo Comunicacion).

Nombre del video:

“Dialogo entre Shrek y Fiona”

Resumen de los videos:

El video trata sobre una conversacién sobre Fiona y Shrek, el cual muestran
toda la serie de barreras que se colocan al momento de entablar una

correcta comunicacion.
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Preguntas referentes a la actividad:

¢, Qué comportamiento observamos en el video?

¢, Qué buscaba el personaje principal al momento de la conversacion?
¢, Cudl fue la postura de los 2 frente al dialogo?

¢, Cudl fue el mensaje principal del didlogo?

¢ El personaje principal obtuvo lo que realmente buscaba?

La seleccion de las herramientas esta basada en los comportamientos a
capacitar, el cual tiene como fin generar mas criterios aparte de los que

anteriormente se han relevado.

Para la fase 3, los materiales de apoyo para la ejecucion del mismo son:
v' Laptop.
v Infocus.

v Marcadores de Pizarra acrilica.

De igual manera, dando continuidad a la seccion practica de la capacitacion,
se llevara a cabo un role playing el cual buscara medir diversos
comportamientos observables en los participantes que brinden un mejor

diagndstico de evaluacién
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ROLE PLAYING

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Para esta actividad se necesitard la colaboracién de 2 participantes desempefiando roles diferentes. Uno con el
papel de Asesor - Encargado y el otro con el papel de Auxiliar de PDV (subordinado). El role playing consistirad en
establecer que la compania se encuentra en un periodo de evaluacién de personal enfocado al cargo de
Auxiliares, por lo que el participante debera realizarle una retroalimentacion de la gestién realizada hasta dicho
momento a su subordinado.

OBIJETIVO:

Evidenciar a manera personal cudles son los criterios errados que poseen al momento comunicar aspectos
positivos y negativos, asi como las vias de comunicacién y capacidad de escucha.

PAPEL DE PARTICIPANTE:

Retroalimentar a su subordinado

PAPEL DEL PUBLICO:

Unicamente observacién de la actividad

COMPORTAMIENTOS A MEDIR:

Busca los momentos oportunos para decir las cosas, sin dejar conversaciones pendientes.
Sus mensajes son concretos y tienen contenido.

Escucha y anima a la gente para que dé sus opiniones y puntos de vista.

Preguntas referente a la actividad

¢, Qué observo en el comportamiento del Auxiliar?

¢, Fue facil la aproximacion hacia él?

¢, Cudl fue la mayor dificultad que se presentdé al momento de hablar con el
subordinado?

¢ Considera que el subordinado realmente percibi6 el mensaje en su

totalidad?

¢, Te sentiste respetado en algiin momento por el subordinado?

Los materiales que ayudaran en la fase 4 del taller son:
v' Laptop.

v Infocus.

v Escritorio

v' Saco (Leva)
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FASE 4: EVALUACION

La fase 4 del taller se clasifica en tres segmentos especificos:

1. Coffe Break: Se brinda a los participantes un Coffe Break compuesto

de Sanduches y Cola (no hay sabor especifico). Lo que se busca en
esta instancia es una integracion entre los participantes, para asi cada
uno comente y comparta la experiencia hasta el momento del taller
gue se lleva a cabo. En el segmento mencionado participa también el

facilitador.

v' ¢ Qué tal el taller hasta el momento?

2. Retroalimentacién; Se conversa con los participantes sobre el taller

realizado, se realiza diversas preguntas que ayuden a descubrir el

impacto de la misma.
v ¢ Qué le gustd?
v ¢ Qué sinti6?
v ¢Esta de acuerdo con todo lo que observd y se le di6 a

conocer?

3. Conclusiones: Con la ayuda del facilitador se realizan con los

participantes las respectivas conclusiones del taller, lo cual sera parte

del cierre del mismo.
v ¢ Qué podemos decir que es la Comunicacion?
v ¢ Qué eslo que mas le llamé la atencién?

v ¢Qué consideran que fue lo mas importante de todo lo

observado?
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FASE 5: COMPROMISO

En la fase 5 del taller, el facilitador solicitard a cada participante después de
todo lo observado y las conclusiones realizadas del mismo que se realice un
compromiso personal referente al tema tratado, y asi lograr que se involucren
en mayor medida los participantes en los resultados del taller que se
implemento.

Los materiales que se utilizaran para esta fase seran:

v Plumas

v" Hoja Papel Bond

TALLER “DELEGACION”

Objetivos del Taller:

v' Lograr que los participantes del taller evidencien los aspectos
personales a mejorar con respecto a la capacidad de delegacion que

mantienen con sus equipos de trabajo.

Numero de Participantes: Maximo 15 personas (15)

Lugar del Taller: Sala de Capacitacion (Oficinas Corporativas)

Duracién: 3 Horas

46



FICHA DE COMPORTAMIENTOS A CAPACITAR

DELEGACION

Busca ampliar el campo de responsabilidad de sus colaboradores con una
correcta organizacion.

Pide opinion a sus colaboradores a la hora de enfocar los problemas.

ACTIVIDADES A REALIZAR EN EL TALLER

EASE ACTIVIDAD MATERIALES TIEMPO
- Recibimiento y
presentacion por
parte de c/u de los - Marcadores de
Asesores - Pizarra. 25
Fase 1: Encargados - Pizarra Minutos

Introduccién

(Entrega de Stickers) acrilica.

- Entrega de hojas . Stickers
para  apuntes Yy
carpetas con
informacion de la
capacitacion.

- Comienzo del taller
con obtencion de

diversos criterios.
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Presentacion de
imagenes y extractos
de pelicula que

generen preguntas y

Imagenes que
representen
situaciones de

correcta

Fase 2: 40
Contenido analisis. delegacion de Minutos
tareas.
Laptop.
Infocus.
Marcador de
Pizarra
acrilica.
Presentacion de
conceptos y Laptop.
ejemplos dados Infocus.
sobre diversos (Materiales de
autores  sobre la Role Playing) |50
delegacion 0 i
Fase 3: X Minutos
' empoderamiento de
Contenido
o actividades en los
(Practico)

equipos de trabajo.

Realizacion de Role
Playing
(Dramatizacion
respecto a la

delegacion)
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Se brinda un Coffe
Break a los
participantes.

Retroalimentacion

Contacto con

proveedor de | 40

Fase 4: sobre  todo el refrigerios. Minutos
Evaluacién material expuesto y Marcador de
actividades Pizarra
realizadas. acrilica.
Conclusiones
generales dadas por
los participantes.
Fase 5: Compromiso Plumas. 25
Compromiso personal de cada Hoja Papel | Minutos
participante. Bond

EXPLICACION

DETALLADA DE CADA

ACTIVIDAD EN LA

CAPACITACION

INTRODUCCION

Se realiza a los participantes una explicacion breve del taller que se va a

llevar a cabo. En esta explicacion se les da a conocer a detalle las

actividades que habra en el mismo y habra un espacio para preguntas si

hubiera alguna duda. A continuacion se realiza una dindmica de integracion

con los antes mencionados.
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DINAMICA “REGALOS PARA FIESTA”

OBJETIVO: Presentacion. Aprender los nombres de los participantes.
PARTICIPANTES: Colaboradores convocados.

DINAMICA: La dinamica consiste en que se explica que va a haber una
fiesta, y que cada cual debe llevar algo, pero que empiece con la inicial de
su nombre. El primero comienza diciendo su nombre y lo que va a llevar a la
fiesta. El segundo repite lo que dijo el anterior, y luego dice su nombre y lo
gue va a llevar a la fiesta. Por ejemplo: 1. Yo soy Alberto y voy a llevar la
musica 2. El es Alberto y va a llevar la musica y yo soy Ricardo y voy a llevar
los refrescos. 3. El es Alberto y va a llevar la musica, él es Ricardo y va a
llevar los refrescos y yo soy Juana y voy a llevar el pastel, y asi se repite
sucesivamente la actividad hasta completar con todos los asistentes incluido
el facilitador.

REGLAS:

v La actividad no tiene un tiempo limitado de duracion.

FASE 2: CONTENIDO

En esta etapa del taller se recibe a los paticipantes e inmediatamente se les
entrega un sticker en el cual estara escrito el nombre de cada asistente para
una mayor comunicacion entre el facilitador y los capacitados.

Posteriormente se les entrega 2 materiales que seran de uso personal para

cada participante:

a) Cuaderno y Pluma: Para apuntar cualquier dato o concepto que sea

de interés para el participante.

b) Carpeta con informacidén del taller: Esta carpeta contendra todo el

contenido del taller (Imagenes, role playing, etc.) para que sea de una

mayor captacion para el lider que se esta capacitando.
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Por dltimo, como cierre de esta fase del taller, se llevara a cabo un juego de
preguntas el cual consiste en realizar a los participantes preguntas referentes

al tema del taller:
a) ¢Qué es para ustedes Delegar?
b) ¢Qué significa para ustedes el “Empoderamiento”?

c) ¢Qué consideran que se necesita para ser una persona que delega o

empodera correctamente? Por qué?

d) ¢Yo me considero una persona que sabe delegar o empoderar a su
equipo de trabajo? ¢ Por qué?

Toda la informacion se la anota en una pizarra acrilica y servird como base
para todo el taller. De esta manera se introduce a los participantes en el

contexto del taller que se va a realizar.

FASE 3: CONTENIDO (Practico)

En esta fase del taller, se presentaran diversas herramientas que serviran de

analisis de los participantes a través del método de observacion.

Estas herramientas son:

a) Imagenes representativas (Sobre Delegacion y Empoderamiento)
b) Extractos de Peliculas (Sobre Delegacion y Empoderamiento)

c) Videos (Sobre Delegacion y Empoderamiento)

La seleccion de las herramientas estd basada en los comportamientos a
capacitar, el cual tiene como fin generar mas criterios aparte de los que

anteriormente se han relevado.

51



Para la fase 3, los materiales de apoyo para la ejecucién del mismo son:
v Laptop
v Infocus

v Marcadores de Pizarra acrilica

Nombre del video:

“Delegar — Extracto de pelicula intensamente”

Resumen de los videos:

En este extracto de pelicula trata de esclarecer y mostrar como se procede
con la delegacion diversa de actividades las cuales organiza de manera

correcta y ordenada.

Preguntas referentes al video

¢, Qué comportamiento observamos en el video?
¢,Cudl fue la actitud de la protagonista?

¢,Cudl fue el mensaje final que quiso transmitirles?

Dando continuidad a la actividad, el facilitador presentara conceptos y
ejemplos dados por diversos autores sobre la delegacién y empoderamiento
gue proporcionen un reforzamiento en el conocimiento del mismo. Para la
actividad mencionada se presentaran las frases proyectadas en el Infocus.

Como cierre de esta etapa del taller se realizara un role playing, el cual sera
la actividad que finalizara la parte tedrica — practica del taller que brinda y

refuerza los conocimientos sobre la delegacion y empoderamiento.

52



ROLE PLAYING

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El role playing consiste en que uno de los participantes toma el papel de Asesor (lider) y
varios de los participantes (minimo 3) toman el papel de Auxiliar (subordinado) e indican a
su jefe inmediato que tiene un problema referente a una diferencia de inventario y para
ello necesita el aporte del jefe inmediato en la busqueda de alguna solucion.

OBIJETIVO:

Evidenciar cual es el grado de compromiso y delegacion que tiene el Asesor ante los
momentos de dificultades y basqueda de soluciones

PAPEL DE LOS PARTICIPANTES:

Comunicar a la comunidad los diversos inconvenientes que tiene para

poder lograr una actividad de integracion

PAPEL DEL PUBLICO:

Sélo observacién.

COMPORTAMIENTOS A MEDIR:

Busca ampliar el campo de responsabilidad de sus colaboradores con una correcta
organizacion.

Pide opinion a sus colaboradores a la hora de enfocar los problemas.

Los materiales que ayudaran en la fase 4 del taller son:
v' Laptop.
v Infocus.

v Etc.

Preguntas referente a la actividad:

¢, Qué comportamiento pudo evidenciar en la actividad?

¢ Logré el objetivo que esperaba? Si-No y por qué

¢,Cudl fue la actitud del equipo frente al requerimiento?

¢, Qué aspectos considera que el equipo posee como mejora?

¢,Cudl fue la mayor dificultad que se le present$?
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FASE 4: EVALUACION

La fase 5 del taller se clasifica en tres segmentos especificos:

1. Coffe Break: Se brinda a los participantes un Coffe Break que se

obtendra con un proveedor de refrigerios Lo que se busca en esta
instancia es una integracion entre los participantes, para asi cada uno
comente y comparta la experiencia hasta el momento del taller que se
lleva a cabo. En el segmento mencionado participa también el

facilitador.

v' ¢ Qué tal el taller hasta el momento?

2. Retroalimentacion; Se conversa con los participantes sobre el taller

realizado, se realiza diversas preguntas que ayuden a descubrir el

impacto de la misma.
v ¢ Qué le gustd?
v ¢ Qué sinti6?
v ¢Esta de acuerdo con todo lo que observd y se le di6 a

conocer?

3. Conclusiones: Con la ayuda del facilitador se realizan con los

participantes las respectivas conclusiones del taller, lo cual sera parte

del cierre del mismo.
v ¢ Qué podemos decir sobre el saber delegar?
v ¢ Qué eslo que mas le llamé la atencién?

v ¢Qué consideran que fue lo mas importante de todo lo

observado?
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FASE 5: COMPROMISO

En la fase 5 del taller, el facilitador solicitard a cada participante después de
todo lo observado y las conclusiones realizadas del mismo que se realice un
compromiso personal referente al tema tratado, y asi lograr que se involucren
en mayor medida a los participantes en los resultados del taller que se
implemento.

Los materiales que se utilizaran para esta fase seran:

v Plumas

v" Hoja Papel Bond

TALLER “TRABAJO EN EQUIPO”

Objetivos del Taller:

v' Lograr que los participantes del taller evidencien los aspectos

personales a mejorar con respecto al Trabajo en Equipo.

Numero de Participantes: Maximo 15 personas (15)

Lugar del Taller: Sala de Capacitacion (Oficinas Corporativas)

Duracién: 3 Horas
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FICHA DE COMPORTAMIENTOS A CAPACITAR

TRABAJO EN
EQUIPO

Establece y mantiene relaciones efectivas con los miembros de su

equipo.

Evita las alusiones personales en los momentos de discrepancia.

Respeta y da prioridad a las reuniones del equipo.

Inyecta entusiasmo en todo lo que hace.

ACTIVIDADES A REALIZAR EN EL TALLER

EASE ACTIVIDAD MATERIALES TIEMPO
- Recibimiento y
presentacion por
parte de c/u de los
participantes - Marcadores de
Fase 1- (Entrega de Stickers) Pizarra. 25
Introduccién - Entrega de hojas - Pizarra Minutos
para  apuntes y acrilica.
carpetas con . Stickers

informacion de la
capacitacion.

- Comienzo del taller
con obtencion de

diversos criterios.
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Presentacion de

Imagenes que

imagenes y extractos representen
de pelicula que una auténtica 40
Fase 2: generen preguntas y comunicacion | Minutos
Contenido andlisis. asertiva.
Laptop.
Infocus.
Marcador de
Pizarra
acrilica.
- Presentacion de
conceptos y ejemplos
dados sobre diversos Laptop.
autores sobre el Infocus. 50
Fase 3: Trabajo en Equipo. (Materiales de | Minutos
Contenido - Realizacion de Role Role Playing)

Playing.
(Dramatizacion

respecto al trabajo en

equipo).
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Se brinda un Coffe

Break a los

participantes. Galletas y Cola | 40

Retroalimentacion Marcador de | Minutos
Fase 4: sobre todo el material Pizarra
Evaluacion expuesto y acrilica.

actividades

realizadas.

- Conclusiones

generales dadas por

los participantes.
Fase 5: - Compromiso - Plumas. 25
Compromiso personal de cada - Hoja Papel Minutos

participante. Bond

EXPLICACION
CAPACITACION

DETALLADA DE CADA ACTIVIDAD EN LA

INTRODUCCION

Se realiza a los participantes una explicacion breve del taller que se va a
llevar a cabo. En esta explicacibn se les da a conocer a detalle las
actividades que habra en el mismo y habra un espacio para preguntas si
hubiera alguna duda. A continuacion se realiza una dindmica de integracion

de los participantes.
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DINAMICA “ANDRES LLAMA A PABLO”

OBJETIVO: Presentacion. Aprender los nombres de los participantes.
PARTICIPANTES: Colaboradores convocados.

DINAMICA: Se procede a formar un circulo con los participantes, todos ellos
sentados. El jugador que esté a la cabeza comienza diciendo su nhombre y
llamando a otro jugador, ejemplo: "Andres llama a Pablo", Pablo responde
"Pablo llama a Juan”, Juan dice "Juan llama a Pedro", etc.

REGLAS:

v El que no responda rapido a su hombre paga penitencia que
puede ser: contar un chiste, bailar con la escoba, cantar.

FASE 2: CONTENIDO

En esta etapa del taller se recibe a los participantes e inmediatamente se les
entrega un sticker en el cual estara escrito el nombre de cada asistente para
una mayor comunicacion entre el facilitador y los capacitados.

Posteriormente se les entrega 2 materiales que seran de uso personal para
cada participante:

c¢) Cuaderno y Pluma: Para apuntar cualquier dato o concepto que sea

de interés para el participante.

d) Carpeta con informacion del taller: Esta carpeta contendra todo el

contenido del taller (Imagenes, role playing, etc.) para que sea de una

mayor captacion para el participante que se esta capacitando.

Por ultimo, como cierre de esta fase del taller, se llevara a cabo un juego de
preguntas el cual consiste en realizar a los participantes preguntas referentes

al tema del taller:

e) ¢Qué es para ustedes el Trabajo de Equipo?
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f) ¢Qué significa para ustedes estar en un equipo?

g) Den un ejemplo de una persona que consideren que es la mas

servicial de todas y por qué

h) ¢Qué consideran que se necesita para ser una persona que sea

considerada que trabaja en equipo?

i) ¢ Yo me considero una persona corresponsable? ¢ Por qué?

Toda la informacién se la anota en una pizarra acrilica y servira como base
para todo el taller. De esta manera se introduce a los participantes en el

contexto del taller que se va a realizar.

FASE 3: CONTENIDO (Practico)

En esta fase del taller, se presentaran diversas herramientas que serviran de

analisis de los participantes a través del método de observacion.

Estas herramientas son:

d) Imagenes representativas (Sobre el Trabajo en Equipo)
e) Extractos de Peliculas Sobre el Trabajo en Equipo)

f) Videos (Sobre el Trabajo en Equipo)

La seleccion de las herramientas estd basada en los comportamientos a
capacitar, el cual tiene como fin generar mas criterios aparte de los que

anteriormente se han relevado.

Para la fase 3, los materiales de apoyo para la ejecuciéon del mismo son:
v' Laptop
v Infocus

v Marcadores de Pizarra acrilica
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Nombre del video:

“Formula 1”

“Richmond”

Resumen del video:

Los 2 videos tratan principalmente sobre el trabajo en equipo. Referente a la
Formula 1 se muestra como un equipo totalmente sincronizado logra realizar
un cambio total de equipamiento al vehiculo en tan sélo 2 segundos, en
cuanto al video de Richmond trata sobre el intento de un joven en regresar a
su equipo de baloncesto pero el coach le pone un objetivo tan alto que sdlo

en compariia de sus comparfieros puede lograrlo.

Preguntas referentes al video:

¢, Qué comportamiento observamos en el video?

¢,Cual fue la actitud del coach frente a los jugadores?
¢, Cual fue el mensaje final que quiso transmitirles el coach?

¢,Cual fue la actitud de los jugadores frente al coach?

A continuacién, el facilitador presentara conceptos y ejemplos dados por
diversos autores sobre el Trabajo en Equipo que proporcionen un
reforzamiento en el conocimiento del mismo. Para la actividad mencionada
se presentaran las frases proyectadas en el Infocus.

Como cierre de la presente fase del taller, se realizara un role playing, el cual
sera la actividad que finalizara la parte tedrica — practica del taller que brinda
y refuerza los conocimientos sobre el Trabajo en equipo y la

corresponsabilidad.
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ROLE PLAYING

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:
El role playing consiste en una dinamica conocida como "Campo minado"”, es un ejercicio en equipo que

construye comunicacion y relaciones a través de la confianza. Se esparcen objetos cerca del centro de
una habitacién. El area es marcada con cinta adhesiva para formar un cuadro. Los participantes son
emparejados, con uno de ellos vendado mientras el otro es el guia. El reto es que el empleado vendado

atraviese todo el espacio minado, siendo guiado verbalmente por el otro.

OBIJETIVO:
Evidenciar la capacidad de comunicacion y coordinacion del equipo para llegar a la meta establecida.

PAPEL DE PARTICIPANTE:
Comunicar las instrucciones de como llegar a la meta

PAPEL DEL PUBLICO:
Participar al 100 % en la actividad

COMPORTAMIENTOS A MEDIR:
Inyecta entusiasmo en todo lo que hace.

Los materiales que ayudaran en la presente fase del taller son:
v Laptop.
v Infocus.

v Etc.

Preguntas referentes a la actividad

¢,Cudl fue la mayor dificultad que le present6?
¢,Considera que el equipo trabajé de manera adecuada?

¢,Considera que hubo una correcta y adecuada comunicaciéon?

62




¢, Qué comportamiento pudo observar en sus comparieros al momento de la

actividad?

¢, Quién considera que fue el lider de la actividad?

FASE 4: EVALUACION

La fase 5 del taller se clasifica en tres segmentos especificos:

4. Coffe Break: Se brinda a los participantes un Coffe Break otorgado

por un proveedor de refrigerios. Lo que se busca en esta instancia es
una integracion entre los participantes, para asi cada uno comente y
comparta la experiencia hasta el momento del taller que se lleva a

cabo. En el segmento mencionado participa también el facilitador.

v' ¢ Qué tal el taller hasta el momento?

5. Retroalimentacién; Se conversa con los participantes sobre el taller

realizado, se realiza diversas preguntas que ayuden a descubrir el

impacto de la misma.
v ¢ Qué le gustd?
v ¢ Qué sinti6?
v ¢Estd de acuerdo con todo lo que observd y se le di6 a

conocer?

6. Conclusiones: Con la ayuda del facilitador se realizan con los lideres

las respectivas conclusiones del taller, lo cual sera parte del cierre del

mismo.

v ¢ Qué podemos decir sobre el Trabajo en Equipo?

63



v ¢ Qué es lo que més le llamo la atencion?

v ¢Qué consideran que fue lo mas importante de todo lo

observado?

FASE 5: COMPROMISO

En la fase 5 del taller, el facilitador solicitarda a cada participante después de
todo lo observado y las conclusiones realizadas del mismo que se realice un
compromiso personal referente al tema tratado, y asi lograr que se involucren

en mayor medida a los lideres en los resultados del taller que se implemento.

Los materiales que se utilizaran para esta fase seran:

TALLER “COACHING”

Objetivos del Taller:

v Lograr que los participantes del taller evidencien los aspectos

personales a mejorar con respecto al Coaching.

Numero de Participantes: Maximo 15 personas (15)

Lugar del Taller: Sala de Capacitacion (Oficinas Corporativas)

Duracién: 3 Horas
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FICHA DE COMPORTAMIENTOS A CAPACITAR

Dedica tiempo y atencion al equipo.

COACHING

Sabe dar feedback en el momento oportuno.

Disefa con su equipo un plan de desarrollo personal.

ACTIVIDADES A REALIZAR EN EL TALLER

carpetas con
informacion de la
capacitacion.
Comienzo del taller
con obtenciéon de

diversos criterios.

EASE ACTIVIDAD MATERIALES TIEMPO
- Recibimiento y
presentacion por
parte de c/u de los
Asesores - - Marcadores de
Fase 1: Encargados Pizarra. 25
Introduccion (Entrega de Stickers) - Pizarra Minutos
- Entrega de hojas actilica.
para  apuntes Yy . Stickers
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Presentacion de

imagenes y extractos

Imagenes que

representen un

de pelicula que auténtico 40
Fase 2: generen preguntas y coaching. @nutos
Contenido andlisis. Laptop.
Infocus.
Marcador de
Pizarra
acrilica.
Presentacion de Laptop.
conceptos y Infocus.
Fase 3: ejemplos dados (Materiales de
Contenido sobre diversos Role Playing) | 50
(Practico) autores  sobre el Minutos
coaching.
Realizacion de Role
Playing.
Se brinda un Coffe
Break a los
participantes. Contacto con
Retroalimentacion proveedor de | 40
sobre todo el refrigerio. Minutos
Fase 4: material expuesto y Marcador de
Evaluacion actividades Pizarra
realizadas. acrilica.

Conclusiones
generales dadas por

los participantes.

66




Fase 5: - Compromiso - Plumas. 25

Compromiso personal de cada - Hoja Papel | Minutos
participante. Bond

EXPLICACION DETALLADA DE CADA ACTIVIDAD EN LA
CAPACITACION

INTRODUCCION

Se realiza a los participantes una explicacion breve del taller que se va a
llevar a cabo. En esta explicacion se les da a conocer a detalle las
actividades que habra en el mismo y habra un espacio para preguntas si
hubiera alguna duda. A continuacion se realiza una dinamica de integracion

de los participantes.

DINAMICA “EL REY DE LOS ELEMENTOS”

OBJETIVO: Presentacion. Aprender los nombres de los participantes.
PARTICIPANTES: llimitado.

DINAMICA: Para la actividad solo se requiere una pelota de cualquier tipo,
se forma un circulo con todos los participantes, el facilitador tendra la pelota
y se la pasara a cualquiera, cuando la tire debe mencionar un elemento
(Aire, Agua o Tierra) el que atrape la pelota debe mencionar un animal que
pertenezca al elemento que mencionaron, por ejemplo. (Agua: tiburén) y
pasarsela a otro diciendo un elemento antes que la atrape el otro
participante. No se vale repetir animales y debe responderse rapido, los que
pierden van saliendo hasta elegir al ganador.
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FASE 2: CONTENIDO

En esta etapa del taller se recibe a los participantes e inmediatamente se les
entrega un sticker en el cual estaré escrito el nombre de cada asistente para
una mayor comunicacion entre el facilitador y los capacitados.

Posteriormente se les entrega 2 materiales que seran de uso personal para
cada participante:

e) Cuaderno y Pluma: Para apuntar cualquier dato o concepto que sea

de interés para el participante.

f) Carpeta con informacion del taller: Esta carpeta contendra todo el

contenido del taller (Imagenes, role playing, etc.) para que sea de una
mayor captacion para el participante que se esta capacitando.

Por ultimo, como cierre de esta fase del taller, se llevara a cabo un juego de
preguntas el cual consiste en realizar a los lideres preguntas referentes al

tema del taller:
i) ¢ Qué es para ustedes el Coaching?
k) ¢Qué significa para ustedes un Coach?
l) Den un ejemplo de una persona que consideren un coach ¢Por qué
escogieron a esa persona?
m) ¢Qué consideran que se necesita para ser un coach?

n) ¢ YO0 me considero una persona que puede ejercer un coaching con mi

equipo? ¢ Por qué?

Toda la informacion se la anota en una pizarra acrilica y servirh como base
para todo el taller. De esta manera se introduce a los participantes en el

contexto del taller que se va a realizar.

68



FASE 3: CONTENIDO (Practico)

En esta fase del taller, se presentaran diversas herramientas que serviran de

analisis de los participantes a través del método de observacion.

Estas herramientas son:

g) Imagenes representativas (Sobre Coaching)
h) Extractos de Peliculas (Sobre Coaching)

i) Videos (Sobre Coaching)

La seleccion de las herramientas esta basada en los comportamientos a
capacitar, el cual tiene como fin generar mas criterios aparte de los que
anteriormente se han relevado.
Para la fase 3, los materiales de apoyo para la ejecucion del mismo son:

v' Laptop

v Infocus

v Marcadores de Pizarra acrilica

Nombre del video:

Coach y Motivacion: ¢ Cuanto te pagaron por renunciar a tus suefios?

Resumen de los videos:

El video muestra en si a un ejecutivo que entrevista a un postulante que se
fijaba 100 % en el dinero que iba a ganar en el trabajo aplicado, sin embargo,
el ejecutivo le brinda diversos criterios los cuales cambian en cierta manera

la forma de pensar del mismo.
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Preguntas referentes al video

¢, Qué comportamiento observamos en el video?
¢, Cual fue la actitud del ejecutivo frente al entrevistado?
¢, Cual fue el mensaje final que quiso transmitir el ejecutivo?

¢, Cudl fue la actitud del entrevistado frente al ejecutivo?

Asi mismo, el facilitador presentara conceptos y ejemplos dados por diversos
autores sobre el coaching que proporcionen un reforzamiento en el
conocimiento del mismo. Para la actividad mencionada se presentaran las
frases proyectadas en el Infocus.

Como cierre de la fase del presente taller se realizara un role playing, el cual
sera la actividad que finalizara la parte tedrica — practica del taller que brinda
y refuerza los conocimientos sobre el Coaching. Debe presentar el problema

y dejar que el grupo tome la iniciativa con diversas ideas.

ROLE PLAYING

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

La actividad consiste en que el facilitador realiza el papel de paciente o persona con algun
inconveniente personal y se llama al azar a diversos participantes para que realicen el
papel de coach y brinden diversas vias para la solucion del conflicto.

OBIJETIVO:

Lograr mostrar los criterios y comportamientos del participante frente a inconvenientes
de un posible subordinado.

PAPEL DEL PARTICIPANTE:

Realizar un proceso de retroalimentacion

PAPEL DEL PUBLICO:

Participar al 100 % en la actividad

COMPORTAMIENTOS A MEDIR:

Dedica tiempo y atencién al equipo.

Sabe dar feedback en el momento oportuno.

Disefia con su equipo un plan de desarrollo personal.
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Los materiales que ayudaran en esta fase del taller son:
v Laptop.
v Infocus.

v Etc.

Preguntas referente a la actividad:

¢, Qué comportamientos pudo evidenciar?
¢ Logro el objetivo que esperaba? Si-No y por qué
¢, Qué aspectos considera que podria mejorar?

¢, Cual fue la mayor dificultad que se le presentd?

FASE 4: EVALUACION

La fase 4 del taller se clasifica en tres segmentos especificos:

7. Coffe Break: Se brinda a los participantes un Coffe Break otorgado

por un proveedor de refrigerios. Lo que se busca en esta instancia es
una integracion entre los participantes, para asi cada uno comente y
comparta la experiencia hasta el momento del taller que se lleva a

cabo. En el segmento mencionado participa también el facilitador.

v' ¢ Qué tal el taller hasta el momento?

8. Retroalimentacidn; Se conversa con los participantes sobre el taller

realizado, se realiza diversas preguntas que ayuden a descubrir el

impacto de la misma.

v ¢ Qué le gustd?
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v ¢ Qué sintio?
v ¢Estd de acuerdo con todo lo que observé y se le di6 a

conocer?

9. Conclusiones: Con la ayuda del facilitador se realizan con los lideres

las respectivas conclusiones del taller, lo cual sera parte del cierre del
mismo.

v ¢ Qué podemos decir sobre el Coaching?

v ¢Qué eslo que mas le llamé la atencién?

v ¢Qué consideran que fue lo mas importante de todo lo

observado?

FASE 5: COMPROMISO

En esta dltima fase del taller, el facilitador solicitara a cada participante
después de todo lo observado y las conclusiones realizadas del mismo que
se realice un compromiso personal referente al tema tratado, y asi lograr que

se involucren en mayor medida a los lideres en los resultados del taller que
se implemento.
Los materiales que se utilizaran para esta fase seran:

v Plumas

v" Hoja Papel Bond
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CONCLUSIONES

Gracias a la propuesta de un programa de capacitacibn en competencias
relacionadas al liderazgo para Asesores — Encargados de Punto de Venta se
ha podido establecer un plan mucho mas concreto para lograr una mejora en
los comportamientos y competencias relacionadas al Liderazgo en los
Asesores — Encargados de las farmacias.

Basados en la investigacion realizada, se detectaron oportunidades de
mejora reflejados en datos cuantitativos y cualitativos en los colaboradores
con el cargo antes mencionado como son: la comunicacion efectiva, trabajo
en equipo, asi como la ausencia de un liderazgo efectivo hacia los

colaboradores que lideran.

Las herramientas llevadas a cabo en la investigacion permitieron la
elaboracidon de esta propuesta, ya que la misma fue relevada con ayuda de
los colaboradores del punto de venta (auxiliares) y los jefes inmediatos
(Coordinadores Zonales) para poder asi observar resultados que se busca

sean efectivos y permanentes para beneficio del personal de la farmacia.

En base a las herramientas utilizadas, se elaboré los talleres de capacitacion
basados en cada competencia que reflejan ser una brecha de necesidad

para el desarrollo ideal de los Asesores — Encargados de Punto de Venta.
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RECOMENDACIONES

Luego de elaborados los talleres, se recomienda que se realice los siguientes

puntos:

Aplicacién de talleres: Posterior a la investigacion y elaboracién de los
talleres, realizar la aplicacion de los mismos permitird observar resultados

mucho mas concretos y especificos.

Establecer Compromisos: Después de la aplicacion de cada taller
propuesto, cada colaborador debera establecer compromisos de cambio y
acciones concretas en las que permita la transmision de estos conocimientos

adquiridos a los demas miembros de sus equipos de trabajo.

Monitorear los cambios: Establecer un correcto seguimiento de lo
aprendido en los talleres implementados, se recomienda utilizar assessments
u observacion directa e indirecta para obtener una informacién mas viable del

aprendizaje de los mismos.
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ANEXOS



FORMATO DE ENCUESTA

L .
1) Siempre | |2 Casi siempre] | 3)Casinunca

d1MNunca

COMUNICACION

11 iComunica las cosas en momentos oportunos?

2] iLavia de comunicacion més utiizada es la verbal?
31 ;Los mensajes que transmite son claras y concretas?
4] ; Escucha con atencidn las ideas o sugerencias?

DELEGACION

11 iConsidera que ez una persona organizada?

2] iControla excesivamente los detalles de las tareasz que delega?
31iPide opinidn de los demas alahora de solucionar algdn problema?
4] jConsidera que delega sdlo aquella paralo que no tiene tiempa?

COACHING

11 iCree que ez un madelo a sequir?
2] jConsidera que muestrala suficiente apertura para poder canwersar?

31,;Brinda suficiente apovo v seguimiento en las tareas que se deben cumplir?
4] ; Se revine periddicaments con el equipo para tratar algun tema de desanollo personal?

TRABAJO EN EQUIPO

1 ;Muestrainterés por las actividades que realizan los miembras de su equipa?

2] jConsidera que trabaja en equipo pensando en el resultado global?
3] iCree que infunde energia y animo en el equipa?
4] jConfia enlo que hacen los demés miembros del equipa?

I Siempra |Easi5iempre|

A veces |Easinunca| Nunca I

I Siempra |Easi5iempre|

A veces |Easinunca| Nunca I

I Siempra |Easi5iempre|

A veces |Easinunca| Nunca I

| Siempra |Easi5iempre|

A veces |Easinunca| Nunca |
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FORMATO DE ENTREVISTA

¢ Como describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

¢, Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la Empresa?

¢ Qué factores generan ese compromiso?

¢Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el Asesor —

Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su respuesta.

¢ Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un “Referente” al

Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

¢, Cudles considera que son las fortalezas del Asesor — Encargado?

Mencione minimo tres.

¢,Cudles considera que son las oportunidades de mejora del Asesor-

Encargado? Mencione minimo tres.

¢, Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de Liderazgo para

el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.
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Entrevista a Eliana Mendoza

e (;CbOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Es una persona comunicativa y responsable con las funciones que se le

encargan.

e (Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la
Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?
Considero que si, uno de los principales motivos es la oportunidad de

crecimiento dentro de la empresa.

e ¢Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su
respuesta.

Si, me he podido reunir con el personal del punto de venta y notan la

preocupacion y el mantener el trabajo en equipo y equilibrado por parte

del Responsable de la farmacia.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, ya que validan la milla extra que dan por cumplir con las actividades

del dia a dia.

e (;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Responsable, Comunicativo y Etico.
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e (Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

La Organizacién de tiempos, Motivar mas al personal, Validar que lo que
se delega se cumpla con eficacia.

e (Considera importante realizar algun tipo de capacitacién de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, el manejar un grupo de personas no es facil y existe ain muchas

cosas que se pueden mejorar en cuanto Liderazgo.

Entrevista a Johanna Montalvan

e ;CoOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Considero que es una persona comunicativa con su equipo de trabajo, es

una caracteristica primordial.

e ¢;Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la
Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Si, sus deseos de superacién y los logros alcanzados hacen que cada dia se

sienta comprometido.

e ¢;Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Si considero que existe un buen clima laboral, los Asesores - Responsables
han sabido escuchar y gestionar las oportunidades de mejora tratadas con

los mismos.
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e ¢Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, pero aun falta seguir trabajando en actitudes de lider.

e (Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Sabe escuchar, sabe gestionar y pone en practica lo que se le retroalimenta.

e ¢;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Tener mayor iniciativa en las situaciones complejas y ser positivo ante los

obstaculos del dia a dia.

e ¢;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Claro que si, ya que esto lo ayudara a fortalecer y mejorar en las areas de

liderazgo.

Entrevista a Alex Saltos

e ;CoOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Es una persona que se preocupa por su equipo pero con oportunidades

claras de mejora.

e ¢;Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Busca obtener resultados asi como preocupacion por el bienestar de todos
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e ¢(Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Si considero que existe un buen clima laboral, ya que existe camaraderia,
preocupacion de todos de obtener resultados realizando un trabajo en
equipo.

e ¢(Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si porque es quien guia a los colaboradores a las metas propuestas.

e (Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Trabajo en equipo, empuje por obtener resultados, compromiso.

e (;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Creo que la comunicacion es la mas importante que tiene como mejora.

e ¢;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, ya que eso ayudara a mejorar a nuestros colaboradores referente a la
competencia de Liderazgo.
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Entrevista a Verdnica Castro

e (;CbOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Una persona que le gusta trabajar en equipo.

e (Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

La oportunidad de crecimiento dentro de la empresa.

e ¢Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Considero que si existe un buen clima laboral pero no en todos los puntos de

venta.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

No en algunos PDV porque en algunos escenarios les falta el caracter

para a veces decir no o0 que se cumplan varias tareas.

e (;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Motivacion. Ganas de aprender y crecer en la Corporacion. Compromiso.

e (;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Delegar tareas y concluir verificando si estan realizadas. Escuchar mas al

personal e interesarse mas por los comunicados que envia la Empresa.
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e (Considera importante realizar algun tipo de capacitacién de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

En las visitas que se realiza se retroalimenta en las oportunidades de mejora.
Si me parece una capacitacion donde ellos estén pendientes de las tareas y
procedimientos que deben seguir en el PDV sin nada que los distraiga para
gue capten todos los conceptos de manera acertada.

Entrevista a Leonardo Dier

e (Como describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Una persona a la cual le gusta mantener una linea de comunicacion con el

equipo.

e ¢;Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Considero que la compensacion, estabilidad laboral, oportunidades para
aplicar habilidades, beneficio, oportunidades de ascenso, asi como el clima

laboral.

e ¢;Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Existe un buen clima laboral por que en el pdv existe una buena
organizacion, implicacion (compromiso hacia la empresa), liderazgo y

reconocimiento.
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e ¢Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si porque en base al trabajo realizado ha sido considerado para el cargo de

asesor responsable demostrando el compromiso hacia la empresa.

e (Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Vocacion de Servicio — Proactivo — Comunicativo

e ¢;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Motivar al personal - Empoderarse del cargo como Asesor / Encargado —

Delegar.

e ¢;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, para fortalecer conocimientos y para que se empodere en el cargo.

Entrevista a Carlos Rodriguez

e ;CoOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Considero que es una persona que sabe manejar las situaciones bajo

presién que se presentan en la farmacia.
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e (Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Creo que uno de los factores mas importantes que generan ese Compromiso

es el trabajo en equipo.

e (Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Si pero se podria mejorar temas de comunicacion y mayor apoyo por parte

del jefe de la farmacia hacia sus empleados.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Podria decir que a veces dado que hay ocasiones que el personal si se ha

guejado de las gestiones del Asesor — Encargado de la farmacia.

e (;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Creatividad, Motivacion y Comunicacion.

e (;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Liderazgo, Manejo de conflictos, y Organizacion.

e ;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Considero que es de suma importancia puesto que ayudara a los lideres de
PDV a tener una mayor vision de como liderar personas.
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Entrevista a Diana Saca

e (;CbOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Es una persona que maneja muy bien los tiempos de respuesta con respecto

a la solucion de problemas en la farmacia.

e (Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la
Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?
Por los beneficios que la empresa brinda asi como el apoyo constante que se

brinda por parte de los jefes inmediatos.

e ¢Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su
respuesta.

Hay puntos de venta donde si se percibe un buen clima laboral y hay otros

gue es todo lo contrario.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Considero que no puesto que existen diversas quejas por parte del personal

en las farmacias.

e (;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Responsabilidad, Amabilidad para con todos. Actitud cuando se les pide

realizar alguna actividad.
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e (Cudles considera que son las oportunidades de mejora del
Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Un poco mas de organizacién dentro de actividades. Trabajar mas en la

imagen del Punto de Venta. Mas seguimiento en promover las promociones

en la farmacia.

e (Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de
Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si considero importante ya que uno siempre aprende de cada cosa , cada
estrategia, herramienta que la empresa nos brinda y es factor clave para el
exito del negocio ya que la parte fundamental es nuestro personal de punto
de venta puesto que ayudarle a que se prepare continuamente es

fundamental.

Entrevista a Julio Pincay

e ;CoOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Los Encargados de Punto de Venta que se encuentran bajo mi cargo tienen
una caracteristica importante que corresponde a un gusto por trabajar en

equipo.

e ¢;Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Las oportunidades de crecimiento que poseen dentro de la empresa.
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e ¢(Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su
respuesta.

En algunos si y en otros se esta trabajando para mejorar ya que del

ambiente del punto de venta se ven mejor los resultados.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un
“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

En algunos puntos de venta si pero en otros solo como un compafiero mas

debido al compafierismo y confianza que han tenido antes de ser encargados

de la farmacia.

e ¢;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Fomenta el Trabajo en equipo - Compaferismo asé como ganas por obtener

mejores resultados.

e ¢;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Tener mayor comunicacién, organizacion y buscar siempre el

autoaprendizaje.

e ;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de

Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si considero que es de suma importancia ya que aportara mucho a las

gestiones que se realicen en el Punto de Venta.
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Entrevista a Jenny Durazno

e (;CbOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Una persona que se preocupa por el desarrollo de su equipo.

e (Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Por ser colaboradores de mayor tiempo en la empresa sienten sus labores

diarias como necesarias e intransferibles.

e (Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

No siempre existe un buen clima laboral, todos los equipos presentan en

algin momento un problema con el trabajo que realizan como equipo.

e ¢;Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

No, considero que les falta mucho a los Asesores — Encargados para llegar a

ser un referente para sus equipos de trabajo.

e (;Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Compromiso, Responsabilidad y Seguridad.
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e (Cudles considera que son las oportunidades de mejora del

Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.

Trabajo en equipo, Apoyo, Aprendizaje

e ¢ Considera importante realizar algun tipo de capacitacién de
Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si, porque este tipo de capacitaciones beneficia mucho en el buen manejo de
los equipos de trabajo, existen muchos colaboradores que tienen tiempo en
la farmacia pero no han desarrollado habilidades de Liderazgo.

Entrevista a Vanessa Pefia

e ;CoOmo describiria actualmente al Asesor — Encargado de PDV?

Una persona que esta alineada a las necesidades del negocio, asi buscando

siempre el cumplimiento 6ptimo de los objetivos planteados.

e ¢;Considera que el Asesor — Encargado esta comprometido con la

Empresa? ¢Qué factores generan ese compromiso?

Los incentivos como la remuneracion variable, reconocimientos al personal y

crecimiento laboral.

e ¢;Considera que en el Punto de Venta donde se encuentra el
Asesor — Encargado existe un buen clima laboral? Argumente su

respuesta.

Existen varios puntos de venta donde si existe un buen clima laboral y otros

que no.
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e ¢Considera que el equipo de Punto de Venta lo ve como un

“Referente” al Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Creo que se deberian desarrollar mas competencias referentes al Liderazgo

para poder considerarlo un referente.

e (Cudles considera que son las fortalezas del Asesor -

Encargado? Mencione minimo tres.

Compromiso, Saber Escuchar y Comunicacion.

e ¢;Cudles considera que son las oportunidades de mejora del
Asesor- Encargado? Mencione minimo tres.
Liderazgo — Saber distinguir entre lo urgente e importante y manejo de

emociones.

e ¢;Considera importante realizar algun tipo de capacitacion de
Liderazgo para el Asesor — Encargado? Argumente su respuesta.

Si es importante ya que tendrian mas claro el concepto sobre lo que significa

guiar a un grupo de personas, escucharlas, buscar soluciones y el enfoque

comercial que debe tener.
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Tabulacién Encuestas

;Considera que es una persona organizada?

197 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Czsi Munca
@ Nunca

;Considera que es un modelo a seguir?

18% respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Munca
@ Nunca
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iMuestra interés por las actividades que realizan los miembros de su
equipo?

190 respuestas

@ Sizmpre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Nunca
@ Nunca

¢;La via de comunicacion mas utilizada es la verbal?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Nunca
@ Nunca

35,5%
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¢;Comunica las cosas en momentos oportunos?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Aveces

@ Casi Munca
@ Nunca

;Controla excesivamente los detalles de las tareas que delega?

190 respuestas

@ Siempre

@ Cazsi Siempre
@ Aveces

@ Casi Nunca
@ Nunca
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;Considera que muestra la suficiente apertura para poder conversar?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Munca
@ Munca

;Considera que trabaja en equipo pensando en el resultado global?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Aveces

@ CasiNunca
@ MNunca
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;Los mensajes que transmite son claros y concretos?

190 respuestas

@ Siempre

@ Cazsi Siempre
0 Aveces

@ Casi Munca
& Nunca

¢ Pide opinion de los demas a la hora de solucionar algun problema?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Munca
@ MNunca
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¢;Brinda suficiente apoyo y seguimiento en las tareas que se deben
cumplir?

189 respuestas

® Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ Casi Munca
@ MNunca

:Considera que infunde energia y animo en el equipo?

189 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
0 Aveces

@ CasiMunca
@ Munca
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;Escucha con atencion las ideas o sugerencias?

188 respuestas

@ Siempre

@ Czsi Siempre
0 Aveces

@ CasiNunca
@ Nunca

:Considera que delega solo aquello para lo gue no tiene tiempo?

190 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ CasiNunca
@ Nunca
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;Se reune periodicamente con el equipo para tratar algun tema de
desarrollo personal?

191 respuestas

@ Sizmpre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ CasiMunca
@ Nunca

16,8%

¢Confia en lo que hacen los demas miembros del equipo?

191 respuestas

@ Si=mpre

@ Casi Siempre
O Aveces

@ CasiNunca
@ Munca
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