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RESUMEN

La presente investigacion refiere a la importancia de la capacitacion dentro del area
comercial de la empresa Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A., debido a que la
captacion de clientes se realiza por medio del area mencionada ya que permitira que los

servicios ofrecidos sean dptimos a mediano y largo plazo.

En este contexto, las investigaciones sobre los clientes en el area farmacéutica presentan
un incremento en la competitividad debido a la situacion pasada por la que atraveso la
poblacién mundial, teniendo como prioridad el cuidado de la salud, en especifico el
aumento de las defensas. Principalmente en un entorno en el cual las personas presentan

enfermedades de base y otras afecciones que padecen los clientes potenciales.

Por tal motivo, el cliente se encuentra en la busqueda constante de nuevas experiencias,
servicios y ofertas orientadas a su salud, es por ello que los servicios que se ofrecen en
LAFAR S.A. debe ser cubierta con la atencion adecuada de profesionales expertos en su

campo los cuales brindaran orientacidon y consejos a los clientes.

Frente a dicho escenario, la presente investigacion se considera factible debido a que
permite el logro del objetivo planteado: “Sistema de Capacitacion para el Area Comercial
de la Mediana Empresa Farmacéutica” Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A.;

permitiendo asi el fortalecimiento y crecimiento de la misma.



PALABRAS CLAVE

Sistema. - Refiere a la union de partes o componentes los cuales son conectados en una
forma organizada; afirma también que las partes son afectadas debido a la estancia en el
sistema. Sistema se denomina también a un conjunto de elementos estructurados y
organizados, relacionados de manera directa o indirectamente para el logro de un mismo
objetivo. Cabe destacar que cada parte puede actuar de manera independiente, pero de

haber un cambio o falla en una de las partes todo el sistema se vera afectado.

Capacitacion. - La capacitacion dentro de una empresa debe ser abierta, es un proceso,
ya que se debe detectar las necesidades de capacitacion mediante la interaccion dindmica
de sus componentes, asi también, es participativo, por cuanto establece la intervencion de
actores involucrados en el planteamiento de acciones especificas y en la toma de las
decisiones correspondientes. Finalmente es flexible, por la capacidad que tiene de
adaptarse a las situaciones que vayan surgiendo en el tiempo, asi como de aceptar cambios

sin modificar su estructura basica.

Area Comercial. - El area comercial dentro de una empresa estd encargada de vender,
promocionar y posicionar productos en el mercado ya que su principal funcion parte desde
la atencion y andlisis de post venta, buscando estrategias para posicionar una marca,

fidelizar clientes y alcanzar mejor participacion.

En el area comercial convergen otras areas, como; marketing, publicidad, ventas,
relaciones publicas, atencion al cliente y post ventas. Cada una, con funciones que buscan
no dejar espacio para la insatisfaccion del cliente, sino mas bien, mejorar la percepcion
que este tiene con la marca y el producto. Es por ello que para que el funcionamiento del
area comercial sea Optimo se debe brindar la capacitacion adecuada al personal encargado

del area.

Laboratorios Farmacéuticos LAFAR. - LAFAR S.A. es una empresa dedicada a la

fabricacion de productos quimico farmacéutico de excelente calidad, bajo estandares



internacionales de manufactura con el objetivo de contribuir a la salud y el bienestar
integral de las personas; asi también estd encargado de proveer al Gremio Médico y a los
Pacientes con productos de atributos excepcionales, por medio de politicas de estricto
control de calidad y de permanente innovacion. Asi mismo, se mantienen actualizados en
las tendencias del mercado, con el fin de colocar los precios mas competitivos para el

consumidor.
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INTRODUCCION

La capacitacion empresarial es una de las inversiones mas importantes de toda
organizacion, esto se debe al valor econdmico que representan las habilidades
profesionales del capital humano. La adquisicion de nuevas destrezas y conocimientos
potencia al personal para un mejor desenvolvimiento y un mayor alcance de los objetivos

empresariales.

La presente investigacion pretende ayudar a la empresa privada Laboratorios
Farmacéuticos LAFAR S.A. a cumplir con sus objetivos de ventas. Gracias al estudio de
campo se dio a conocer que una de las causas por las que la empresa no logré cumplir con
sus objetivos es la falta de un Sistema de Capacitacion en el area comercial. La propuesta
sugiere la implementacion de un Sistema de Capacitacion que permitird basarse en las

necesidades del personal y en los objetivos estratégicos que tiene la empresa.

El sistema busca la mejora continua de la empresa y la agilizacion del proceso. El sistema
de capacitacion se compone de los siguientes pasos: Diagnostico de necesidades, Disefio
del sistema de capacitacion, Implementacion del sistema de capacitacion y finalmente la
Evaluacion y control del sistema de capacitacion. De esta manera, el sistema de
capacitacion serd un gran aporte para la empresa, logrando un mayor nivel de desempefio

laboral y facilitara el alcance de los objetivos de ventas.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. JUSTIFICACION

1.1.1. Justificacion teorica

La presente investigacion se realiza con el proposito de aportar al conocimiento existente
sobre las causas y consecuencias que afectan a la mediana empresa “Laboratorios

Farmacéuticos Lafar S.A.” en el logro de sus objetivos de ventas.
1.1.2. Justificacion practica

Esta investigacion se realiza debido a la necesidad existente de mejorar el nivel de ventas
a través de un sistema de capacitacion en el area comercial, lo cual permitira resolver el

problema de la industria farmacéutica.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se pretende abordar una de las problematicas actuales de la empresa Laboratorios

Farmacéuticos Lafar S.A., el cual consiste en:
1.2.1. Formulacién del problema

La mediana empresa privada Laboratorios Farmacéuticos Lafar S.A. dedicada a la
produccion y comercializacion de productos farmacéuticos del Macrodistrito de

Cotahuma no logroé su objetivo de ventas durante las gestiones 2019, 2020 y 2021.
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1.3. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Una vez identificado el actual problema por el que estad atravesando la empresa
“Laboratorios Farmacéuticos Lafar S.A.” se ha logrado establecer potenciales causas por

las cuales no logro6 su objetivo de ventas, mencionando las siguientes:
» Falta de un sistema de control y gestion de ventas.

El control y gestion de ventas es una herramienta muy importante para toda empresa que
se dedica a vender productos o servicios, sobre todo en la parte final de un proceso de
ventas. Un sistema efectivo permite que la empresa pueda realizar un monitoreo de sus
ventas, conocer los mejores movimientos y estrategias mas importantes utilizadas por la

organizacion en una determinada gestion.

De esta manera se analizara y aprovechara la informacion relevante sobre los clientes y
las ventas; ya que gracias al sistema se obtiene informacioén precisa sobre como es el
escenario en el que la empresa se encuentra referente a su mercado objetivo, todo esto

expresado en datos y nimeros exactos para una mejora continua.
» Falta de un plan estratégico de marketing.

El plan estratégico de marketing se encuentra estrechamente relacionado con el
departamento de ventas, puesto que se realiza un documento con alta importancia
elaborado por el equipo de marketing; en dicho documento son definidas las acciones que
se realizaran para el cumplimento de los objetivos de ventas. Asimismo, se adecuara a las
necesidades de una organizacion, incluyendo de manera explicita el analisis de la situacion
actual, pronosticos, objetivos de marketing y ventas, ventaja competitiva, estrategias,

mercado objetivo, implementacion y evaluacion de resultados.

Es por tales motivos que una empresa debe contar con el plan de marketing adecuado,

para el logro de sus objetivos en un determinado tiempo.
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» Falta de un sistema de gestion de suministro.

La gestion de suministro refiere a la recopilacion de datos, finanzas y flujo de bienes de
un producto desde la entrega de la materia prima hasta la obtencion del producto final; en
otras palabras, se puede definir como el proceso por el que pasan los productos, desde la
llegada de la materia prima, la industrializacion, produccion, hasta la entrega de bienes o

Servicios.

En tiempos presentes de incertidumbre la cadena de suministro debe lograr adecuarse a
cualquier entorno para prosperar y sobrevivir para dar cumplimiento con las expectativas
de una empresa; es por esta razon primordial que una empresa cuente con un sistema para
el manejo de todo el flujo de produccion y asi, potenciar la experiencia del cliente,

rentabilidad, calidad y entrega del bien o servicio.
» Falta de una cadena de valor.

La cadena de valor es una herramienta que permite identificar la ventaja competitiva que
tiene una organizacion ya que analiza actividades como la logistica, operaciones,
marketing y ventas, servicio de post venta, infraestructura, recursos humanos, desarrollo

tecnologico, etc., es por tal motivo que toda empresa debe contar con una cadena de valor.

Dicha cadena estd constituida por aspectos fundamentales de una empresa que la
diferencian de las demads, cabe destacar que no son actividades separadas sino que son
parte del conjunto de actividades independientes que se relacionan para conformar la
cadena de valor. Asi también es una herramienta que constituye una parte muy importante
en el proceso de ventas debido a su contribucion en el incremento de ganancias lo cual

conlleva al aumento del margen de ventas.
» Falta de un sistema de capacitacion en el area comercial

El capital humano es considerado el recurso mas valioso que tienen las empresas para su
desarrollo y crecimiento constante, ya que el proceso de capacitacion busca motivar,

ampliar conocimientos, desarrollar habilidades y actitudes para que los empleados estén
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preparados para enfrentar cualquier desafio que se presente. Siendo asi que la capacitacion
constante es lo que mantiene a los empleados actualizados, logrando mayor

competitividad, productividad y beneficio en un determinado negocio.

Por ello, el 4rea comercial impacta positivamente en el logro de objetivos impulsando la
fuerza de ventas, consiguiendo incrementar las ganancias y obteniendo mayor satisfaccion
laboral; de esta manera el éxito de un negocio se ve reflejado en el crecimiento de sus
recursos humanos. Por tal motivo es necesario que los empleados cuenten con una

adecuada capacitacion para la mejora continua de los puestos de trabajo.

Por todas las causas anteriormente expuestas se llega a un consenso con la empresa, donde
la causa maés relevante que impide dar cumplimiento a los objetivos de ventas, es la
ausencia de un sistema de capacitacion en el area comercial, por consiguiente, se formuld

la siguiente hipotesis:
1.3.1. Formulacion de la hipotesis:

La falta de un sistema de capacitacion es una de las causas por lo que la mediana
empresa privada Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A. dedicada a la
produccion y comercializacion de productos farmacéuticos del Macrodistrito de

Cotahuma no logroé su objetivo de ventas durante las gestiones 2019, 2020 y 2021.
1.3.2. Identificacion de variables:
1.3.2.1. Variable independiente:
» La falta de un sistema de capacitacion en el area comercial.
1.3.2.2. Variable dependiente:

» No se lograron los objetivos de ventas durante las gestiones 2019, 2020 y 2021.
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1.3.2.3. Variable moderante:

» Lamediana empresa privada Laboratorios Farmacéuticos Lafar S.A. dedicada a la
produccion y comercializacion de productos farmacéuticos del Macrodistrito de

Cotahuma.

1.4. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

El objetivo de la presente investigacion es contribuir a que la empresa “Laboratorios

Farmacéuticos LAFAR S.A.” logre sus objetivos de ventas.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. SISTEMA DE CAPACITACION

El sistema de capacitacion hace referencia a la combinacién de elementos o partes
perfectamente planificados y organizados para el desarrollo de acciones educativas, que
estan en constante interaccion y asi mismo busca perfeccionar las habilidades y

conocimientos de los miembros de la empresa.
2.1.1. Necesidad de establecer un Sistema de capacitacion

El enfoque en el sistema de capacitacion permite reunir y analizar informacion sobre la
empresa debido a que se apoya en herramientas cuantitativas y cualitativas; ya que se
ocupa del todo, tanto de las partes relevantes como del contexto donde tiene lugar el

fendmeno.

Asi también, dicho sistema es de enfoque futurista ya que se ocupa de la proyeccion de
eventos, situaciones y procesos en desarrollo; sobre todo estd orientado a la solucion de
problemas, iniciando por el punto en el que es necesario aprender la complejidad antes de

decidir la accidn.

Es por ello que su enfoque resulta ser idoneo debido a que permite considerar elementos
importantes, identificar y establecer las conexiones o nexos entre ellos, todo ello sin
desenfocarse de la meta y objetivo para la optimizacion de recursos; finalmente facilita el
control y evaluaciéon del proceso el cual da lugar a la toma de decisiones y la

retroalimentacion para un perfeccionamiento contintio.
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2.1.2. Concepto de sistema

De acuerdo a Van Gigch (2000), un sistema refiere a la unidon de partes o componentes los
cuales son conectados en una forma organizada; afirma también que las partes son

afectadas debido a la estancia en el sistema y se ven afectados si los tienen en abandono.

De la misma forma Russell (2000), afirma que “un sistema es mas que la suma de sus
partes. Las partes propias de un sistema pueden representar otros sistemas y cada sistema

puede por si mismo ser parte de otro mayor”.

Segun la Real Académica Espafola (2022), un sistema es conjunto de reglas o principios
sobre una materia racionalmente enlazados entre si, de la misma forma se denomina como

conjunto de cosas relacionadas ordenadamente contribuyendo a un determinado objetivo.

Es por ello que de acuerdo a los conceptos anteriores se concluye que, un sistema es el
conjunto de elementos estructurados y organizados, relacionados de manera directa o
indirecta para el logro de un mismo objetivo. Cabe destacar que cada parte puede actuar
de manera independiente, pero de haber un cambio o falla en una de las partes todo el

sistema se vera afectado.

2.1.3. Concepto de capacitacion

De acuerdo Chiavenato (2011), define la capacitacion como el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos.

Asi también, la capacitacion hace referencia al desarrollo del personal a través de
actividades didacticas o de ensefianza dedicada a la formacion y preparacion de los
recursos humanos, estos normalmente son llevados a cabo en un periodo de corto plazo.
Es por eso que la capacitacion es el mecanismo utilizado por las empresas para que los
empleados puedan adquirir o mejorar habilidades, aptitudes, conocimientos, etc., con el
fin de generar un beneficio para la empresa.
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2.1.3.1. Beneficios de la capacitacion

Invertir en una capacitacion para el personal conlleva a una serie de beneficios para la
organizacion y su desarrollo, como ser:

» Incrementar la motivacion del personal.

» Mejorar la comunicacion y el clima laboral.

» Mayor nivel de cumplimiento de los objetivos.

» Crear una ventaja competitiva.

» Aumentar la calidad del trabajo.

» Buena imagen de la empresa.

» Reforzar las habilidades individuales y grupales.

2.1.4. Concepto de Recursos Humanos

Segun Bayo y Merino (2022), las personas que cumplen sus funciones dentro de una
empresa son uno de los activos mas importantes de esta, asi como uno de los factores
determinantes en su progreso. Por otro lado, también menciona que las cualidades,
actitudes y comportamiento de los empleados, en conjunto con estos tres factores,

desempefian un rol muy importante en la determinacion del éxito.

Asi también Chiavenato (2011), menciona que los individuos que colaboran en las
organizaciones se los denomina Recursos Humanos; sin embargo, a Recursos Humanos
se les califica también como capital humano o intelectual, siempre y cuando las empresas
las consideren de gran valor, en pocas palabras, segun el nivel de importancia que la

organizacion les dé a sus colaboradores, asi mismo les define o les nombra.

De acuerdo a lo anterior mencionado se conceptualiza que Recursos Humanos hace
referencia al conjunto de personas que trabajan en una organizacion, los cuales son el
principal activo de una empresa, ya que conforman un conjunto de conocimientos,

experiencias, motivaciones, conocimientos, habilidades, capacidades, competencias y
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técnicas que poseen y pueden aportar a una organizacion para garantizar el

funcionamiento de las diversas areas de la empresa.
2.1.4.1.Importancia de los recursos humanos

Segun Dessler & Varela (2011) menciona algunos motivos por los cuales la

administracioén de personal debe ser importante para los gerentes :

Evitar las contrataciones de personas equivocadas para un puesto.
Tener una gran rotacion del personal.

Perder el tiempo en entrevistas inutiles.

YV V VYV V

Evitar que los empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales, en

comparacion con los de otras personas en la organizacion.

» Procurar que la falta de capacitacion no afecte la eficacia y se cometan desiguales,
en comparacion con los de otras personas en la organizacion.

» Procurar que la falta de capacitacion no afecte la eficacia y se cometan injusticias

laborales, entre otras.

Por otro lado, este mismo autor menciona que "hoy las compaiias deben ser mejores, mas
rapidas y mas competitivas tan solo para poder sobrevivir y requieren de empleados
comprometidos para poder lograr esa competitividad”, razon por la cual es tan importante

tener un buen manejo de los recursos humanos.

Segun Chiavenato (2011), la administraciéon de recursos humanos produce impactos
profundos en las personas y las organizaciones, ya que la manera de tratar a las personas,
buscarlas en el mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas,
recompensarias 0 monitorearlas y controlarlas en otras palabras, administrarlas en la

organizacion, es un aspecto fundamental en la competitividad organizacional.

Es por ello que a través de los conceptos recopilados se afirma que los recursos humanos

cumplen un rol muy importante en la empresa ya que gracias a las personas que lo
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conforman ayudan al logro de los objetivos organizacionales, de esta manera aportar

competitividad a través de eficiencia y eficacia de los colaboradores.

2.1.5.

Objetivos de un Sistema de Capacitacion

Los principales objetivos en que se enfoca un Sistema de Capacitacion, son los siguientes:

>

2.1.6.

Organizar y enfocar todos los esfuerzos, que en materia de aprendizaje hace la
organizacion en beneficio de sus recursos humanos, con el fin de orientar las
acciones y recursos, hacia la satisfaccion de necesidades especificas.

Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de la
Empresa u Organizacion frente a los cambios cientificos y tecnoldgicos que se
generen.

Desarrollar un mecanismo educativo y de capacitacion que responda a las
necesidades y caracteristicas de la empresa.

Aumentar los indices de calificacion del capital humano, con el propdsito de
incrementar los niveles de productividad y de bienestar social.

Lograr cambios comportamentales con el propdsito de mejorar las relaciones
interpersonales entre todos los miembros de la organizacion.

Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio de su trabajo.
Ayudar al alcance de la Mision, Vision, Valores y Objetivos de la organizacion
Desarrolla un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a través de una
mayor competitividad y conocimientos apropiados.

Conseguir el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados, de los lideres y

colaboradores, para el desempefio de sus puestos actuales y futuros.

Caracteristicas de un sistema capacitacion

Para que la capacitacion de cumplimiento a los objetivos mencionados anteriormente,

debe presentar las siguientes caracteristicas:
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Medible: Una capacitacion debe de medirse seglin cantidad y calidad, es decir la
cantidad de horas en que se realiza y la efectividad del mismo.

Resultados: Una vez terminada la capacitacion se debe notar los resultados
reflejados en un mediano plazo.

Participativa: Para que una capacitacion funcione es necesaria la participacion de
los capacitados, ya que debe existir interaccion entre el encargado de capacitar y
los capacitados, de esta manera poder resolver dudas, hacer comentarios, etc.
Teoria y practica: Para que una capacitacion sea efectiva debe ser conformado
por una parte tedrica y una practica. En la primera se dota de conceptos, teoria y
detalle de lo que se va ensefar, a diferencia de la segunda en donde se pretende
poner en practica todo lo aprendido.

Variedad: Debe tener diferentes métodos de ensefianza para que no se vuelva
aburrida y los empleados puedan disfrutar de ellas.

Disefio previo: La capacitacion debe tener una secuencia ordenada de pasos a

seguir para su desarrollo efectivo.

Ventajas del sistema de capacitacion

Con el objeto de senalar algunas de las ventajas que tiene un Sistema Integral de

Capacitacion para el Personal, se mencionan las principales:

» Es abierto, en tanto influye y es influido por el proceso de Capacitacion, mediante

la interaccion dindmica de sus componentes.

Es participativo, por cuanto establece la intervencion de actores involucrados en
el planteamiento de acciones especificas y en la toma de las decisiones
correspondientes; por ejemplo: la Comision Mixta de Capacitacion, la de
escalafon, la de higiene y seguridad, la de revision del reglamento interior de
trabajo, la del reparto de utilidades, otras formas de organizacion para la mejora

continua, etc.
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Es flexible, por la capacidad que tiene de adaptarse a las situaciones que vayan
surgiendo en el tiempo, asi como de aceptar cambios sin modificar su estructura
basica.

Es interdisciplinario, en virtud de que la capacitacion es vista desde distintos
angulos y con distintos enfoques, por especialistas en las areas funcionales del
sistema.

Es normativo, ya que los compromisos de los actores involucrados, establecen las
lineas generales de accion.

Es econdmico, en tanto racionaliza la utilizacion de los recursos que se destinan a
la capacitacion, con objeto de evitar la costosa repeticion de esfuerzos y lograr asi
mayor eficiencia al nivel de la Empresa.

Es totalizador, porque concibe a la capacitacion como un todo, y porque tiende a
que las acciones en torno al fenomeno, adquieran unidad de criterios y enfoques.
Es autoregulable, en virtud de que las desviaciones se retroalimentan como
informacion, hasta lograr los objetivos deseados mediante los correctivos

necesarios

Elementos de un sistema de capacitacion

El sistema de capacitacion debe contar con los siguientes elementos para un adecuado

desarrollo:

» Entradas o Insumos: son todos los materiales e informacién que alimentan el

funcionamiento del sistema.

» Mecanismos de Conversion o Proceso: se genera el cambio de los insumos, para

la organizacion e implementacion del sistema.

» Salidas o Productos: Son los beneficios que se pondran a disposicion de los

distintos usuarios.

» Retroalimentacion: Es la verificacion en cada una de las etapas si se cumplié o no

con los propositos de éstas.
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2.1.9. Contenido de un sistema de capacitacion

De acuerdo a Idalberto Chiavenato, la “Administracion de recursos humanos”, menciona
que el contenido puede incluir 4 formas de cambio de la conducta:
1. Transmision de informacion:
El contenido que se pretende transmitir es muy importante para un sistema de
capacitacion, se refiere a toda la informacion y conjunto de conocimientos con los
que cuenta el capacitador necesario durante el proceso de capacitacion.
Normalmente, la informacion es general como ser datos de la empresa, las
actividades que debe realizar en su puesto de trabajo, naturaleza de la empresa,
informacion respecto a los productos o servicios que ofrece, sus clientes, manual
de funciones, politicas, reglas y reglamentos, etc. Cabe destacar que también puede

incluir nuevos conocimientos.

2. Desarrollo de habilidades:
Consiste la mejora de conocimientos, destrezas, actitudes, habilidades, que tienen
una relacion directa con el desempefio del puesto de trabajo. Se enfoca en capacitar

sobre todo las tareas y funciones que se realizan.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes:
Busca cambiar actitudes negativas de los empleados que no favorecen a la
empresa, aumentando la motivacion y desarrollando actitudes favorables para la
empresa. Puede involucrar la adquisicion de nuevos hébitos y actitudes, sobre todo

en relacion con los clientes o técnicas de ventas.
4. Desarrollo de conceptos:

La capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad de abstraccion y la

concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de conceptos en la
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practica de la administracion, sea para elevar el nivel de generalizacion para

desarrollar gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios.
2.1.10. Proceso de un sistema de capacitacion

De acuerdo a Reza (2006), para que el desarrollo de un sistema de capacitacion sea

adecuada debe estar compuesta por 4 subsistemas, mencionadas a continuacion:
1) Planeacion y Evaluacion

Esta etapa se tiene como funcion principal recolectar, analizar y canalizar la informacion
a través de herramientas, para proponer un camino a seguir, fijando prioridades y
objetivos. Asimismo, se encarga de vigilar, supervisar, evaluar y dar seguimiento a todos

los proyectos que se lleven a cabo.

Dentro del primer subsistema se encuentra:

> Analisis situacional.

Esta es la parte inicial de la capacitacion, en donde se examina a la empresa respecto a sus
objetivos, metas, recursos humanos, estructura organizacional, funciones, clientes, etc.
Busca encontrar las necesidades, debilidades y problemas especificos que desea mejorar

y asi garantizar el éxito en la formacion de los empleados.

> Diagnéstico de necesidades.

Encontrar cuales son las necesidades de la empresa, es lo que ayuda a identificar la
verdadera problematica por la que atraviesa. Con la deteccion de las necesidades se
planifica la capacitacion, prioriza las areas que necesitan mas atencion, conoce las
debilidades y conocimiento de sus empleados para reforzarlo. De esta manera, la
organizacion cuenta con informacion y datos precisos de cada puesto de trabajo, que

permitird una capacitaciéon mas precisa y enfocada.
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El diagnostico de necesidades proporciona la informacién minima necesaria para tomar
decisiones precisas que ahorren tiempo, dinero y esfuerzo. El diagnostico facilitard la
presupuestacion, proporcionard indicadores no sélo para la planeacion sino para la

evaluacion.

Si partimos del supuesto de que una necesidad es una carencia que un organismo o sistema
tienen para desempefiarse correctamente, entonces una necesidad de capacitacion sera una
carencia o falta de conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes para que un individuo

se desempefie correctamente en su puesto de trabajo.
Derivado de lo anterior, podrian alcanzarse algunos otros objetivos tales como:

a) Contar con informacioén cuantitativa y cualitativa de las necesidades de capacitacion,
adiestramiento y desarrollo, del personal de la Organizacion, clasificada por puesto, area

de adscripcion y por region.

b) Determinar las prioridades de capacitacion del personal, con el proposito de facilitar la

programacion anual de los cursos/eventos detectados.

¢) Determinar los programas de capacitacion, las estrategias de aprendizaje, los puestos

de trabajo y las competencias y capacidades centrales.
d) Estructurar un inventario inicial de habilidades del personal de la Empresa.

e) Detectar los objetivos, contenidos tematicos, recursos necesarios, etc. requeridos por

cada curso/evento a impartir.

f) Observar cuales son necesidades de capacitacion, cuales de adiestramiento y cuales de

desarrollo. Las dimensiones de Diagndstico Organizacional son multiples.

Existen diagndsticos Organizaciones para toda la empresa y por unidad administrativa,
los cuales son de clima motivacional, calidad total, alineamiento a algin proceso,
certificacion, necesidades especificas de la empresa, un area o del trabajador, auditorias

administrativas e incluso contables, revisiones de pares, etc., siendo que estas se clasifican
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en necesidades urgentes, a corto y a largo plazo, de conocimientos, de habilidades y de

actitudes.

De la misma forma existe confusion entre los modelos de diagndstico con las herramientas
o instrumentos que son utilizadas en el proceso como ser: el cuestionario, los diagramas

o las gréficas, técnicas como los grupos de trabajo, tormenta de ideas, entrevista, etc.

Sin embargo, en los tltimos tiempos se dirigen los esfuerzos del DNC hacia el puesto de
trabajo, la calificacion de méritos o la resolucion de problemas y la llaman con base en el

puesto, con base en el desempefio o con base en problemas, respectivamente.

Tabla 1: Diagnostico de Necesidades

Métodos de Diagndstico de Necesidades

METODO REACTIVO Es una vista inicial, un estudio superficial,

se observan algunos sintomas y deteccion
de problemas a satisfacer, sin conocer las
sus caracteristicas. Sin costo y rapido de
aplicar para obtener la informaciéon
inmediata, sencillo de procesar, con alto
indice de riesgo para la toma de
decisiones.

METODO DE FRECUENCIAS Un sondeo mas profundo, basado en

situaciones y casos especiales, se observan
algunos signos, no deja de ser un
diagnostico superficial, aunque mucho
mas preciso que el anterior, capta
informacion mas detallada. Su costo es
minimo, es rapido de aplicar, sencillo de
procesar, con mediano indice de riesgo

para la toma de decisiones.
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METODO COMPARATIVO La informacion que se obtiene es bastante
precisa, se observan los sindromes de las
necesidades reales de capacitacion. Se
determinan con detalle las carencias que es
necesario satisfacer. Su costo es elevado.
es lento en su aplicacion, su procesamiento
es dificil y con alto indice de certeza en la

toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion en base al libro “Nuevo diagnostico de necesidades de

capacitacion y aprendizaje en las organizaciones”, (2006).
2) Disefio y Produccion de Materiales

El disefio y produccion de materiales se encarga de recibir informacion fundamental de
cada proyecto y desarrolla las actividades de referidas a disefo, es decir, basicamente se
encarga de materializar las ideas y proporcionar los elementos infraestructurales que

permitan llevar un proyecto a la practica.

En dicha etapa, es donde se planificard las actividades que se realizaran en cuanto a la
Capacitacion de acuerdo a las caracteristicas y necesidades mencionadas anteriormente,

asi mismo se detalla el presupuesto y la inversion para poder organizar la capacitacion.

De la misma forma es denominado como un documento que contiene las acciones
especificas de entrenamiento y formacioén organizados por areas, ocupacion; en el cual
detalla las actividades que se implementaran en el proceso. En cambio, los programas de
capacitacion son los métodos de entrenamiento, orientado a las actividades, técnicas y

recursos que se aplicaran.
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Objetivos:

» Fomentar al desarrollo y mejora de las habilidades de los empleados.

» Entrenar al personal para que puedan resolver de manera satisfactoria sus
funciones.

» Integrar a los trabajadores en el proceso de la empresa.

» Satisfacer las necesidades de capacitacion en los puestos de trabajo, sin descuidar

la secuencia y organizacion.
Caracteristicas:

Para una correcta elaboracion de un programa de capacitacion, este de debe ser especifico

de acuerdo a:

Contenido: Son los temas desarrollas durante el proceso, actividades, técnicas, etc.
Técnicas: Es el Método de ensenanza y maneras para adquirir las habilidades.
Cronograma: Organizar las actividades por fecha y horas.

Publico: Son las personas a las que va destinada la capacitacion.

Recursos humanos: Son los encargados de capacitar.

YV V. V V V V

Recursos materiales: Presupuesto e infraestructura.
3) Promocion y Ejecucion

Se encarga de implementar los proyectos en el sistema y desarrollando; al igual que las
funciones de promocién con respecto al inicio, el desarrollo y mantenimiento de cada
proyecto proporcionando sistematicamente retroalimentacion acerca del avance de cada
proyecto. De esta manera, proceder a la realizacién del proceso de formacion de su
personal, en la cual la practica de los proyectos de capacitacion, la empresa se encarga de

la correcta ejecucion de las actividades.
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4) Administracion y Control

La funcion principal de la administracién y control es de encargarse de vigilancia y
proporcionar el apoyo necesario para el desarrollo de un proyecto tanto en el ambito
econémico como en la de gestion administrativa; una vez aplicados los programas de
capacitacion se debe realizar un seguimiento del proceso técnico para permitir a la
organizacion obtener informacion certera del cumplimiento de objetivos siendo asi que se
debe de medir los resultados del aprendizaje y comprobar la efectividad de la ensefianza,

coordinacion y calidad de los eventos.

Los aspectos tomados en cuenta son el avance de las acciones de capacitacion, la
verificacion, la actualizacion y el perfeccionamiento de las actividades laborales, a la par
de contribuir al logro de objetivos y metas de la empresa para conocer la efectividad de la

capacitacion y perfeccionar el plan de acuerdo a los datos obtenidos.

Finalmente, cada uno de los subsistemas obedece a la naturaleza de cada proyecto que se
lleve a cabo ya que cada parte cumple una funcion especifica y en la proporcion que el
mismo le demande; cuando la informacion del entorno indica la necesidad de desarrollar
un proyecto o de reorientar uno ya en marcha el mecanismo del sistema inicia su

funcionamiento de la siguiente manera:

» La informacion del entorno alimenta al sistema a través del Subsistema de
Planeacion y Evaluacion, éste se encarga de analizar la demanda (latente o
manifiesta) y de plantear los objetivos y metodologia a seguir, adecuandola al
mecanismo de funcionamiento interno del sistema. De acuerdo a la viabilidad y
naturaleza del proyecto, canaliza sus primeras acciones a través del contacto que
mantiene con los demas subsistemas ya que basicamente se pretende proporcionar
informacion al Subsistema de Disefio y Produccion para que éste genere la
infraestructura de apoyo técnico necesaria; ejemplo de esto son los materiales de

apoyo, los documentos especificos, la elaboracion de audiovisuales, acetatos,
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presentaciones, etc. En este subsistema se situa el diagnostico de necesidades de

capacitacion, contenido medular de este libro.

Este a su vez, mantiene una estrecha relacion con el Subsistema de Administracion
y Control, el cual proporcionard el apoyo requerido para el desarrollo de sus
funciones y simultineamente sea el enlace con el Subsistema de Promocion y
Ejecucion, el cual sera responsable de implementar las acciones especificas de los
proyectos, tanto en lo que se refiere a la ejecucion del mismo, como a las labores
previas de promocién cuando asi se requiera, manteniendo un estrecho contacto

con el macrosistema de la Empresa.

» Otra de las importantes funciones que desarrollard consistentemente este
Subsistema, serd la de realimentar al Subsistema de Planeacion y Evaluacion,
mecanismo que permitird realizar sus funciones de evaluacion y seguimiento
respecto a la ejecucion de cada proyecto para asi tomar las decisiones que resulten
pertinentes en la adecuacion, correccion y reorientacion del desarrollo del proyecto

en funcion de sus metas especificas y las del sistema en general.

Finalmente, gracias a la implementacion de un sistema de capacitacion se optimiza el
aprovechamiento de los recursos con los que se cuenta para la capacitacion. El enfoque
sistémico organiza a todos los elementos que participan en el proceso de la capacitacion.

Es un enfoque sobresaliente y demostrado en su efectividad.

2.2. SISTEMA OPERATIVO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

Segun el libro las 7 Is de la gestion de personal (2003), menciona que la constante
renovacion es tan imprescindible como la que viene realizando de manera tecnologica. Lo
primordial para que una técnica sea utilizada debe de conseguir resultados alcanzados y
asi, sea capaz de saber elegir, saber valorar y lograr comprometer a todo el personal de
esta forma generar un bienestar colectivo y logrando que el trabajo se transformen un

medio de realizacion. Todo este acapite, busca ante todo ser un instrumento didactico en
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virtud de lo cual la metodologia utilizada para todo el desarrollo del SOAP es el mismo;
vale decir, se expresa osadamente un concepto; se definen objetivos, principios,
responsabilidades y se describen los procesos para concluir en los procedimientos. A
continuacion, se procede a desarrollar el Sistema Operativo de Administracion de

Personal.
2.2.1. Concepto

El Sistema Operativo de Administracion de Personal (SOAP) como tal, emerge de los
Sistemas de Programacion de Operaciones, Organizacion Administrativa, Presupuestos y
Administracion de Bienes y Servicios. El SOAP en si, es un conjunto de conceptos,
principios o politicas, procesos y procedimientos que tienen como propdsito contribuir a
que las organizaciones cuenten con funcionarios con capacidad para lograr objetivos
integradores, buscando maximizar el uso de recursos escasos, para satisfacer las

necesidades de los diferentes demandantes.
2.2.2. Subsistemas y funciones

El Sistema Operativo de Administracion de Personal es un sistema que estd formado por

subsistemas, los cuales cada uno cumple una funcion diferente los cuales son:

1) Subsistema de Dotacion: Su funcion es Cuantificacion de la Demanda de Personal,
Programacion Operativa Anual Individual, Valoracion y Remuneraciéon de Puestos,

Reclutamiento, Seleccion, Integracion o Socializacion

2) Subsistema de Adecuacion del Personal: Su funcion es Evaluacion de la Eficiencia y

Movilidad

3) Subsistema de Desarrollo del Personal: Su funcién es Capacitacion Productiva/

Formacion

4) Subsistema de Preservacion del Personal: Su funcion es Motivacion
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5) Subsistema de Control: Su funcion es Informacion, Control Interno Subsistema

Normativo y Reglamento Interno o Estatuto
2.2.3. Subsistema de desarrollo

Todos los subsistemas cumplen un rol importante para el SOAP, pero el més importante
para la presente tesis serd el subsistema de Desarrollo debido a que se enfoca en la
capacitacion como parte del SOAP y satisface las necesidades de perfeccionamiento
integral de los funcionarios de acuerdo a las exigencias de la organizacion. El objeto de
este subsistema, es lograr una contribucion efectiva de los funcionarios publicos a la

institucion.

La funcion que cumple es la capacitacion productiva, la adquisicion de nuevos
conocimientos y destrezas entrafia mayor poder siempre y cuando estos puedan ser
transferidos a la realidad y en consecuencia generen valor agregado. La denominacion de
esta funcion, Capacitacion Productiva, esta centrado en lo sefialado precedentemente y
por ende cualquier inversion que individual o institucionalmente sea realizada en este
rubro, debe estar precedida de un objetivo y un resultado verificable que se desee alcanzar.
Asimismo, constituye una seria deficiencia utilizar a la capacitacién como un mecanismo
para suplir insuficiencias emergentes de un proceso de seleccion deficitario o en su defecto
pensar que es una tarea que debe ser dejada a la iniciativa personal. En todo caso la
autorrealizacidon que experimenta un funcionario cuando es objeto de capacitacion, cobra
verdadera relevancia cuando dichos conocimientos o destrezas son susceptibles de

aplicabilidad real.

A su vez, ignorar las tareas de capacitacion en un mundo cambiante donde la tecnologia
sufre la transformacion mas acelerada de la historia puede representar la obsolescencia
organizacional por lo que esta funcion debe ser celosamente preservada y atendida. La
funcion de Capacitacion Productiva/formacion consiste en propiciar a corto, mediano y
largo plazo la adquisicion de conocimientos, destrezas y/o habilidades sociales y valores
en concordancia con las necesidades de la organizacion y del entorno.
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2.2.4. Objetivo de la capacitacion productiva

El objetivo de la funcion de Capacitacion Productiva/Formacion es lograr que los
funcionarios satisfagan las exigencias de la Programacion Operativa Anual, evitando la

obsolescencia laboral y contribuyendo al potenciamiento de los mismos.
2.2.5. Principios

Los principios a los que se debe sujetar la Funcion de son los siguientes:

a) Todo programa de Capacitacion Productiva/Formacion, considerard inexcusablemente

un diagnodstico de necesidades de desarrollo y tendré caracter integral.

b) Los objetivos de la Capacitacion Productiva/ Formacion deberdan ser observables y

medibles preservando el equilibrio entre las expectativas personales y organizacionales.

¢) Toda Capacitacién Productiva/Formacion, antes de su aprobacion, deberd explicitar la
forma en que los conocimientos, destrezas y/o habilidades sociales y valores seran

incorporados de manera concreta al trabajo.

d) En ningun caso la Capacitacion Productiva/ Formacion, serviran para suplir

deficiencias de seleccion de personal.

e) El programa de Capacitacion Productiva/ Formacion, en cuanto a método, materiales,
tiempo, instructores y costo debera guardar concordancia con los objetivos propuestos y

la disponibilidad presupuestaria.

f) La evaluacion de la Capacitacion Productiva/Formacion se efectuara sobre la aplicacion
de conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes y valores al trabajo expresandose en

el logro de los objetivos del puesto.
2.2.6. Responsabilidad

La responsabilidad por la deteccion de necesidades de Capacitacion Productiva/

Formacion; por su traduccion en términos de resultados de trabajo concretos y por el
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control de los mismos, es atribucion del inmediato superior en coordinacioén con la Unidad
de Personal. La responsabilidad por el aprovechamiento de la Capacitacion Productiva/

Formacion, es del funcionario.

2.3. OBJETIVOS DE VENTAS

Para tener una definicion concreta de lo que significa objetivos de ventas, debemos tener

claro significado y caracteristicas de las palabras objetivo y venta.
2.3.1. Concepto de objetivo

De acuerdo a Koontz y Weihrich (2012), los objetivos y las metas son los fines que se
persiguen por medio de una actividad. Representan no solo el punto terminal de la
planeacidn, sino que también el fin que se persigue mediante la organizacion, la

integracion de personal, la direccion y el control.

Asi también segin Meggninson, Mosley, y Pietro (2005), los objetivos son el resultado
final, es decir el punto final que se aspira y el que se busca alcanzar; sin embargo, la
organizacion antes de determinar los objetivos necesita establecer cudl serd su mision o
proposito ya que la mision organizacional va ligada a la funcion que se tiene dentro de un

sistema social econdémico.
2.3.2. Concepto de venta

De acuerdo a la Real Académica Espafiola (2022), define a la venta como "la accion y
efecto de vender. Cantidad de cosas que se venden. Contrato en virtud del cual se transfiere

a dominio ajeno una cosa propia por el precio pactado"

Asi también, la Asociacién de Marketing Americana (2022), define a la venta como "un
contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho al comprador,

a cambio de una determinada cantidad de dinero". También incluye en su definicion,
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que "la venta puede considerarse como un proceso personal o impersonal mediante el cual,

el vendedor pretende influir en el comprador"

En concreto, se define que la venta es el intercambio de un bien (producto o servicio) en

beneficio de las partes que lo componen (vendedor y comprador).
2.3.3. Definicion de objetivos de ventas

Teniendo clara la definicion y caracteristicas de las palabras mencionadas anteriormente,
se define a los objetivos de ventas como los resultados especificos deseados dentro del
area comercial, los cuales serviran para orientar y motivar toda accién de marketing en un
periodo concreto, asi como que la principal funcidon busca generar ganancias para la

empresa.

Sin embargo, los objetivos de venta son niveles o montos proyectados que se pretende
alcanzar en un periodo determinado de tiempo, asi lo afirma Chiavenato, por lo cual dichos
objetivos son esenciales para el logro de objetivos de una empresa ya que orientan en qué
direccion deben dirigirse; ademas, toma en cuenta diversos factores como la economia del
pais, la llegada de nuevos competidores, actualizaciones tecnologicas, conocimiento del

mercado, etc. Lo que permite que la organizacién pueda tener objetivos mas reales.
2.3.4. Caracteristicas de los objetivos de ventas:

Una herramienta util para evaluar, definir y cumplir los objetivos es el método SMART.
Creado por el autor George T. Doran (1981); estas siglas en inglés se traducen como
“inteligente”, ya que de acuerdo con la teoria se debe tener objetivos claros, alcanzados y

estratégicos.

Los objetivos SMART son pasos individuales de una estrategia bien pensada destinada a
alcanzar metas mas amplias, puesto que no se trata solo de llegar a la meta, sino de analizar

qué pasos los pasos a seguir para hacerlo.
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» Specific (especifico):

La empresa debe tener claro que quiere lograr para crear objetivos especificos. De esta
manera se conocerd de inicio a fin el recorrido, garantizando que todos sepan a donde

dirigirse.
» Measurable (medible):

Para saber si se estan cumpliendo los objetivos se debe tener referencias cuantitativas que
nos proporcionen esa informacion permitiéndonos asi ver el avance del desempeiio a largo

plazo ya que se identificara las métricas relevantes para cada objetivo.
» Achievable (alcanzable):

Al momento de plantear un objetivo es importante considerar que resulten realistas de

acuerdo a nuestras capacidades y recursos disponibles para darle cumplimiento.
» Relevant (relevante):

Todo objetivo de ventas debe estar vinculado con los objetivos generales de la empresa
teniendo en cuenta que no deben estar fuera del alcance ni tampoco deben ser faciles

debido a que ninguno contribuird con el rendimiento del equipo de trabajo.
» Time-based (a tiempo/en un marco temporal):

Es necesario establecer un plazo de tiempo dependiente del tipo de objetivo que se quiere
lograr pueden ya que estos pueden ser semanales, mensuales, trimestrales, semestrales,

anuales, etc.
2.3.5. Tipos de objetivos de ventas

Al momento de definir las estrategias de ventas se debe tener claro los objetivos que se

quiere lograr tomando en cuenta los diferentes objetivos de ventas:

» Objetivos de volumen: El fin es vender la mayor cantidad de productos.
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» Objetivos de rentabilidad: Busca conseguir un margen alto de ventas, es decir

mayores beneficios, no solo recuperar la inversion sino tener ganancia.

> Objetivos de cuota de mercado: En este caso la empresa busca ser mas visible
que su competencia y penetrar mucho més en el mercado, de esta manera conseguir

clientes.

» Objetivos de fidelizacion: Esta enfocado en los clientes, pretende fidelizar a sus
clientes con mejores estrategias de atencion al cliente o promociones en sus

compras.
2.3.6. Proceso de ventas

Un proceso de ventas es un conjunto de actividades que una empresa planifica para
incentivar a la compra de un producto o servicio. Por esta razon las ventas necesitan de un
proceso para poder implementar las diferentes actividades y asi satisfacer las necesidades

del consumidor

Segiun Kotler (2001), uno de los mdas importantes guriis de negocio del mundo y
considerado como el “padre del marketing”. Defini6 el proceso de ventas en tres

fases: preventa, venta, posventa.
> Preventa:

Esta etapa consta de la prospeccion y calificacion, en donde se hace el andlisis y
planificacion para las proximas etapas. La etapa consta de la exploracion del terreno,
identificacion de potenciales clientes, obtencion de informacion y estrategias para el éxito

de la venta.
> Venta:
Esta fase se divide en 5 partes, que se mencionara a continuacion:

1. Pre-acercamiento, es la etapa en donde se busca el momento correcto para

acercarse al cliente y crear contacto con €l.
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2. Acercamiento, este quizas sea el momento mas delicado de todo el proceso, es la
hora de despertar la atencion del consumidor para que entienda tu mensaje. En
ventas presenciales es el momento de hacer preguntas, escuchar al cliente e iniciar
la presentacion de tu producto. En ventas por internet, debemos tomar en cuenta

el canal y el lenguaje usados para comunicar el mensaje.

3. Presentacion y demostracion, una vez conseguida la atencion del cliente, es el
momento de mostrar el producto. Detallar las caracteristicas principales, ventajas

y beneficios.

4. Superacion de objeciones, durante el proceso es comun que el cliente ponga
obstaculos para el cierre de la compra. Por esto, el vendedor debe de conocer muy

bien el producto para responder cualquier consulta o duda.

5. Cierre, es el momento mas importante en donde las clientes esta dispuesto a

comprar el producto y cerrar la venta.
> Postventa

Es una etapa de mantenimiento en donde el vendedor busca tener conocimiento de la

satisfaccion de los clientes y también asistirlo en cualquier consulta que tenga el cliente.
2.3.7. Estrategias de ventas

William Pride (2005), define las estrategias de ventas como las acciones de la
organizacion dirigidas para crear las entradas principales de una empresa, ya que son
representadas por los ingresos por ventas por lo cual se afirma que sin un ingreso por

ventas los negocios no pueden sobrevivir.

Asi mismo, se define que la estrategia de ventas es un plan documentado para conseguir
posicionar y vender un producto o servicio, puesto que busca conseguir clientes idoneos
para que puedan reconocer los beneficios que aporta en comparacion a la competencia.

Esto debido a que estd compuesto por objetivos claros y direccionados con el area
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comercial de la empresa para que una estrategia sea eficaz debe centrarse en las
conversaciones con los clientes, la experiencia de compra distintiva, genera valor a los

clientes y diferenciarse de la competencia.
Existen 2 tipos basicos de estrategias de venta:
» Directo:

La estrategia directa se caracteriza por identificar las mas importantes caracteristicas,
ventajas y funcionalidades del producto que esta ofreciendo, ya que el vendedor tiene

comunicacion estrecha con el cliente al momento de realizar la venta.
> Indirecto:

Al igual que las ventas directas tiene como fin la venta del producto, sin embargo, la
diferencia estd en que esta estrategia se hace de manera mas sutil, centrandose en la
persona y la necesidad que tiene, la empresa utilizara algun tipo de intermediario para la
venta de sus productos. Es asi que se entiende como intermediario a un distribuidor o filial
a las empresas o personas externas a la empresa que cumplen ciertas funciones en el
vinculo comercial adquiriendo los productos para comercializar y contribuir con el

objetivo de ventas.

2.4. LABORATORIOS FARMACEUTICOS LAFAR S.A.
2.4.1. Breve Reseiia Historica Empresarial

Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A. cuenta con 34 afios de trayectoria en la industria
farmacéutica. En sus inicios la empresa nace como un emprendimiento boliviano
constituido como Sociedad de Responsabilidad Limitada en 17 de noviembre de 1988.
Los esposos y socios fundadores son, Dr. Jaime Ocampo Montan e Hilda Diaz de Ocampo,
empezaron sus actividades industriales con nueve productos y con tan solo ocho personas

que conformaban su equipo de trabajo.
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Con el pasar de los tiempos la empresa tuvo un crecimiento sostenido y responsable
convirtiéndose en poco tiempo en Sociedad Andnima, actualmente cuenta con un equipo

de 350 personas que trabajan en el area comercial, administrativa y de produccion.

La empresa cuenta con oficinas comerciales en todo el territorio boliviano, ademas de
tener participacion extranjera en el Pert. Lafar ha modernizado su plata industrial que esta
construida en una superficie de 7000 m2 en la ciudad de El Alto, constituyéndose en una

empresa lider de la industria farmacéutica de Bolivia.

Asi también de acuerdo a un articulo publicado por Bolivia Emprende (2014), el fundador
Jaime Ocampo expresd: “El hecho de apostar a trabajar por la calidad del producto nos ha
confrontado a ciertos paradigmas, prejuicios de la gente que el producto boliviano no es
bueno, o que un producto barato es de mala calidad. Romper ese paradigma ha costado
mucha capacitacion, mucho trabajo y también inversion en tecnologia de ultima
generacion es por ello que no hemos bajado precios por no bajar la calidad del producto”.
Por esta razon, Lafar tuvo el gran reto de romper los paradigmas de esta manera
obteniendo diferentes certificaciones por la calidad de sus productos la empresa tiene
implementado un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y
asumio6 el reto de adecuacion a las buenas practicas de manufactura; dichos logros

enorgullecieron a los fundadores.

2.4.2. Identidad de la empresa:

2.4.2.1. Vision:

Nos unimos al firme propdsito de preservar y restablecer la salud de la poblacion.
2.4.2.2. Mision:

Ser el referente de la industria farmacéutica en Bolivia y mas all4 de las fronteras.
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2.4.2.3. Valores:

Empatia, Trabajo en Equipo, Honestidad, Integridad, Compromiso y Austeridad.
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2.4.3. Estructura organizacional
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Fuente: Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A., (2022).

32



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CAPITULO III

MARCO PRACTICO
3.1. DEFINICION DEL NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacion utilizado en la presente tesis es de carcter explicativo debido a
que hace referencia a la formulacion de una respuesta tentativa que pretende explicar el
porqué del problema. Es decir, se establece las causas o razones por las cuales la empresa
Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A. no ha podido cumplir con los objetivos de

ventas durante las ultimas 3 gestiones.

3.2. DEFINICION DE METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos utilizados para el presente trabajo son de andlisis y sintesis, los cuales

consisten en:

» Método de Analisis: Este método descompone las partes de un todo en variables
o elementos, estudidndolas por separado y finalmente encontrando la relacion que

existe entre ellos.

» Meétodo de Sintesis: Permite reunir todos los elementos o variables relevantes, de
esta manera hacer un resumen para establecer una interpretacion o conclusion

final.

3.3.UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO Y SUJETOS DE LA
INVESTIGACION

3.3.1. Universo o poblacion

El universo o poblacién se define como el conjunto de personas que comparten
determinadas caracteristicas en comun, las cuales tienen las caracteristicas de ser

estudiadas, medidas y cuantificadas pretendiendo inferir resultados o sacar conclusiones.
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Es por ello que la poblacion debe ser determinada de manera clara en torno a sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, por esto, es importante para una investigacion

definir adecuadamente la poblaciéon de estudio en tiempo y espacio.

Las personas que se tomaron en cuenta son hombres o mujeres miembros del area
comercial de la mediana empresa privada Laboratorios Farmacéuticos Lafar S.A. del
Macrodistrito de Cotahuma. Sin embargo, segun los datos que nos proporcion6 la empresa
el Area Comercial esta compuesta por un total de 25 personas, lo cual conlleva a realizar
un censo debido a que el total de los sujetos a ser estudiados son de cantidad menor a 30

personas.
3.3.1.1. Censo

El censo es una herramienta de recopilacion de informacién que involucra a toda la
poblacion sobre un tema en especifico, para poder obtener datos precisos y detallados;
como se mencion6 anteriormente, debido a que en la presente investigacion el total de la
poblacién es menor a 30 se determind utilizar este método para recaudar datos de todo el

universo.

Tabla 2. Detalle del censo de la empresa

Gerente de marketing 1
Jefe de comercializacion 1
Jefe comercial regional 1
Administrador regional 1
Encargado de almacén 1
Auxiliares de almacén 3
Encargado de facturacion 1
Encargado farmacéutico 1
Promotor de ventas y cobranzas 4
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Supervisor regional de visita médica 1
Visitador Médico 10
TOTAL 25

Fuente: Elaboracion propia, (2023).

De acuerdo a la tabla 2 expuesta anteriormente se detalla a los miembros del area
comercial y el nimero de personas que fueron entrevistadas segun su cargo y la cantidad

correspondiente.
3.3.2. Sujetos de la investigacion

Los sujetos de estudio hacen referencia a todas las personas o grupo de personas, las cuales
son tomadas en cuenta para el proceso de recoleccion de informacion mediante las
técnicas de investigacion, debido a que son fuentes directas de informacion util y cumplen

un papel fundamental en el proceso de ventas.

Para el presente trabajo los sujetos de investigacidon, que proporcionaron informacion

respecto a la variable independiente fueron:

» El total de miembros que conforman el area comercial de la empresa, haciendo

referencia a los 25 empleados.

Tabla 3. Descripcion del puesto de trabajo

Gerente de marketing = Se encarga del desarrollo y seguimiento de las estrategias de

mercadeo.
Jefe de Se encarga de realizar analisis de mercado con la finalidad
comercializacion de detectar tendencias de prescripcion y venta.
Jefe comercial Se encarga de las actividades de administrativas, contables y
regional comerciales enfocado al cumplimiento de objetivos.
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Administrador Se encarga de coordinar y preparar el depdsito de cobranzas
regional diarias. Ademads del manejo de los gastos y pagos.
Encargado de almacén Se encarga del control de las buenas practicas de
manufactura, almacenamiento y el control de inventario.
Auxiliares de almacén = Se encarga de la recepcion, almacenamiento y entrega de los

productos terminados.

Encargado de Se encarga de procesar, facturar y cobrar los pedidos de los
facturacion clientes en general.

Encargado Se encarga de gestionar la documentacion necesaria y
farmacéutico exigida por el SEDES (servicio departamental de salud)

departamental de los productos comercializados.
Promotor de ventas y Se encarga de la venta y cobranza de los productos de la
cobranzas empresa en cadenas de farmacias, clinicas, hospitales y otras
instituciones.

Supervisor regional de Se encarga de promover, controlar y liderar al equipo

visita médica promocional para el posicionamiento de los productos de la
empresa LAFAR.
Visitador Médico Se encarga de vender y reforzar los productos de la compaiiia

en la mente de los médicos para su prescripcion continua.

Fuente: Elaboracion propia, (2023).

También se tomo en cuenta a los sujetos de provision de informacion para la variable

independiente y dependiente los cuales fueron:

» Lic. Marion Espinoza - Gerente de Recursos humanos, la encargada del Talento
humano fue una fuente de informacion para la variable independiente, ya que
conoce a profundidad el funcionamiento de la capacitacion y todos los documentos

utilizados en la empresa.
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» Lic. Susan Molina - Gerente de Marketing, es una fuente importante de la variable
dependiente, debido a que proporcioné informacion respecto a los objetivos de
ventas y los documentos especificos que demuestran el no cumplimiento de los

mismos en las ultimas 3 gestiones.

3.4. SELECCION DE TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION

Las técnicas de recopilacion de informacion fueron instrumentos esenciales para el
proceso investigativo ya que de esta manera se busco conseguir informacion rapida y
objetiva sobre las variables dependiente e independiente. Es asi que se utilizaran 2
métodos de recoleccion, los cuales son: datos primarios que consisten en recolectar
experiencia directa, con informacion especifica, precisa y auténtica como ser la entrevista
y encuesta. Y finalmente la recoleccion de datos secundarios los cuales son la recopilacion
documental que hace referencia a aquellos datos del pasado, normalmente representado

en documentos, reportes, memorias o informes de la empresa.
3.4.1. La entrevista

Esta técnica consiste en obtener informacion mediante el didlogo entre entrevistador-
entrevistado sobre un tema previamente determinado, el cual se caracteriza por ser una

conversacion que tiene un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.

Se entrevisto a la Gerente de Recursos Humanos — Lic. Marion Espinoza, la entrevista fue

dirigida al tema de interés, es decir a la variable independiente.
3.4.2. El cuestionario

Es una técnica en donde permite interrogar al universo o poblacion seleccionada para
conseguir informacion acerca de un tema en particular, ello parte desde lo general,

sistematica y ordenada, sobre las variables consideradas en la investigacion.
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En este caso la encuesta esta dirigia al area comercial, en una serie de 10 preguntas
cerradas sobre la variable independiente (sistema de capacitacion) donde el personal debe

contestar el cuestionario de manera sincera segiin sea su respuesta.
3.4.3. La recopilacion documental

La recopilacion documental es un método de datos secundarios que se utilizo para recabar
informacion para la variable dependiente, es decir el “no logro de objetivos de ventas”. La
cual se obtuvo de la Gerente de Marketing - Lic. Susan Molina quien proporcioné el

reporte de ventas comparativa de las ultimas 3 gestiones (2019, 2020 y 2021).
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Deteccion de las Nivel de desempeiio e  Personal del area Recopilacion Cronograma de e Encargada de
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necesidades de laboral (Diagnostico). comercial. documental. capacitacion. Recursos
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CAPITULO IV

RECOPILACION, PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION

4.1. Resultados de la entrevista
4.1.1. Descripcion General.

El andlisis del cuestionario que se muestra a continuacion, se realiz6 en instalaciones la
oficina regional de la empresa LAFAR S.A. el cual es dirigido en primera instancia a la
Lic. Marion Espinoza — Gerente de Recursos Humanos, en fecha 5 de mayo de 2022. Esta
a su vez tuvo una duracion de 55 minutos mismos que fueron grabadas con expresa
autorizacion de la entrevistada, autorizando también que su nombre pueda ser citado en el
trabajo de investigacion. La entrevista tuvo el objetivo de recopilar informacién respecto

a las capacitaciones que realiza la empresa. (Anexo 1)
4.1.2. Desarrollo de la entrevista segun la unidad de medida:

» Nivel de desempeiio laboral:

La gerente regional dio a conocer que se realiza un diagndstico al inicio de cada afio el
cual tiene como objetivo principal servir de entrada como informacion para la
planificacion de la capacitacion. Asi también, se toma en cuenta falencias suscitadas en la
anterior gestion dando solucién a las mismas. Del mismo modo internamente en la
empresa se considera que la capacitacion garantiza la continuidad de las operaciones a
través del conocimiento y asi estar preparados para realizar alguna funcion; a pesar de ello
no se cumplid con las expectativas que se esperaba y tampoco existe una retroalimentacion

a nuevos miembros de la empresa, teniendo como resultado un desarrollo deficiente.
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> Horas de entrenamiento y aprendizaje:

Posteriormente, la gerente expresd que la empresa desde la planificacion general cuenta
con un proceso de capacitacion el cual da inicio con la induccién, posterior a ello el
entrenamiento, la capacitacion continua y finalmente el impacto de la capacitacion; todo
ello es lo comprende el proceso que la empresa maneja, sin embargo, en la ejecucion existe
ausencia de personal, siendo asi que por dicha razon es que no se llega a realizar la
capacitacion correctamente. Es por ello que las siguientes 3 etapas son una debilidad en
la empresa ya que existe una gran cantidad de reprogramaciones o cancelaciones
perjudicando asi los resultados mensuales. De la misma forma se evidencia que si bien
tienen un proceso de capacitacion esta no esta desarrollado segiin competencias, a lo cual
el personal de nuevo ingreso tiene el mismo nivel de capacitacion lo cual genera molestia

entre los trabajadores con mayor antigiiedad dentro de la empresa.
» Cumplimiento de objetivos de capacitacion:

La informacion mas destacada dentro de la investigacion concierne a que la empresa mide
los resultados obtenidos a través de indicadores, siendo la capacitaciéon uno de los

principales objetivos estratégicos que obtiene mas bajo rendimiento.
» Productividad laboral:

Finalmente, se le pregunto sobre el interés que los empleados muestran en la capacitacion,
lo cual dio a conocer que son pocas las ocasiones en que los empleados se muestran
motivados debido a que cuentan con un proceso manual para recopilar los datos sobre los
resultados de la capacitacion no logran obtener informacion real sobre el impacto de la

capacitacion. Ademas de existir un deficiente clima laboral y alta rotacion del personal.
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4.2. Resultados de la encuesta

Preguntas Generales (Anexo 2):

Grafico 1: ;Cudl es el cargo que ocupa en la empresa?

B Gerente de marketing u Jefe de comercializacion m Jefe comercial regional

Administrador regional ® Encargado de almacén m Auxiliares de almacén
M Encargado de facturacién W Encargado farmacéutico W Promotor de ventas y cobranzas

B Supervisor regional de visita médica ® Visitador Médico

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

De acuerdo al grafico expuesto se determina que el area comercial de la empresa, esta
conformada por un 40% de visitadores médicos, 16% de promotores de ventas y
cobranzas, 12% de auxiliares de almacén, 4% de supervisor regional de visita médica, 4%
encargado farmacéutico, 4% encargado de almacén, 4% administrador regional, 4% jefe

comercial regional, 4% jefe de comercializacion y 4% gerente de marketing.
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Griéfico 2: Tiempo que trabaja en la empresa

B Menos de 1 afio MEntre1-5anos MEntre5- 10 afios W Mas de 10 anos

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

Segun la informacion obtenida de la presente pregunta, los encuestados indicaron que el
36% de los empleados trabaja en la empresa menos de 1 afo, el 32% lleva trabajando entre
1 a 5 afios, el 28% lleva trabajando en la empresa entre 5 — 10 afios y solo el 4% de trabaja
mas de 10 afios en la empresa. Se resaltar que la mayoria de los empleados son nuevos y

recién se estan incorporando a la organizacion.
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4.2.1. Preguntas del cuestionario

1. ;Usted recibié capacitacion cuando ingreso a la empresa?

Grifico 3: Capacitacion

@ sl
® NO

Tabla 4: Descripcion de resultados

SI 76% 19
NO 24% 6
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

En los resultados expuestos se evidencia que la totalidad del personal en el area de
comercial es de 25 personas, las cuales representan el 100% de la poblacion. Segun los
datos mostrados anteriormente sélo el 76% de personal recibid capacitacion cuando
ingres6 a la empresa. Es decir, el 24% de los empleados no recibieron la capacitacion
adecuada cuando se incorporaron, Cabe destacar que segun el proceso que maneja la
organizacion el primer paso es la induccion, en donde se les da toda la informacion general

de la empresa y sus funciones laborales.
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2. ;Considera necesaria la capacitacion constante para su puesto de trabajo?

Grifico 4: Capacitacion constante

@ s
® NO

Tabla 5: Descripcion de resultado

SI 92% 23
NO 8% 2
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

El resultado de la pregunta en cuestion evidencia la importancia que tiene la capacitacion
para el personal. Es por ello que de acuerdo al resultado se afirma que 23 de los 25
empleados del 4rea comercial consideran que es importante tener una capacitacion
constante en su puesto de trabajo. Es decir que el 92% de los trabajadores del area

comercial consideran fundamental el entrenamiento para realizar sus funciones.
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3. ¢(La capacitacion va acorde a sus necesidades laborales?

Grafico 5: Necesidades laborales

@ sl
® NO

Tabla 6: Descripcion de resultados:

SI 56% 14
NO 44% 11
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

De acuerdo a la tabla y graficos anteriormente expuestos se determina que el 56% del
personal confirma que la capacitacion que recibe por parte de la empresa va acorde a sus
necesidades laborales. Lo que significa que el 44% confirma que no reciben la

capacitacion requerida por parte de la empresa de acuerdo a sus necesidades.
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4. (Cuenta con una capacitacion constante?

Grifico 6: Capacitacion constante

® s
® NO

Tabla 7: Descripcion de resultados:

SI 44% 11
NO 56% 14
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

De acuerdo a los resultados, se puede afirmar que el 44% de los empleados consideran
cuentan con una capacitacion constante. Siendo asi, el 56% no cuentan con una
capacitacion constante por parte de la empresa. Esta pregunta fue tomada en cuenta ya que
es muy importante para la variable independiente tener conocimiento de la cantidad de

entrenamientos que brinda la empresa.
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5. ¢Considera que la capacitacion que le brinda la empresa aumenta su

motivacion laboral?

Grafico 7: Motivacion laboral

@ sl
® NO

Tabla 8: Descripcion de resultados:

SI 64% 16
NO 36% 9
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

De acuerdo al resultado el 64% de los empleados, es decir 16 de los 25 trabajadores
consideran que su motivacion laboral aumenta cuando tienen una capacitacion. En
cambio, el 36% confirma que la capacitacion que recibe por la empresa no aumenta su

motivacion laboral.
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6. (Pone en practica lo aprendido en una capacitacion?

Grafico 8: Capacitacion en practica

® s
® NO

Tabla 9: Descripcion de resultados

SI 100% 25
NO 0% 0
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

El resultado obtenido denota que el 100% de los empleados ponen en practica todo lo
aprendido en las capacitaciones. Demostrandose que es relevante para los empleados
todos los conocimientos que aprender en los cursos o entrenamientos que la empresa

brinda.
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7. ¢(Alguna vez participo de un programa de capacitacion en la empresa?

Grifico 9: Programa de capacitacion

@ sl
® NO

Tabla 10: Descripcion de resultados

SI 60% 15
NO 40% 10
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos se evidencia que el 60% de los empleados confirma que ha
participado de un programa de marketing, sin embargo, el 40% restante, no participo de

un programa de capacitacion.
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8. ¢Considera que la capacitacion que recibe por parte de la empresa es

suficiente?

Grafico 10: Capacitacion de la empresa

@ s
® NO

Tabla 11: Descripcion de resultados

SI 64% 16
NO 36% 9
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).

Interpretacion:

El resultado de la presente pregunta es de vital importancia para la variable independiente
ya que da a conocer que el 64% de los empleados considera que la capacitacion que le
brinda la empresa no es suficiente. Afirmando el 40% de los trabajadores que cuenta con

suficiente entrenamiento por parte de la empresa.
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9. ¢Considera que puede llegar a un nivel mas alto de desempefio laboral?

Grifico 11: Desempeio laboral

@ sl
® N\O

Tabla 12: Descripcion de resultados

SI 92% 23
NO 8% 2
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).
Interpretacion:

De acuerdo a los resultados, el 92% de los trabajadores respondieron que podrian tener un
mayor rendimiento laboral y el 8% afirmaron lo contrario. Una significativa mayoria de

los trabajadores consideraron que podrian tener un mejor rendimiento laboral.
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10. ;Las capacitaciones se ajustan a sus horarios laborales?

Grafico 12: Horarios laborales

@ s
® NO

Tabla 13: Descripcion de resultados

SI 44% 11
NO 56% 14
TOTAL 100% 25

Fuente: Elaboracion propia — Encuestas, (2023).

Interpretacion:

Segun la pregunta niumero 10, el 44% del personal afirma que las capacitaciones se ajustan
a sus horarios laborales; en cambio, el 56 % afirma que el entrenamiento no se ajusta sus

horarios de trabajo.
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4.3. Recopilacion documental:

Tabla 14: Area comercial Reporte de Ventas Comparativa

L
D 5Tl | GR0LSST | BE4L2IS | 649350 | GA6LTZL | B6TES4 | BOISOTE | GO03203 | SE9EAD | SERL3EE | SE3TISO | SU34G0 | 73521407

b 5101130 | 5389366 | 6479047 | 63075 | 6264435 | G012931 | 5904280 | 5869510 | 549065 | 5380376 | 5592084 | 5944080 | TLEI5131
BAOATE | REDDOZ | TMO5745 7L TO03AM | 633341 6A0G07 | 6155394 | 5881436 | 5805397 | GOSSSM | 6285950 | TTEALTR0
SAST84 | A106AT6 | SETTAAD | 5535424 5207850 4041700 | 4366765 | ATME8 | 3945411 | 3618968 | 440849 | 6006290 | 57217403

|VENTAS 20/21 4973212 | 5072004 | 5606790 | 6684257 | 7264161 | 5504754 | 4846374 | 4537549 | 56519 | 5495411 | 5690653 | 5123924 | 66036741
VENTAS 2122 5755957 | 5873 | G756 | 6713 | 5770238 | 5213993 | 5795785 | 5847580 | GIUBETL | BIOLSLY | 5358157 : §7,169,292
Alcance 13/20 95% 61% 85% 83% 8% 6% 73% 79% 9% 4% 78% 101% 78%
Alcance 20/21 B1% 79% 87% 104% 116% 93% B2 % 9% 102% 102% 26% 02%
|Alcance 21/22 86% 86% 95% 89% 75% 82% 50% 95% 107% 150% 88% #N/D 86%

T

» La empresa cuenta con una gestion comercial de abril a marzo.

Fuente: Reporte de ventas presupuestadas y realizadas, Laboratorios Farmacéuticos

LAFAR S.A., (2022).

De acuerdo a la tabla se evidencia que el presupuesto total de cada afio no fue alcanzado
ni superado por las ventas realizadas, lo que significa que no pudieron llegar al pronostico
de ventas, ni tener utilidad. Es por ello que de acuerdo al reporte de ventas, el afio mas
critico fue durante la gestion 2019, y a pesar de una mejora en las siguientes dos gestiones

no fue suficiente para cumplir con los objetivos de ventas.

Este reporte de ventas permite afirmar que la variable dependiente “no logré cumplir con

sus objetivos de ventas en las ultimas 3 gestiones”.
4.4. DOCIMACIA DE HIPOTESIS

La falta de un sistema de capacitacion es una de las causas por las cuales la media empresa
Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A. no logré sus objetivos de ventas. Mediante la
encuesta que se realizé a todo el personal del area comercial el 65% de los encuestados,
es decir 16 de los 25 empleados afirman que la capacitacion que reciben por parte de la

empresa NO es suficiente. Con un nivel de significacion del 5%. (pregunta N°8).
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DATOS:

a 0.05

PLANTEAMIENTO:
» Hipotesis Nula (Ho): Po=0.65
» Hipotesis Alternativa (Hiy: Po > 0.65
P=16/25=10.64
VALOR CRITICO:

Tabla 15: Valor critico

- -2.32670 +2.32670 +2.575
- -1.64500 +1.64500 +1.960
- -1.28167 +1.28167 + 1.645

Fuente: Elaboracion propia, (2023).

VALOR PROPORCIONAL:
A -
Prueba T de Una - %
Proporcion Po(1-po)
N n

» Se utiliza la prueba T de una proporcion debido a la cantidad pequena de

poblacion, reemplazando todos los datos se obtiene el siguiente resultado:

T,=-0.1048
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Tustracion 1: Valor proporcional

Zck -1.654 Tp: -0.1048

Fuente: Elaboracion propia, (2023).
Decision:
Se acepta la Ho
Conclusion:

Aceptando la Hipotesis Nula que se refiere a la situacion actual de la empresa, se puede
confirmas que la empresa NO brinda suficiente capacitacion. Sin embargo, no se puede
afirmar que mas del 65% del personal afirmaria que la organizacién no brinda suficiente

capacitacion.

4.5. CONCLUSIONES DEL MARCO PRACTICO

El presente trabajo, estd orientado a proponer un sistema de capacitacion para la empresa
LAFAR S.A. de acuerdo a la informacion recopilada, analizada y sintetizada, se concluye
que a pesar de que la empresa capacita a sus empleados el proceso que actualmente es
implementado no ha mostrados 6ptimos resultados, lo cual perjudica especificamente al
area comercial ya que los objetivos de ventas de las ultimas 3 gestiones no fueron

alcanzados.
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Asi también, resaltan las quejas recibidas de parte del personal respecto al enfoque que se
les da a los cursos de capacitacion, ya que en muchos casos se repiten los cursos o no estan
enfocados en la funcion que cumple cada puesto de trabajo. Por otro lado, la mayoria de
los empleados afirma que la capacitacion que brinda la empresa no es suficiente debido a

que la misma no cuenta con una herramienta para medir el impacto de las capacitaciones.

Por lo anteriormente expuesto se concluye que, la ausencia de un sistema de capacitacion
afecta en gran magnitud a la empresa, esto se debe a la desorganizacioén por parte del
personal mostrando asi resultados negativos con una alta rotacion del personal, lo que
repercute en el presupuesto proyectado, a todo ello se suma deficiente clima laboral y el

desarrollo ineficiente de los nuevos miembros de la organizacion.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1. Objetivo de la propuesta

La propuesta tiene como objetivo coadyuvar a que la empresa Laboratorios Farmacéuticos
LAFAR S.A. del Macrodistrito de Cotahuma pueda cumplir con sus objetivos de ventas.
En este entendido, la implementacion de un sistema de capacitacion en el area comercial
permitira perfeccionar los conocimientos y habilidades del personal generando un mejor

desenvolvimiento en sus funciones laborales.

MISION DEL SISTEMA

VISION DEL SISTEMA

Debido a que el ambito de aplicacion del presente documento de investigacion se
circunscribe en la sucursal de La Paz del Macrodistrito de Cotahuma, la vision implica
también incorporar a las demds sucursales en todo Bolivia. En este entendido, el

enunciado de la vision es:




UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CAPACITACION

A continuacion, se listan los principios que regiran el presente sistema de capacitacion.

Estos enunciados, son un conjunto de lineamientos que normaran el funcionamiento de

este sistema y a su vez determinard las lineas de trabajo y la filosofia del mismo. Estos

principios se basan en lo expuesto por Soriano (2003) en el libro Las 7 I’s de gestion de

personal.

a)

b)

d)

El sistema de capacitacion considerara un diagnostico de necesidades de desarrollo
y tendra carécter integral. De esta manera, se podrd conocer especificamente en
qué areas es importante fortalecer el conocimiento del personal del area comercial
y no sélo se limitara a los conocimientos técnicos, si no también se consideraran
los aspectos a mejorar en cuanto a habilidades sociales y valores.

Los objetivos de las capacitaciones seran observables y medibles preservando el
equilibrio entre las expectativas personales y organizacionales. Debido a que en la
etapa de relevamiento de informacioén se considerard la opinion del Jefe de
Comercializacion y del trabajador para determinar el contenido de la capacitacion,
también se estableceran los resultados que se esperan del trabajador.

Las capacitaciones, antes de su aprobacion, explicitaran la forma en que los
conocimientos, destrezas y/o habilidades sociales y valores seran incorporados de
manera concreta al trabajo. Cuando se estén definiendo los contenidos de la
capacitacion, también, se le informara al trabajador cuanto se espera que se
incrementen sus ventas.

En ningln caso las capacitaciones, serviran para suplir deficiencias de seleccion
de personal. Cada trabajador que es seleccionado requiere de una experiencia
necesaria para acceder al cargo, por lo que no significa que las capacitaciones
impartidas serviran para llenar las carencias de conocimientos de los nuevos
trabajadores.

El sistema de capacitacion, en cuanto a método, materiales, tiempo, instructores y

costo debera guardar concordancia con los objetivos propuestos y la disponibilidad
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presupuestaria. La seleccion de los capacitadores y la demés logistica de las
capacitaciones, estard acorde con los objetivos de ventas de la empresa, de manera
que los costos sean justificables con los ingresos adicionales proyectados a
consecuencia de la capacitacion.

f) La evaluacion de las capacitaciones se efectuard sobre la aplicacion de
conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes y valores al trabajo expresandose
en el logro de los objetivos del puesto. Los examenes para las capacitaciones seran
plasmados detalladamente, los cuales estardn en congruencia con las metas de

ventas.

5.2. Descripcion de la propuesta

El sistema de capacitacion estd disenado para fortalecer al personal comercial de la
empresa y generar un mejor cumplimiento de los objetivos de ventas. Asimismo, esta
compuesto por un conjunto de acciones ordenadas, planeadas y enfocadas; en este
entendido, la adecuada planificacion estratégica del mismo sera un factor fundamental

para la implementacion del sistema.

Este sistema de capacitacion se basa en las necesidades del personal y se compone de un
conjunto de etapas, los cuales son: Diagndstico de necesidades, Disefo del sistema de
capacitacion, Ejecucion del sistema de capacitacion y Evaluacion y control del sistema de
capacitacion. Ademas, la planeacion permitira actualizar y mejorar su operatividad para
que el sistema sea efectivo. Se tomara en cuenta las competencias, necesidades, objetivos,
procedimiento, duracidon, encargados, condiciones necesarias, implementacion,

presupuesto aproximado, plan y programas de capacitacion.

Las etapas de este sistema de capacitacion pueden expresarse de la manera como se
muestra en el Cuadro 1 y en la Figura 1. Es posible también guiarse por los esquemas de

los Anexos 12 y 13.
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Cuadro 1: Resumen del sistema de capacitacion

Diagnostico de
necesidades

Diseiio del sistema de
capacitacion

Ejecucion del sistema
de capacitaciéon

Control del sistema de
capacitacion

Deteccion participativa de
necesidades que pueden ser
satisfechas con capacitacion y/o
formacion.

Constatacion del potencial de los
trabajadores para acceder a la
capacitacion y/o formacion.
Traduccion participativa de la
capacitacion y/o formacion a ser
recibida en resultados de trabajo
esperados en términos de calidad,
cantidad, tiempo.

Solicitud escrita de Recursos
Humanos a toda la organizacion
para que remitan los
requerimientos de Capacitacion
y/o Formacion.

Envio de Solicitud de Capacitacion
con diagnostico de necesidades y
resultados de trabajo esperados a
Recursos Humanos.

Elaboracion de la Programacion de
la Capacitacion y/o Formacion.
Calculo de costos y beneficios a ser
obtenidos de la Capacitacion y/o
Formacion

Eleccion de la fuente de
Capacitacion y/o Formacion
Notificacion a todas las unidades
solicitantes de la Programacion de
la Capacitacion y/o Formacion
Evaluacion de solicitudes
Notificacion a los beneficiados de
la Capacitacion y/o Formacion
Asistencia 'y aprovechamiento
satisfactorio de los cursos de
Capacitacion y/o Formacion
Evaluacion de la Capacitacion y/o
Formacion

Jefe de Comercializacion

Jefe de Comercializacion

Jete de Comercializacion y
Trabajador

Recursos Humanos

Gerente de  Marketing
Estratégico
Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos
Recursos Humanos
Recursos Humanos

Jefe de Comercializacion
Trabajador

Jete de Comercializacion y
Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia en base a las 7 I’s de la Gestion de Personal. p. 140. M.

Soriano, (2003).
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5.2.1. Esquema del sistema de capacitacion

Jefe de
Comercializacion

Detecta las necesidades
de capacitacion

Figura 1: Esquema del sistema de capacitacion

Constata el potencial del
funcionario

Define la capacitacion a
ser impartida

Area de Recursos
Humanos

Solicita a la organizacion
que se remitan los
requerimientos de

capacitacion

Detecta las necesidades
de capacitacion

Gerente de Marketing
Estratégico

Envia solicitud de
capacitacion con
diagnéstico de necesidades
y resultados esperados

Area de Recursos
Humanos

Elabora programa de
capacitacion y formacién

Calcula los costos y
beneficios a ser
obtenidos de la

capacitacion y formacion

Selecciona la fuente de
capacitacion y formacion

Notifica a las unidades
solicitantes de la
programacion de

capacitacion

Evalla las solicitudes de
capacitacion

Jefe de
Comercializaciéon

Notifica a los
beneficiados de la
capacitacion y formacion

Trabajador

Asiste y aprovecha el
curso de capacitacion y
formacion

Fuente: Elaboracion propia en base a las 7 I’s de la Gestion de Personal. p. 152. M. Soriano, (2003)

Jefe de
Comercializaciéon y
Recursos Humanos

Evalua la capacitacion y
formacion
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Debido a que la presente propuesta esta enfoca en el drea comercial de la empresa LAFAR
S.A. se debe tomar en cuenta de manera indispensable el Macroproceso comercial que se
emplea actualmente en dicha empresa, para que de esa manera se pueda visualizar mejor
el disefio del sistema de capacitacion. Asi también, el proceso de comercializacién muestra
la interaccion en las areas internas desde la recepcion de los medicamentos en la sucursal
correspondiente, el almacenamiento de los mismos y finalmente la puesta en venta del
medicamento; es por ello que se destaca que gracias al desarrollo del proceso de
comercializacion se permite la estructuracion de puestos de trabajo que detallan objetivos

que seran desempefiados y cumplidos en el transcurso de una gestion.

El proceso involucrara a todo el personal del area comercial y algunos de soporte, sin

embargo, quienes se encuentran estrechamente relacionados son:

Encargado de almacén

Auxiliares de almacén

Encargado de facturacion
Encargado farmacéutico

Promotor de ventas y cobranzas
Supervisor regional de visita médica

Visitador Médico

YV V V V V V VY

Los empleados anteriormente citados son los principales actores de esta investigacion por
lo cual deberan procurar la venta de los productos y el cumplimiento de los objetivos de
ventas, sin embargo, se detalla el proceso de comercializacion a ser desarrollado de la

siguiente manera.

» El proceso iniciara a partir del ingreso de los productos a la sucursal el registro de
los mismos y finalmente la verificacion de que el medicamento no esté vencido,
deteriorado o roto.

» Se realiza el contenido fisico de inventario y posterior a ello se organiza en

almacenes.
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» Los visitadores médicos y el jefe comercial se encargaran de conseguir los posibles
prospectos para la venta de los medicamentos, ademas de analizar el mercado y
determinar donde se pueden realizar las ventas.

» Una vez confirmado y seleccionado el cliente se debe de atender sus solicitudes y
consultas.

» Finalmente se realizara el registro, preparacion de pedidos y entrega final.

Dentro del proceso detallado se contemplard la facturacion del monto, asi mismo se
recepcionara el dinero ya sea en efectivo o mediante un pago electronico, posterior a ello
se realizara la emision de la factura y durante la entrega del producto al cliente de manera

automatica se procedera al registro en almacenes e inventarios.
5.3. Proceso del sistema de capacitacion

En esta seccion se mostrard en detalle el proceso del sistema de capacitacion con cada una

de las actividades.

5.3.1. Diagnostico de necesidades
ALCANCE

A través de esta etapa se identificaran las necesidades de capacitacion en ventas de los
trabajadores. Esta consta de un estudio interno, que comienza con el Jefe de
Comercializacion quién debido a su experiencia podra determinar las limitaciones que

tiene el personal para no alcanzar los objetivos de ventas propuestos por la empresa.
RESPONSABLE

El responsable directo es el Jefe de Comercializacion, sin embargo, puede contar con el

apoyo de sus subordinados y otro miembro de la organizacion con experiencia en ventas.
TIEMPO PROGRAMADO

Para conseguir ejecutar este paso de manera idonea se planteara un tiempo de al menos un

mes para su ejecucion.
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ACTIVIDADES

Actividad 1 - Deteccion participativa de necesidades que pueden ser satisfechas con

capacitacion y/o formacion.

El responsable directo es el Jefe de Comercializacion quién por medio de la observacion
y conocimiento de sus subordinados podra determinar donde estan las falencias que se
deben superar. No obstante, puede recurrir al Jefe de Comercializacion Regional si fuera
necesario para establecer el programa de la capacitacion. Para el presente trabajo de
investigacion, el diagnodstico y los contenidos del sistema de capacitacion se elaboraron

en conjunto con el Jefe de Comercializacion.

Paso 1 - Definicion de la situacion idénea. Para el sistema de capacitacion es necesario
establecer los estandares de conocimientos, habilidades sociales y valores. De esta
manera, se determinaran las principales funciones, actividades y propositos; por otra parte,
los trabajadores deben conocer en detalle las tareas internas de las actividades de la

empresa y la interconexion entre las mismas.

En la capacitacion se les expondra el Anexo 3 donde se presenta un esquema completo de
la verificacion de productos disponibles en la empresa, generacion de pedidos, facturacion

y entrega de pedidos.

De acuerdo a lo expresado por el Jefe de Comercializacion, la situacion idonea es también

aquella en la que los trabajadores conocen especificamente los siguientes temas:

» Conocimiento de las ventas por mes y afno de cada trabajador. Estos valores se
determinaran con cada uno de los trabajadores en funcion de sus niveles de ventas
actuales, para lo cual se debe concluir el afio 2023 para definir las cuotas que deben
cumplir en términos de dinero y si se diera el caso por producto.

» Conocimientos técnicos, habilidades y valores. Este punto se desarrollara en la
seccion de disefio del sistema de capacitacion.

» En el Anexo 4 se muestra un formato de documento para relevar la informacion

de las competencias que son requeridas en el cargo de cada trabajador, la situacion
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idonea es aquella en la que todas estas competencias son marcadas como si, es

decir, que el trabajador tiene un 100% de respuestas positivas.

Paso 2 — Determinaciéon de la situacion real. Permitird hacer una comparacion
personalizada entre las habilidades requeridas de cada puesto de trabajo y confirmar si los
empleados cuentan con lo requerido. Para esto se utilizardn dos herramientas las cuales

son:

» El perfil segun puesto de trabajo, esta disefiado como un checklist que ayuda a dar
ideas de los cursos que necesitan los empleados de acuerdo a sus funciones. Como
se puede observar en el Anexo 5, en conjunto con el Jefe de Comercializacion se
han definido las competencias que debe tener cada trabajador segun su cargo.
Cuando se esté¢ implementando el sistema de capacitacion se evaluard si es que
cada trabajador cuenta con la mencionada competencia y, siendo algunas
competencias especificas por cada trabajador, la capacitacion podria realizarse con
el inmediato superior directamente.

» El cuestionario es una herramienta, la cual estara dividido en 4 partes del plan de
capacitacion y consta de preguntas cerradas, abiertas y de opciéon multiple. En el
cual también se pide sugerencia de los cursos que les gustaria pasar para ser
tomados en cuenta a los mismos empleados. En el Anexo 6 se presenta un ejemplo
de la encuesta que se realizara a los trabajadores, sin embargo, la opinion del Jefe
de Comercializacion es importante también para definir donde es que su trabajador

requiere un reforzamiento de sus conocimientos.

Paso 3— Comparacion entre ambas situaciones y toma de decisiones. En esta etapa es
donde se podré observar y anotar los intereses, discrepancias o diferencias entre la ler y
2do paso. En este entendido, con los resultados obtenidos, se estableceran las necesidades
criticas de capacitacion del trabajador. También, se podra jerarquizar cuales son los cursos
que requieren mayor atencion, de manera que se pueda dar la formacion necesaria a los
trabajadores comenzando con lo més importante que es exigido por la empresa, como lo

es la capacitacion en ventas.
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Actividad 2. Constatacion del potencial de los trabajadores para acceder a la

capacitacion

En este punto el Jefe de Comercializacion llenard el cuestionario del Anexo 11,
especificamente en la parte II, de acuerdo a la evaluacion de desempeiio que se le hizo al
trabajador en el afio anterior. O bien en el caso de que el trabajador sea nuevo, el Jefe de

Comercializacion sera quién defina si es un candidato para recibir la capacitacion.

5.3.2. Diseiio del sistema de capacitacion
ALCANCE

Una vez realizado el diagndstico de necesidades, se pasa a la etapa de disefio del sistema
de capacitacion. Por otra parte, basandose en la informacién que se relevo en el
diagndstico y en conjunto con los objetivos de la empresa, se procede a planificar las
actividades, talleres, seminarios o cursos que sean mas adecuados de acuerdo al contenido.
Estas capacitaciones se deberan programar en un cronograma a lo largo de una gestion.

Esta etapa comprende siete actividades que se muestran en el Cuadro 1.
RESPONSABLES

Se tienen a varios involucrados que son responsables directos, entre estos se encuentran:
Jefe de Comercializacion, Trabajador, Recursos Humanos y Gerente de Marketing

Estratégico.
TIEMPO PROGRAMADO

Para conseguir ejecutar este paso de manera idonea se planteara un tiempo de al menos

dos meses para su ejecucion.
ACTIVIDADES

Actividad 1 - Traduccion participativa de la capacitacion y/o formacion a ser
recibida en resultados de trabajo esperados en términos de calidad, cantidad,

tiempo. De acuerdo a lo presentado por el drea comercial se cuentan con reportes de
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ventas como el que se muestra en el Cuadro 2. De esta manera, es posible observar la
variacion interanual y también conocer el grado de cumplimiento de las ventas del area.
Sin embargo, para esta actividad se extraera un detalle similar, no obstante, en el que se
mostraran las ventas por cada trabajador y se estableceran los objetivos de ventas en
términos de cantidad en bolivianos y el tiempo serd el lapso de un afio. Es importante
contar con la informacion sobre ventas al cierre de la gestion 2023 para poder determinar

cual sera el nivel de exigencia a cada trabajador.

Cuadro 2: Reporte Comparativo de Ventas

AGO

I 57611 | GRDLSST | 6542215 | 6649350 | GAGLTIL | 6267654 | 6023076 | 6003283 | 5E95840 | SEBL3RY | SEITISO : 593pM0 | 73501407

b 6101130 6309365 | 6470047 | 63TIS | 6264435 | 6022931 | SOM2B0 : 5869519 | SAL9065 | SI|O3T6 | 5592284 | SSMLE0 | TIRIEI3L

PPTO 21/ 6493575 © 6300000 | 7085745 | TA17073 | 7003AM 6337341 | 6430507 | 6135394 | 5381435 | 5805397 | 608550 6285350 | TT9L750

VENTAS 19/20 557806 (106476 | 577340 | 5835404 G 5207850 | 4041700 | 4366765 | 4730818 | 3045411 | 361R068 | 4408496 | 6006200 | 57217403

VENTAS 20/21 L07320) ¢ 5072004 | SE06792 | 6684257 : 7264101 | 5504754 4RAGAA : L5ITSA0  GILGEI0 | 506411 | 5600653 : 5113904 ¢ 66036741

VENTAS 21/22 5755037 G 5817354 | 6715146 | 6344713 G 5270238 | 5213093 | 5795785 | 5847380 | G7BA7L | &A0LEY | 5358157 - 67,169,192
|Atcance 19/20 955 1% 85% 83% 82% 64% T3% 1% 60% 64% 78% 101% 8%
|Aleance 20/21 81% 1% 87% 108% 116% 93% 82% 7% 94% 102% 102% 86% %
|Alcance 21/22 865 863 95% 89% 75% 82% 90% 955 107% 150% 88% /D 86%

Fuente: Reporte de ventas presupuestadas y realizadas, Laboratorios Farmacéuticos

LAFAR S.A., (2022).

Para los trabajadores que efectan labores administrativas se incluira también la
dimension de calidad, es decir que se les pedira disminuir la cantidad de errores que

cometen.

Actividad 2. Solicitud escrita de Recursos Humanos a toda la organizacion para que
remitan los requerimientos de Capacitacion y/o Formacion. Es importante que el area
de recursos humanos, una vez que se ha diagnosticado que es importante realizar alguna
capacitacion, comunique a la organizacidon que esta se estard realizando. Sin embargo,
para los fines del presente estudio esta comunicacion serd solamente a la sucursal de
Cotahuma, posteriormente podra implementarse una comunicacion a toda la organizacion
bien sea solo por departamento o a nivel nacional. Esta comunicacion se realizard a través
de correo electronico, una vez que se ha convenido con el Jefe de Comercializacion y el
Gerente de Marketing Estratégico, el modelo se encuentra en la Figura 2.
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Figura 2: Comunicado de Capacitacion en Ventas

COMUNICADO

CAPACITACION
EN VENTAS

En el marco de la capacitacidn en ventas a llevarse a cabo en fecha 05 de marzo de 2024 se
solicita a los Jefes Comerciales remitir los Formularios Adjuntos de Solicitud de Capacitacion para
sus subalternos. Esperamos su respuesta en 5 dias para realizar la evaluacion correspondiente.
Atentamente

Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia considerando el formato para capacitaciones, (2023).

El area de Recursos Humanos recabard las solicitudes en el formato que se encuentra en
el Anexo 11. De este Anexo el area se hard cargo de llenar la parte I y la parte III. La
entrega de estos formularios debe ser de forma fisica, a razon de las firmas que se deben

colocar.

Actividad 3. Envio de Solicitud de Capacitacion con diagndstico de necesidades y
resultados de trabajo esperados a Recursos Humanos. El Jefe de Comercializacion
estara a cargo de realizar el llenado y envio de los formularios mostrados en el Anexo 11,
en los plazos establecidos por el area de Recursos Humanos. Solo debe llenar los datos
del trabajador, la parte II de potencial del funcionario y también las partes donde se debe

firmar con excepcion de la parte V.

Actividad 4 Elaboracion de la Programacion de la Capacitacion y/o Formacion y
Actividad 6 Eleccion de la fuente de Capacitacion y/o Formacion. En esta seccion se

muestran en primera instancia de los Cuadros 3 al 13 los conocimientos y habilidades
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especificos que requiere cada puesto de trabajo en base a los manuales de funciones de la
empresa. Posteriormente, se definen los contenidos de cada capacitacion que se
establecieron con el Jefe de Comercializacion. En cada uno de los Cuadros del 11 al 20

también se expresa la fuente de capacitacion.

Cuadro 3: Competencias requeridas del Gerente de Marketing

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Soélidos conocimientos en redaccion, archivo, paquetes de computacion basados en
Windows (Word, Excel, Power Point, Internet)
HABILIDADES
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Planificacion.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 4: Competencias requeridas del Jefe de Comercializacion

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Conocimiento del mercado farmacéutico nacional, asi como del sector en donde opera
la empresa. Solidos conocimientos de ventas y comercializacion. Analisis de tendencia
de la oferta y la demanda. Conocimientos de paquetes de computacion basados en
Windows, asi como de paquetes de computacion contables y financieros.
HABILIDADES

e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de

brindar una solucién oportuna.

e Liderazgo y trabajo en equipo.

e Trabajo ordenado y metodico.

e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 5: Competencias requeridas del Jefe Comercial Regional

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Conocimiento del mercado farmacéutico nacional, asi como del sector en donde opera
la empresa. Solidos conocimientos de ventas y comercializacion. Analisis de tendencia
de la oferta y la demanda. Conocimientos de paquetes de computacion basados en
Windows, asi como de paquetes de computacion contables y financieros.
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HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de

brindar una solucién oportuna.
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 6: Competencias requeridas del Administrador regional

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Solidos conocimientos del mercado farmacéutico nacional, conocimiento de paquetes
de computacién basados en Windows (Word, Excel, Power Point, Internet), solidos
conocimientos de redaccion y archivo.
HABILIDADES
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Planificacion.
Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 7: Competencias requeridas del Encargado de almacén

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Buenas practicas de almacenamiento y distribucién con conocimientos en paquetes
basicos de computacion Word, Excel, y manejo del sistema SAP.

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de

brindar una solucién oportuna.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.
e Embalaje de productos farmacéuticos.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).
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Cuadro 8: Competencias requeridas del Auxiliares de almacén

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Buenas practicas de almacenamiento y distribucion con conocimientos en paquetes
basicos de computacion Word, Excel, y manejo del sistema SAP.

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de
brindar una solucioén oportuna.
e Trabajo ordenado y metddico.
¢ Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.
e Embalaje de productos farmacéuticos.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 9: Competencias requeridas del Encargado de facturacion

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Conocimiento de conocimientos de paquetes de computacion, tales como WORD,
EXCEL, STAR OFFICE, etc., manejo de archivos, diplomacia, atencion al cliente

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de
brindar una solucioén oportuna.
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 10: Competencias requeridas del Encargado farmacéutico

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Conocimientos en BPM, BPA y manejo de Psicotrdpicos y estupefacientes.

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacitada de
brinda una solucién oportuna.
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).
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Cuadro 11: Competencias requeridas del Promotor de ventas y cobranzas

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Solidos conocimientos de estrategias de ventas/cobranzas y marketing, farmacologia,
matematicas.

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de
brindar una solucién oportuna.
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 12: Competencias requeridas del Supervisor regional de visita
médica

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Soélidos Conocimientos del mercado farmacéutico nacional, farmacologia, anatomia,
fisiologia basica, conocimiento de paquetes de computacion basados en Windows
(Word, Excel, Power Point, Internet); Close P y conocimientos basicos en SAP

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de
brindar una solucién oportuna.
e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 13: Competencias requeridas del Visitador Médico

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Basico o avanzados conocimientos de farmacologia, anatomia, fisiologia, visita médica,
marketing, ventas y oratoria

HABILIDADES
e Eficiencia y precision al momento de detectar fallas en el sistema, capacidad de
brindar una solucion oportuna.
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e Liderazgo y trabajo en equipo.
e Trabajo ordenado y metodico.
e Orden en el manejo de documentos, equipos y materiales.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Los contenidos para las capacitaciones se dividen en generales y especificos. En primera
instancia la propuesta técnica de los cursos generales sera para todo el Area Comercial de

la empresa, estos se muestran en los Cuadros 14 al 18.

Cuadro 14: Curso de Excel

Nombre de la CURSO DE EXCEL
Capacitacion:
Requisitos Conocimientos previos del manejo intermedio de Excel.
Objetivo: Conseguir que los participantes adquirieran o mejoren los
conocimientos y destrezas necesarias para el manejo de la
herramienta informatica Microsoft Excel, conseguir el
dominio de la misma y obtener posteriormente en una
mayor eficacia en el uso de dicha tecnologia.
Dirigido a: Personal del 4rea comercial
Contenido: e Presentacion y novedades de Excel
e Funciones matematicas y logaritmicas
e Funciones trigonométricas
e Funciones estadisticas
e Funciones financieras
e Funciones logicas
e Funciones de fecha y hora
e Funciones de busqueda
e Funciones de texto
e Tabla con variables
Eleccion del Por definir
capacitador:
Duracion del curso 2 semanas
Modalidad Virtual o presencial
Material que tendra el e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
capacitado: e Lecturas
e Documento escrito.
Recursos: Computadora y conexion a internet.
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Nota: Al finalizar se hara una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 15: Curso de estrategia de ventas

Nombre de la CURSO DE ESTRATEGIAS DE VENTAS
Capacitacion:

Requisitos Conocimientos previos en ventas.

Objetivo: Conseguir que el area comercial pueda incrementar sus

llegadas con los usuarios y saber o estar actualizados sobre
nuevas formas de negocio.

Dirigido a: Personal del drea comercial

Contenido: e Marketing

e Estructuras basicas

e Objetivos y métricas

e Propuestas de valor

e (anales para la estrategia de ventas

e Marketing digital

e Buenas practicas

Eleccion del capacitador: Por definir
Duracion del curso 5 dias
Modalidad Virtual o presencial
Material que tendra el capacitado: e Presentaciones en formato de Power
Point u otro.
e Lecturas
e Documento escrito.
Recursos: \ Computadora y conexion a internet.

Nota: Al finalizar se hard una evaluacion del contenido del curso.
Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 16: Curso de Comunicacion Efectiva

Nombre de la Capacitacion: CURSO DE COMUNICACION
EFECTIVA
Requisitos Inscripcion
Objetivo: El objetivo del curso es desarrollar una participacion activa, de esta
manera mejorar las actitudes de la comunicacion interna y externa entre
el personal.
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Nombre de la Capacitacion: CURSO DE COMUNICACION
EFECTIVA
Dirigido a: Personal del 4rea comercial
Contenido: e Importancia de la comunicacion
e Diferencia entre informacidon y comunicacion
e Barreras o interferencias en la comunicacion
e Escucha empatica
e Comunicacion asertiva
Beneficios: e (Genera confianza.
e Mejorar las relaciones interpersonales.
e Evitar conflictos.
e Incentivar al compromiso.
e Desarrollo de inteligencia emocional.
Eleccion del capacitador: Por definir
Duracién del curso 3 dias
Modalidad Virtual o presencial
Material que tendra el e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
capacitado: e Lecturas
e Documento escrito.
Recursos: | Computadora y conexion a internet.
Nota: Al finalizar se hard una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 17: Curso de Liderazgo

Nombre de la Capacitacion: LIDERAZGO

Requisitos Inscripcion

Objetivo: El objetivo del curso es mejorar los resultados de ventas de la empresa
a través de la maximizacion de liderazgo y destrezas particulares.

Dirigido a: Personal del drea comercial

Contenido: e Fundamentos, modelos y generalidades del liderazgo.

e Competencias y habilidades del lider efectivo.
e Técnicas, estrategias para desarrollar competencias para el

liderazgo.
e Liderazgo aplicado a diferentes ambitos.
Beneficios: e Mejorar la productividad.

¢ Disminucioén de rotacion.
e Tomar mejores decisiones.
e Pulir y ganar nuevas habilidades.
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Eleccion del capacitador: Por definir

Duracion del curso 5 dias

Modalidad Virtual o presencial

Material que tendra el e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
capacitado: e [ecturas

e Documento escrito.

Recursos:

| Computadora y conexion a internet.

Al finalizar se hara una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,

(2023).

Cuadro 18: Curso de Trabajo en Equipo

Nombre de la Capacitacion: CURSO DE TRABAJO EN EQUIPO.
Requisitos Inscripcion
Objetivo: El objetivo del curso es proporcionar habilidades de intervencion y
colaboracion necesarias para optimizar el rendimiento del equipo.
Dirigido a: Personal del &rea comercial
Contenido: e Objetivos, valores y creencias orientado al trabajo en equipo
e Comunicacioén y motivacion eficiente orientada al logro
e Equipo de alto rendimiento
e Liderazgo en el equipo.
e La eficacia del equipo.
e Leyes fundamentales de la influencia.
Beneficios: e Conocerse a si mismo
e Aceptar criticas
e Flexibilidad y capacidad de adaptacion a los cambios
e Participacion y polivalencia.
e Compafierismo y confianza.
e Comunicacion efectiva.
Eleccion del capacitador: Por definir
Duracion del curso 1 semana
Modalidad Virtual o presencial
Material que tendra el e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
capacitado: e Lecturas
e Documento escrito.
Recursos: \ Computadora y conexion a internet.

Nota: Al finalizar se hara una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,

(2023).
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En la siguiente seccion entre los Cuadros 19 y 20 se muestran los contenidos para los

cursos especificos que son requeridos de acuerdo al cargo.

Cuadro 19: Curso de Farmacologia

Nombre de la CURSO FARMACOLOGIA

Capacitacion:

Requisitos Tener el cargo de Visitador Médico.

Objetivo: Conseguir que los Visitadores Médicos puedan potenciar
sus conocimientos sobre los farmacos.

Dirigido a: Visitadores Médicos

Contenido: e (Conocer las propiedades bioquimicas de los

medicamentos y la forma como se categorizan.

e Identificar los efectos y las reacciones que causa en
el organismo al momento de ingerirse.

e Examinar los procesos fisiologicos, metabolicos y
organicos que ocurren en el organismo al momento
de ingerir alglin medicamento.

e Asimilar las medidas preventivas y de seguridad al
momento de emplear fArmacos.

Eleccion del | Por definir

capacitador:

Duracion del curso 3 dias

Modalidad Virtual o presencial

Material que tendra el e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
capacitado: e [ecturas

e Documento escrito.

Recursos: Computadora y conexion a internet.
Nota: Al finalizar se haréd una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 20: Curso de Oratoria

Nombre de la ORATORIA

Capacitacion:

Requisitos Tener el cargo de Visitador Médico.

Objetivo: Lograr que los Visitadores médicos puedan transmitir ideas
con claridad, conviccion y elegancia. Conseguir que los
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Nombre de la ORATORIA
Capacitacion:
participantes organicen su idea para tener un mejor
desenvolvimiento en su trabajo.
Dirigido a: Visitadores Médicos
Contenido: e Habilidad de hablar en publico
e Me¢étodos de presentacion
e (Comunicacion y su impacto
e  Muestra de discursos
e Beneficios
Eleccion del | Por definir
capacitador:
Duracién del curso 2 dias
Modalidad Virtual o presencial
Material que tendra e Presentaciones en formato de Power Point u otro.
el capacitado: e Lecturas
e Documento escrito.
Recursos: Computadora y conexion a internet.

Nota: Al finalizar se hara una evaluacion del contenido del curso.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,

(2023).

Actividad 5. Calculo de costos y beneficios a ser obtenidos de la Capacitacion y/o

Formacion.

El sistema de capacitacion propuesto tiene un costo total de 50.000 Bs aproximadamente.

El cual incluye los gastos del diagnostico de necesidades, salarios a instructores internos

y externos, gastos administrativos, materiales necesarios y gastos extras como ser:

certificados, pagos de plataforma, pagos de software, entre otros. Estos costos se basan en

montos aproximados para la contratacion de consultores.

Cuadro 21: Costo Total de la Propuesta
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8.000
3.000
50.000

Fuente: Elaboracion propia en base a estimaciones con profesionales externos, (2023).

Actividad 7. Notificacion a todas las unidades solicitantes de la Programacion de la
Capacitacion y/o Formacion. Esta notificacion se realizard también via correo

electronico como en el formato de la Figura 2.

Actividad 8. Evaluacion de solicitudes. El area de Recursos Humanos realizara la
evaluacion de las solicitudes y determinard, en coordinacion con el Jefe de

Comercializacion, quienes seran los beneficiados de las capacitaciones.
5.3.3. Ejecucion del sistema de capacitacion
ALCANCE

En esta etapa se llevaran a cabo las capacitaciones segin un cronograma que se establecera
conforme se cuente con el temario definitivo y también se pueda notificar a los

trabajadores de manera que no se cruce con otras actividades.
RESPONSABLE

Los responsables directos de la empresa de llevar adelante esta etapa son el Jefe de
Comercializacion y el Trabajador beneficiado con la capacitacion. También se encuentra

relacionada el area de recursos humanos para controlar el tema logistico.
CONDICIONES

Para la efectividad de la implementacion del sistema de capacitacion es necesario contar
con una reunion con el gerente general, los encargados del Area Comercial y de Recursos
Humanos. De esta manera, informar sobre el proceso que se realizara durante toda la

gestion la nueva modalidad de capacitacion y los nuevos cursos que se pretenden
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incorporar. Mediante esta reunion lo que se busca es tener la aprobacioén de los altos

mandos. Una vez validado el disefio de capacitacion, recién se pondra en marcha.
TIEMPO PROGRAMADO

La ejecucion de las capacitaciones sera programada para una gestion completa.
ACTIVIDADES

Actividad 1. Notificacion a los beneficiados de la Capacitacion y/o Formacion. Esta
actividad estard a cargo del Jefe de Comercializacion y se hara de manera personal. Sin
embargo, cabe hacer notar que en primera instancia todos los trabajadores ingresaran a las

capacitaciones por que el objetivo es incrementar las ventas de toda la empresa.

Actividad 2. Asistencia y aprovechamiento satisfactorio de los cursos de

Capacitacion y/o Formacion. Cada trabajador participara de las capacitaciones.
5.3.4. Evaluacion del sistema de capacitacion
ALCANCE

En esta etapa se llevaran a cabo la evaluacion del sistema de capacitacion y si estd

rindiendo acorde a lo proyectado en la etapa de evaluacion.
RESPONSABLE

Los responsables directos de la empresa de llevar adelante esta etapa son el Jefe de

Comercializacion y el area de recursos humanos.
TIEMPO PROGRAMADO

El control sera realizado durante dos semanas al concluir la gestion.
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ACTIVIDADES

Actividad 1. Evaluacion de la Capacitacion y/o Formacion. Esta evaluacion se
realizara en el formato del Anexo 11, en la ultima seccion donde se firmaran también a

los responsables e interesados.

Por otra parte, en esta etapa, se tendré el fin de controlar la efectividad y retroalimentar al
mismo sistema integral de capacitacion. Los resultados de la evaluacion permitirdn

mejorar y perfeccionar las capacitaciones para gestiones futuras.

Para poder medir los resultados del sistema de capacitacion y tener una apreciacion

cuantitativa y cualitativa se realizaran las siguientes evaluaciones:
1. Evaluacion de la reaccion

El objetivo de este cuestionario es revisar en que media gustd los talleres, cursos,
seminarios y programas del sistema de capacitacion. Pretende medir principalmente la
manera en cOmo se manejo la capacitacion y de esta manera ver el éxito de la organizacion.
El impacto se observa en términos de personalidad del instructor, lo novedoso del
contenido tematico, condiciones, forma de impartir el curso, entre otros. Todos los

participantes podran dar su opinién respecto al curso que pasaron. (Anexo 7)
2. Evaluacion del aprendizaje

Esta evaluacion se realizara al finalizar todos los cursos de capacitacion, en este caso se
pretende medir la captacion del contenido por parte de los participantes y si se cumplieron
los objetivos de la capacitacion. Los indicadores se obtienen por medio de pruebas o

examenes escritos. (Anexo &)
3. Evaluacion del impacto

Serviré para evaluar el impacto que tuvo el sistema y verificar la utilizacion correcta del
conocimiento adquirido en el puesto de trabajo. Por medio de esta evaluacion se tendrd un

indicador que demuestra la utilidad del aprendizaje en la aplicacioén especifica de un
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puesto de trabajo. Se obtienen los resultados medibles por medio de la observacion, la
entrevista, la opinidn que emitan tanto los supervisores como otros compaferos de trabajo
0, a través de un cuestionario. Se realizara una comparacion del desempefio de antes y

después de la capacitacion. (Anexo 9)
4. Evaluacion sobre la implementacion

Esta evaluacion del sistema de capacitacion tiene el principal objetivo de verificar por
medio de la revision que se hace a los programas de capacitacion de la empresa. Permite
examinar con precision, si las actividades que se llevaron a cabo cumplen el disefio de la
capacitacion. Es un estudio comparativo entre lo que deberia hacer y lo que realmente se

hizo. (Anexo 10)
5.3.5. Resultados Esperados
» Aumento de la productividad
» Mejora del clima organizacion
» Mejores relaciones en la empresa
» Reduccion de la rotacion del personal
» Aumento de la eficiencia de los empleados
» Mejora en la habilidades y conocimiento del personal
» Mejora de actitudes y comportamientos
» Mejor desenvolvimiento personal
5.3.6. Capacitaciones Anuales y Regulares

Como parte del sistema de capacitacion y complementando lo expuesto, se plantea
también la existencia de un esquema de capacitacion para los trabajadores de nuevo
ingreso y otro para los trabajadores mas antiguos con temas que deberan reforzarse de

manera anual.
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Figura 3: Capacitaciones Anuales y Regulares

1. INDUCCION

2. ENTRENAMIENTO

3. CAPACITACION CONTINUA

4. DESARROLLO PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia considerando el formato para capacitaciones, (2023).

Cuadro 22: Capacitacion en la Induccion

1 INDUCCION

- El objetivo de la induccion es dar la bienvenida a los nuevos

integrantes de la empresa, asi facilitar la integracion con el equipo
de trabajo.

Orientar al personal en su primer dia.

Facilitar la adaptacion del nuevo empleado.
Mejorar el clima laboral.

Conseguir un mayor nivel de motivacion.
Retener el talento humano.

Evitar la desinformacion.

Historia de la empresa.

Vision, mision, valores y politicas empresariales.
Organigrama.

Cultura organizacional.
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INDUCCION

e Charla motivacional.

e Presentacion del personal.
[}

[}

Productos que ofrece la empresa.
Horarios.

Los responsables de la planificacion es el personal de recursos humanos ellos se
encargan de dar la bienvenida y dar los conocimientos generales de la empresa.

La induccion comenzara el primer dia de trabajo de cada nuevo integrante. Puede
alargarse hasta 2 dias maximo.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 23: Entrenamiento en los primeros meses de ingreso a la empresa

2 ENTRENAMIENTO

El entrenamiento tiene como objetivo dar a conocer especificamente
las funciones laborales del puesto de trabajo y lograr el
cumplimiento de ellas.

Disminuir la rotacién de personal.

Mejora las relaciones interpersonales.

Bajar la angustia del cambio.

Evitar errores debidos a falta de informacion.

Clarificar las dudas del personal.

Facilitar el aprendizaje.

Dinamica de trabajo.

Interrelacion con las demas éreas.

Seguimiento y feedback.

Herramientas de trabajo.

Para que la etapa de entrenamiento se desarrolle de manera Optima. El empleado
designado debe dar a conocer la dinamica de trabajo. Empieza explicando al nuevo
empleado, nombre y objetivo de su puesto de trabajo, en qué consiste especificamente
y cémo debe desarrollarlo.

También debe de comentar el por qué y para qué esta hecho este puesto y las laborares
que estan a cargo del empleado. También se debe hablar del desempefio,
responsabilidad y manejo la informacion.
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2 ENTRENAMIENTO

Proporcionar informacion de los horarios, y en caso del uso de uniforme si corresponde.
Ademas, explicarle como va a ser evaluado su desempefio y cual es el manejo de los
planes y programas de capacitacion.

La persona debe de tener la confianza de hacer preguntas para clarificar sus dudas a
cualquier miembro de su equipo de trabajo y ellos estar con la predisposicion de resolver
sus dudas.

El personal de Recursos Humanos es el encargado de supervisar el entrenamiento. Pero,
los encargados de introducir al nuevo integrante a la dindmica de trabajo son el gerente
del area comercial y un compaiiero de trabajo designado en coordinacion con RRHH
que cumpla con una similar funciéon, para controlar y dar la respectiva
retroalimentacion.

El entrenamiento tiene una duracién a corto plazo, tiene una duracion de 1 mes.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 24: Capacitacion continua

CAPACITACION CONTINUA
La capacitacion continua tiene como objetivo preparar, potenciar,
actualizar y dotar nuevos conocimientos para la formacion,
especializacion y perfeccionamiento de los puestos de trabajo.
e Mejora la calidad del trabajo.
Disminuir la necesidad de supervision.
Mejora la imagen de la empresa.
Mayor nivel de pertenencia con la empresa.
Aumentar el nivel de productividad.
Programas
Talleres
Seminarios
Actividades
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CAPACITACION CONTINUA

Los responsables de la planificacion, implementacion y control es el departamento de
Recursos Humano.

Se desarrolla a lo largo de una gestion, es decir que tiene 1 afio de duracion.

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacién en LAFAR S.A.,
(2023).

Cuadro 25: Desarrollo personal

DESARROLLO DEL PERSONAL

El objetivo del desarrollo del personal es mejorar las actitudes y

relaciones interpersonales en el area comercial del personal.
e Desarrollo de la inteligencia emocional.

Manejo del tiempo y el estrés.

Liderazgo.

Mejores equipos de trabajo.

Equipos autonomos.

Programas

Talleres

Seminarios

Actividades

El area de recursos humanos es el encargado de supervisar y controlar los cursos
dictados.

e Capacitadores: Son personas externas a la empresa contratadas para los
Cursos.
e Capacitados: Todo el personal del drea comercial.
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4 DESARROLLO DEL PERSONAL
-~ Duaciém:

Se realizara durante todo el afio

Fuente: Elaboracion propia en base a relevamiento de informacion en LAFAR S.A.,
(2023).

5.4. Conclusiones

Una vez finalizado el presente trabajo se llego a las siguientes conclusiones:

» La capacitacion en el area comercial de la empresa Laboratorios Farmacéuticos
LAFAR S.A. cumple un rol muy importante en los objetivos estratégicos.

» Segln los resultados de las técnicas de recopilacion de informacion se puedo
comprobar que la capacitacion que recibe el personal de ventas no es suficiente.

» El modelo de la propuesta del sistema de capacitacion se basa en las necesidades
del personal y cuenta con objetivos claros que beneficiaran a la empresa.

» La planificacion estratégica del sistema de capacitacion pretende mejorar las
habilidades, actitudes, conocimiento del personal, pero ademas de disminuir la
rotacion del personal y mejorar las relaciones interpersonales. Se recomienda

prestar mucha atencion al diagnéstico de necesidades.

Finalmente, con la implementacion del sistema de capacitacion se pretende potenciar el
proceso de capacitacion en la empresa, fortalecer a su capital humano y beneficiar a la

empresa con el logro de sus objetivos.
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ANEXOS

ANEXO 1

Nombre del entrevistado:

Cargo que ocupa en la empresa:

Fecha: Lugar:

Objetivo: La presente entrevista tiene el objetivo de recopilar informacion respecto a las
capacitaciones que realiza la empresa Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A.

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ;La empresa cuenta con un sistema de

capacitacion?

2. ;Usted considera que la empresa
cumple con los objetivos de

capacitacion?

3. (Usted cree que la capacitacion es
parte fundamental para el crecimiento

de la empresa?

4. (Cuantas capacitaciones se realizan en

una gestion?

5. ¢La empresa hace un diagndstico de
necesidades para llevar a cabo las

capacitaciones?
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6. ¢Ha recibido observacion por parte de
los empleados sobre las capacitaciones
realizadas?

7. ¢Segun usted, después de wuna
capacitacion es considerable la mejora
en el rendimiento laboral?

8. (La empresa cuenta con un plan anual
de capacitacion?

9. (La empresa tiene un presupuesto
programado para realizar las
capacitaciones anuales?

10. ;Considera que los empleados
muestran interés al momento de tomar
una capacitacion?

11. ;Cuales son las dificultades por las que
atraviesa la empresa al momento de

realizar una capacitacion?
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ANEXO 2

Género: M F Fecha:

Cargo que ocupa en la empresa:
Tiempo que trabaja en la empresa: Profesion:
Instrucciones: Contestar lo mas sincer(@ posible el siguiente cuestionario marcando con
una (X) segun sea su respuesta.
PREGUNTAS SI NO
1. (Usted recibié capacitacion cuando ingresé a la
empresa?
2. ;Considera necesaria la capacitacion constante
para su puesto de trabajo?
3. ¢(Las capacitaciones se ajustan a sus horarios de
trabajo?
4. ;Las capacitaciones que realizé fueron oportunas?
5. ¢La capacitacion va acorde a sus necesidades
laborales?
6. ;Cuenta con una capacitacion constante?
7. ¢Considera que la capacitacion aumenta en su
motivacion laboral?
8. ¢Conoce el plan anual de capacitacion que maneja
la empresa?
9. ¢Pone en practica lo prendido en una
capacitacion?
10. ;Las capacitaciones se ajustan a sus horarios

laborales?
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MACROPROCESO DE COMERCIALIZACION

INICIO

Ingresar al sistema de
ventas los productos

Revisar fechas de
vencimiento

Separar medicamentos
deteriorados o rotos

Separar medicamentos
deteriorados o rotos

Conteo fisico de
inventario

Organizar
almacenamiento de
medicamentos

Conteo fisico y contro
de inventario general

Visitas médicas y
publicidad

Existe el
cliente?

Registrar datos
del cliente ‘ sl

Seleccién del cliente

|

Seleccién de
productos

Existe
descuento

Crear
descuentos

Cantidad de
productos requeridos

Generar orden de
medicamentos

Verificar orden de
medicamentos

Descargar entrega en
el sistema
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Alistar medicamentos

Imprimir despacho

Firmar despacho

Factura requerida

Seleccién de almacén
de entrega

Preparacion de
factura

Emisién de factura

Proceso de pago
cobranza

Entrega de articulos

Movimiento de
almacén




RECURSOS
MATERIALES
Escritorio.
Silla ejecutiva.
Computadora.
Linea
telefonica
directa.
Impresora.
Material de
escritorio.

Archivero.

RESULTADOS

Contacto
permanente con las
areas de la empresa.
Monitorear el
desarrollo del area
comercial.
Cumplimiento  de
objetivos.
Liderazgo.
Retroalimentacion

constante.
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ANEXO 4

RESUMEN SITUACION IDONEA

INDICE DE

EFICIENCIA

e Hace el
respectivo
seguimiento
de las ventas
realizadas.

e Documentar
el
rendimiento
laboral de los
miembros
del area.

e Coordinar

reuniones.

PUESTO: JEFE COMERCIAL REGIONAL

REQUERIMIENTOS

Escolaridad Licenciatura

en areas economicas y

financieras.

Conocimientos en
Administracion de
empresas, economia y

marketing.

3 afios de experiencia en
puestos similares.

Edad de 25 a 50 afios.
Sexo: femenino 0
masculino.

Aspectos fisicos: buena

presencia.
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AMBIENTE
LABORAL
Oficina
adecuada e
iluminada.
Espacio para
reuniones.
Clima laboral

agradable.

MEDIDAS DE
SEGURIDAD
Resguardo de
informacion.
Seguridad en

puertas y ventanas.

Sistema de
computo.

Controles de
archivo.
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ANEXO 5

Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:

Mision del cargo:  Satisface las necesidades de nuestros clientes, con productos de calidad a través de un
servicio eficiente, llegando a la excelencia y manteniendo un almacén conforme a las
Buenas Précticas de Almacenamiento.

CONOCIMIENTOS
BPM BPA Kardex manual Sistema SAP
SI NO SI NO SI NO SI NO

TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:

Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:
Mision del cargo: | Se encarga de colaborar al encargado de almacén en las actividades para satisfacer las
necesidades de los consumidores
CONOCIMIENTOS
BPA Distribucion Inventarios Windows Office.
SI NO SI NO SI NO ST NO

TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:
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Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:
Mision del cargo:  Procesar la facturacion de manera oportuna y eficientemente dentro del marco legal,
buscando la satisfaccion del cliente interno y externo.
CONOCIMIENTOS
Atencion al cliente Control de inventarios Windows Office
ST NO ST NO ST NO

TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:

Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:
Mision del cargo: = Gestiona la documentacion necesaria y exigida por el SEDES departamental de los
productos comerciales, cumpliendo con las normas de Buenas Practicas de
Almacenamiento, Buenas Practicas de Manufactura y Buenas Précticas de

Farmacovigilancia, constituyéndose en un nexo entre el SEDES departamental, la Jefatura
Regional y la Regencia de LABORATORIOS FARMACEUTICOS LAFAR S.A.

CONOCIMIENTOS
BPM BPA Manejo de Psicotrdopicos y
estupefacientes
SI NO SI NO SI NO

TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:
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Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:
Mision del cargo: | Cumplir satisfactoriamente a los presupuestos de Ventas y Cobranzas, de todas las lineas
de la empresa, a través de un trabajo profesional de visita a los clientes.
CONOCIMIENTOS
Estrategias de Marketing Farmacologia Matematicas
ventas/cobranzas

SI NO SI NO SI NO SI NO
TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:

Nombre: Profesion: Tiempo que trabaja en la empresa:
Mision del cargo:  Lidera, promueve y controla al equipo promocional asignado a su cargo, para posicionar el
producto del laboratorio en el rubro nacional
CONOCIMIENTOS
Mercado Farmacologia Anatomia Fisiologia basica Windows Office
farmacéutico
nacional
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO

TOTAL DE AFIRMACIONES POSITIVAS:
TOTAL DE AFIRMACIONES NEGATIVAS:
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Nombre Completo: Puesto de trabajo:

Objetivo: La presente entrevista tiene el objetivo de recopilar informacion respecto a las capacitaciones que realiza la empresa

Laboratorios Farmacéuticos LAFAR S.A.

Instrucciones: Responder de manera sincera las siguientes preguntas.

PREGUNTAS RESPUESTAS
INDUCCION
,Recibio capacitacion cuando ingreso a la empresa? SI NO
.Conoce de manera clara la mision, vision, valores, politicas SI NO

empresariales y objetivos estratégicos que maneja la empresa?

SI NO
.Considera que cuenta con los recursos necesarios para desempefiar
su puesto de trabajo? Recurso que sugiere implementar:
ENTRENAMIENTO
.Recibe una constante retroalimentaciéon por parte de sus SI NO

superiores?

99



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

,Considera que lleva una comunicacion efectiva con su equipo de SI

trabajo? .Qué aspectos considera que se puede mejorar?
JTiene total confianza de comunicar sus ideas a sus compaiieros de SI NO
trabajo? JPor qué?

. Usted cuenta con un seguimiento de sus resultados por parte de sus SI NO
superiores?

PROGRAMA DE CAPACITACION
,Considera importante los programas de capacitacion para SI NO

mejorar su rendimiento laboral?

.Requiere capacitacion para la planificacion y organizacion de sus SI NO
funciones laborales para el logro de objetivos? En qué considera que puede mejorar:
.Requiere fortalecer y potenciar sus conocimientos relacionados SI NO
con su puesto de trabajo? Qué aspecto:

DESARROLLO PERSONAL
JConsidera que su confianza permite desenvolverse positivamente SI NO

al momento desarrollar sus funciones?
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,Considera que tiene seguridad para desarrollar cualquier otra SI NO
actividad en case de que se presente?
.Cuando se le presenta un problema para usted es facil buscar SI NO
soluciones?
.Cuiles de este curso considera necesario para un mejor Comunicacion asertiva
desenvolvimiento en su puesto de trabajo? Liderazgo
Poner un (v ) en los que considere necesario, puede ser mas de uno. Autoestima

Trabajo en equipo

Otro:

SUGERENCIAS:

Mencione un curso que considera que debe recibir para un mejor desarrollo en su

puesto de trabajo:

Modalidad que prefiere pasar (Marca con un V) VIRTUAL PRESENCIAL
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ANEXO 7

CUESTIONARIO — EVALUACION DE LA CAPACITACION
Nombre del capacitado:
Nombre del capacitador:
Curso:
Fecha de la capacitacion:
Objetivo: La siguiente evaluacion tiene como objetivo evaluar la calidad del programa de
capacitacion.
Instrucciones: Marque en cada casillero de respuestas la calificacion a su eleccion en base a la

siguiente escala.

Escala Totalmente desacuerdo Medianamente De Totalmente
desacuerdo de acuerdo acuerdo  de acuerdo
Calificacion 1 2 3 4 5
PREGUNTAS RESPUESTAS
El capacitador respondié adecuadamente todas 1 2 3 4 5
sus dudas.
Se cumplié el tiempo planificado de la 1 2 3 4 5
capacitacion.
Las explicaciones del capacitador fueron claras. 1 2 3 4 5
El capacitador gener6 un ambiente participativo. 1 2 3 4 5
Se evidencio el dominio del tema. 1 2 3 4 5
Le gustaria volver a pasar con el instructor. 1 2 3 4 5
La duracion del curso fue suficiente. 1 2 3 4 5
Se cumplio6 con el total del contenido del curso 1 2 3 4 5
Se cumplio con el objetivo del curso. 1 2 3 4 5
Se evidencio contenido actualizado. 1 2 3 4 5
Se manejo contenido didactico. 1 2 3 4 5
Se utilizaron herramientas audiovisuales 1 2 3 4 5
efectivas.
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El curso tuvo una buena organizacion. 1 2 3 4 5

Sugerencias o recomendaciones:

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 8
CUESTIONARIO
EVALUACION DE APRENDIZAJE
Nombre del capacitado:
Nombre del capacitador:
Curso:
Fecha de la capacitacion:
Objetivo: La siguiente evaluacion tiene como objetivo evaluar el aprendizaje que se
obtuvo en la capacitacion.
Instrucciones: Marque en cada casillero de respuestas la calificacion a su eleccion en base
a la siguiente escala.
PREGUNTAS RESPUESTAS
1.-
2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.-
8.-
9.-
10.-
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ANEXO 9

CUESTIONARIO
EVALUACION DE IMPACTO

Nombre del evaluador:
Nombre del evaluado:
Cargo que ocupa la persona a ser evaluada:
Fecha:
Objetivo: La siguiente evaluacion tiene como objetivo medir el impacto que tuvo el
sistema de capacitacion en cada miembro de la empresa.
Instrucciones: Marque en cada casillero de respuestas la calificacion a su eleccion en base
a la siguiente escala.
CONCEPTO CALIFICACION
1.-
2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.-
8.-
9.-
10.-

PUNTAJE TOTAL DE LA EVALUACION
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ANEXO 10

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION
NOMBRE DEL PROGRAMA: LIDERAZGO
Objetivo: La siguiente evaluacion tiene como objetivo evaluar el cumplimiento de la
implementacion del sistema de capacitacion.
MARQUE SEGUN Si SE NO SE COMENTARIO
CORRESPONDA: CUMPLIO CUMPLIO
Fecha de inicio del programa
Fecha de finalizacion
Objetivos del programa
Entrega de material
Horas de entrenamiento
Responsabilidad de docente
Puntualidad del docente
Contenido dinamico
Buena retroalimentacion por parte
del docente
Asistencia del total de personas
inscritas en el programa
Buen ambiente laboral
Evaluacion de aprendizaje
Evaluacion de reaccion

Contenido del programa
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ANEXO 11
PROCEDIMIENTO DE
CAPACITACION O DESARROLLO PRODUCTIVO

NOMBRE DEL PUESTO:

UBICACION DEL PUESTO:

PUESTO DEL INMEDIATO SUPERIOR:

SALARIO:

. ASPECTOS GENERALES
o NECESIDAD(ES) DE CAPACITACION EN

o OBJETIVOS LABORALES QUE SE ALCANZARAN CON LA CAPACITACION

TIEMPO EN EL QUE SE ALCANZARAN LOS OBJETIVOS LABORALES:
NOMBRE DEL CURSO DE CAPACITACION:

INSTITUCION ORGANIZADORA DEL CURSO:

TIEMPO DE DURACION:

HORARIO:

DIAS:

COSTO DEL CURSO: MATRICULA: PASAJES: VIATICOS:
DIRECCION:

CIUDAD:

PAIS:

I1. POTENCIAL DEL TRABAJADOR
CALIFICACION OBTENIDA EN LA ULTIMA EVALUACION: __
EVALUACION DEL INMEDIATO SUPERIOR EN RELACION AL POTENCIAL DE
APROVECHAMIENTO:

EXCELENTE ()
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BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

I1I. EVALUACION DE LA INSTITUCION
LA SOLICITUD ES ACEPTADA () RECHAZADA ()
LA INSTITUCION OTORGA LICENCIA:
CON GOCE DE HABERES ()
SIN GOCE DE HABERES ()
% DEL MONTO SALARIAL SEGUN EVALUACION SOCIOECONOMICA ()
ASIMISMO, LA INSTITUCION CUBRIRA LOS COSTOS DE:

MATRICULA () POR UN MONTO DE
PASAJES () POR UN MONTO DE
VIATICOS () POR UN MONTO DE

EN CASO DE PRODUCIRSE ACEFALIA COMO CONSECUENCIA DE LA CAPACITACION
ESTA SERA CUBIERTA POR EL

SR (A) QUE OCUPA EL PUESTO DE
Y SE LE ASIGNARA PARA TAL EFECTO LA SIGUIENTE REMUNERACION

QUE SI () NO () CUENTA CON LA RESPECTIVA DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA

IV. COMPROMISO DEL TRABAJADOR
EN CASO DE SER ACEPTADA LA PRESENTE SOLICITUD ME COMPROMETO A LOGRAR
LOS OBJETIVOS LABORALES SENALADOS ANTERIORMENTE EN EL PLAZO PREVISTO,
CASO CONTRARIO EFECTUARE LA DEVOLUCION DE LOS COSTOS QUE LA

INSTITUCION HUBIESE INVERTIDO Y ME SOMETO A LAS SANCIONES RESPECTIVAS.

FIRMA FUNCIONARIO

FIRMA JEFE DE COMERCIALIZACION FIRMA RECURSOS HUMANOS
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FIRMA GERENTE DE MARKETING ESTRATEGICO

V. EVALUACION DE LA CAPACITACION

EL TRABAJADOR HA CUMPLIDO SATISFACTORIAMENTE CON EL CURSO: SI () NO ()
EL TRABAJADOR HA INCORPORADO LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS AL TRABAJO
Y HA LOGRADO LOS OBJETIVOS LABORALES SI ( ) NO ()

FIRMA GERENTE DE MARKETING ESTRATEGICO

FIRMA FUNCIONARIO FIRMA RECURSOS HUMANOS
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ANEXO 12
DIAGNOSTICO DE LA NECESIDAD

INICIO

Diagndstico de
necesidad

¢Existe la disposicion del
personal para participar
de la capacitacion?

Constatacion de los Motivar para la
funcionarios para acceder capacitacion

a la capactiacion

Definir resultados
esperados

Definir
requerimientos

Envié de solicitud
con documentos
adjuntos

Programacion de
la capacitacion

Eleccién de

Formacion y
seleccion de
facilitadores

Calculo de
costos y
beneficios

Informar sobre la

programacion de la
capacitacion
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ANEXO 13
EVALUACION DE LA SOLICITUD

¢

Evaluacion de
solicitud

y

¢Estdn de acuerdo con la
programacion de la
capacitacion?

Confirmacién de los Corregir
altos mando. programacion.

Difusion de la
capacitacion

Ejecucion,
participacion y
aprovechamiento

Evaluacion de la capacitacion (Retroalimentacion)
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