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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general explicar cuél es la efectividad del
programa de capacitacion Service Pro en el desarrollo de competencias laborales del personal
técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima, 2021. La metodologia empleada tuvo enfoque
mixto, alcance explicativo y disefio explicativo secuencial. Se utiliz6 como técnicas de
recoleccion de datos a la encuesta y la entrevista, y como instrumentos la escala valorativa y la
guia de entrevista no estructurada. La poblacién la constituyeron 150 trabajadores de las areas
técnicas de la empresa Ferreyros S.A., la muestra fue elegida de manera aleatoria y estuvo

conformada por 120 trabajadores pertenecientes a diferentes categorias certificadas.

Entre los resultados cuantitativos de la investigacion tenemos que en la variable
Programa de Capacitacion Service Pro, categoria 0 dimension capacitacion, el 46.90% estan
completamente de acuerdo con la efectividad de la capacitacion del programa, y el 50.83% esta
de acuerdo, el 2.26% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. En la categoria o dimension
certificacion de tareas, el 49.83% estd completamente de acuerdo con la efectividad de la
certificacion de tareas del programa, el 47.33% esta de acuerdo y el 2.83% no esta de acuerdo
ni en desacuerdo. En la categoria evaluacion de tareas, el 56.67% esta completamente de
acuerdo con la efectividad de la evaluacion de tareas, el 40.33% esté de acuerdo y el 3.0% no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, en la variable competencias laborales del
personal técnico tenemos que en la categoria desarrollo de aptitudes técnicas el 46.50% esta
completamente de acuerdo que se desarrollan las aptitudes técnicas del personal, el 51% de
acuerdo y el 2.50% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo. En la categoria o dimension
conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas, el 49.17% estd completamente de
acuerdo que ha desarrollado su conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas, el
48.33% esta de acuerdo y el 2.50% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. En la categoria o
dimensién Uso de manuales y procedimiento del personal, el 56.83% esta completamente de
acuerdo que ha mejorado su conocimiento de los manuales y procedimientos del personal, el
40.77% esta de acuerdo y el 2.40% no esta de acuerdo ni en desacuerdo. En la categoria o
dimensién seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas, el 45.31% esta
completamente de acuerdo que ha mejorado su practica y conocimiento sobre seguridad y salud
en el uso de maquinarias, equipos y herramientas, el 50.94% esta de acuerdo y el 3.75% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo. En la categoria o dimension uso de tecnologias por parte del
personal, tenemos que el 46.11% esta completamente de acuerdo que han aprendido a usar la

tecnologia en la empresa, el 51.39 estd de acuerdo y el 2.50% no estd ni de acuerdo ni en



desacuerdo. Por otro lado, en los resultados cualitativos, se evidencia de acuerdo a las
percepciones de los técnicos que el Programa de Capacitacion Service Pro es efectivo para
desarrollar las competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.
Teniendo en cuenta los resultados cuantitativos y cualitativos, se puede colegir que el Programa
de Capacitacion es efectivo y desarrolla las competencias laborales del personal técnico de la

empresa Ferreyros S.A.

Se concluye que el Programa de Capacitacion Service Pro efectivamente desarrolla las
competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima 2021 de

acuerdo a los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos en la investigacion.

Palabras claves: Programa Service Pro, competencias laborales. Ferreyros



ABSTRACT

The present research had the general objective of explaining the effectiveness of the
Service Pro training program in the development of labor competencies of the technical
personnel of the company Ferreyros SA, Lima, 2021. The methodology used had a mixed
approach, explanatory scope and sequential explanatory design. The survey and interview data
collection techniques were used, and the rating scale and the unstructured interview guide were
used as instruments. The population was made up of 150 workers from the technical areas of
the company Ferreyros S.A., the sample was chosen randomly and consisted of 120 workers
belonging to different certified categories.

Among the quantitative results of the research we have that in the variable Service Pro
Training Program, category or training dimension, 46.90% completely agree with the
effectiveness of the program’s training, and 50.83% agree, 2.26% you neither agree nor
disagree. In the task certification category or dimension, 49.83% completely agree with the
effectiveness of the program's task certification, 47.33% agree and 2.83% neither agree nor
disagree. In the task evaluation category, 56.67% completely agree with the effectiveness of
the task evaluation, 40.33% agree and 3.0% neither agree nor disagree. On the other hand, in
the variable labor competencies of technical personnel we have that in the category of technical
aptitudes development, 46.50% completely agree that the technical aptitudes of the personnel
are being developed, 51% agree and 2.5% do not even agree. agree or disagree. In the category
or dimension knowledge of machinery, equipment and tools, 49.17% completely agree that they
have developed their knowledge of machinery, equipment and tools, 48.33% agree and 2.50%
neither agree nor disagree . In the category or dimension Use of personnel manuals and
procedures, 56.83% are completely in agreement that their knowledge of personnel manuals
and procedures has improved, 40.77% agree and 2.4% neither agree nor disagree. In the
category or dimension safety and health in the use of machinery, equipment and tools, 45.31%
fully agree that their practice and knowledge about safety and health in the use of machinery,
equipment and tools has improved, 50.94% agree agree and 3.75% neither agree nor disagree.
In the category or dimension, use of technology by staff, we have that 46.11% completely agree
that they have learned to use technology in the company, 51.39 agree and 2.5% neither agree
nor disagree . On the other hand, in the qualitative results, it is evidenced according to the
perceptions of the technicians that the Service Pro Training Program is effective to develop the
labor competencies of the technical personnel of the company Ferreyros S.A. Taking into



account the quantitative and qualitative results, it can be inferred that the Training Program is

effective and develops the job skills of the technical staff of the company Ferreyros S.A.

It is concluded that the Service Pro Training Program effectively develops the labor
competencies of the technical staff of the company Ferreyros S.A., Lima 2021 according to the
quantitative and qualitative results obtained in the research.

Keywords: Service Pro Program, labor competencies. Ferreyros
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INTRODUCCION

En nuestro pais, la formacion técnica en especial la de los Técnicos Mecanicos de maquinaria
y equipos pesado para los sectores economicos de Mineria, Construccion, Energia y Pesca, son
formados por diversos Institutos, donde creemos que la formacion es bésica, y con esta
formacion su adecuacion a los estandares que demanda la empresa Ferreyros S.A., para cumplir
con los compromisos de sus clientes, estos tienen que ser capacitados y entrenados para el
servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y de reparacion de las maquinarias y equipos

que provee la empresa que son de la marca Caterpillar, equipos de alta y compleja tecnologia.

Motivo por el cual su proveedor Caterpillar, da a conocer la existencia de este programa de
Capacitacion y Desarrollo del personal Técnico Mecanico, llamado “Service Pro”; y Ferreyros
cree por conveniente aplicarlo, desarrollarlo y mejorarlo, dicho programa que esta compuesto

por habilidades técnicas calificadas.

El programa denominado Service Pro, se encarga de certificar a su personal técnico en
diversos aspectos que van desde un nivel fundacional (categoria 5 y 4), nivel avanzado
(categoria 3 y 2) hasta llegar al nivel experto (categoria 1 y asesoria y soporte) todo en un

tiempo no menor de 7 afios calendarios.

En el nivel fundacional se desarrollan las habilidades técnicas del personal para inspeccion,
mantenimiento y desmontaje de componentes menores. En el nivel avanzado, el personal se
certifica en pruebas y ajustes a equipos y el diagnostico de sistemas individuales y la
reusabilidad de componentes y finalmente en el nivel experto, el personal puede realizar el

diagnostico a todo nivel, asimismo brindar asesoria y soporte.

Con la aplicacion y participacion de los Técnicos Mecéanicos en este programa, esto traerd
satisfaccion de los clientes por la disponibilidad de sus equipos y maquinarias, al brindarles el
servicio de manteniendo preventivo y correctivo eficiente, para sus operaciones productivas,
como también de tener al personal Técnico Mecénico altamente capacitado contribuye al
desarrollo profesional y los hace mas empleables beneficiandose la empresa, los trabajadores y

los clientes quienes solicitan sus servicios.

En resumen, el presente trabajo de investigacion pretende verificar la efectividad del
Programa de Capacitacion Service Pro en el desarrollo de las competencias laborales del

personal tecnico de la empresa Ferreyros S.A.
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CAPITULO 1: ASPECTOS GENERALES

1.1.Planteamiento y formulacion del problema

A nivel mundial, en los primeros meses del afio 2020, el mundo experiment6 un
fendmeno sin precedentes, la expansion del virus COVID 19 que ha dejado hasta la
actualidad mas de 3.35 millones de muertes a nivel mundial, lo que conllevé a ser declarado

como pandemia y se tuvo repercusiones en todos los ambitos (Oras, 2021).

En estas repercusiones, se vio afectada la fuerza laboral, pues al declararse el estado
de emergencia, durante varios meses el trabajo se volvié remoto y luego de un tiempo se
reanudaron las labores. Esta crisis ha destruido méas de 255 millones de empleos durante el
afio 2020 segun la Organizacion Internacional del Trabajo (Blanddn, 2021).

La mano de obra calificada, en este caso de mecanica de mantenimiento y afines,
sufrian una escasez de trabajadores fijos pues muchos abandonaron sus puestos por el
confinamiento o se fueron a vivir a otros lugares con menos riesgo. Paraddjicamente, la
percepcion de los empleadores sobre exceso de personal la tienen las areas de produccién
de maquinaria (30,9%), Acero, metales no ferrosos y mineria (34,1), produccion de equipos
y aparatos de transporte (41,8%) y posadas y hoteles (62%) (Teikoku Databank, 2020).

Sin embargo, luego de reanudadas las labores, en paises como Estados Unidos,
Canada, Australia, Nueva Zelanda y Espafia, los trabajos mas demandados destacan los que
estan al cuidado de la salud, obreros y mano de obra para industrias manufactureras,
mecanicos industriales y de mantenimiento, electricistas y maestros de primaria (Salazar,
2021). Esta situacion, en el caso de la presente investigacion, se aprecia la demanda de

mecanicos industriales y de mantenimiento calificados.

A nivel latinoamericano, en el afio 2020 el 42,4% del empleo se encuentra en riesgo
alto el 16,5% en riesgo medio-alto. Paises como Bolivia, Ecuador, Guatemala y Honduras
concentran su mayor cantidad de empleo en la ganaderia y la agricultura. La fuerza laboral
de mano de obra calificada también descendi6 en un 32,2% entre ellos los de mecanica de
produccion y de mantenimiento (CEPAL/OIT, 2020).

A nivel Nacional, no estuvimos ajenos a estas pérdidas de empleo, se estima que 2.2

millones de personas lo perdieron. Sin embargo, después de la reactivacion econdmica, la



mano de obra mayormente solicitada fueron los servicios médicos, maestros, técnicos
calificados en mecanica de produccion, mantenimiento, electricidad y construccion
(CEPAL/OIT, 2020)

A nivel institucional, haciendo una pequefia resefia historica sobre la
implementacion del Programa del Service Pro en Ferreyros S.A. a fines de 1990 y a inicios
del 2000, se evidenciaba dificultades en la formacion de sus colaboradores, pues, en muchas
ocasiones, los clientes solicitaban técnicos mecanicos para la reparacion de su maquinaria
y no se contaba con el personal altamente calificado para poder atender la demanda. En este
sentido, la Empresa tomé las acciones necesarias para poder implementar el Programa
Service Pro y asi poder realizar cursos que conlleven a la obtencion de certificaciones que
acrediten sus competencias y puedan satisfacer las demandas de sus clientes de manera
Optima, cabe mencionar que el Programa del Service Pro se viene actualizando hasta la

fecha en base a sus necesidades de nuestros clientes y los equipos de alta tecnologia.

Cabe mencionar que por el afio 2020, Ferreyros tuvo que prescindir de los servicios
de casi 550 trabajadores, entre ellos hubieron 350 trabajadores Técnicos Mecéanicos y la
diferencia de posiciones de ingenieria, administrativos entre otros, a fines del 2020 ya para
el 2021 se vienen retomando por las reactivaciones econdémicas de nuestro pais en algunos
sectores, y esto demanda volver a contratar personal Técnico Mecanico por las necesidades
en base a los negocios gue se vienen dando con diferentes clientes principalmente del sector
Minero. La Covid 19 evidenci6 algunas dificultades en la formacién y capacitacion de
nuestros trabajadores en especial de los Técnicos Mecénicos, pues la aplicacion del
Programa Service Pro en gran parte se desarrolla de forma presencial y algunos cursos de
forma virtual, la pandemia aceler6 a que se defina de la mejor manera los cursos de

capacitacion de forma virtual.

En este sentido, el presente trabajo de investigacion plantea los siguientes

problemas de investigacion:

1.1.1. Problema general
¢Cual es la efectividad del programa de capacitacion Service Pro en el
desarrollo de competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros
S.A., Lima, 20217



1.1.2. Problemas especificos

¢De qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el desarrollo de aptitudes técnicas del personal técnico de la empresa Ferreyros
S.A., Lima, 2021?

¢De que manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas del personal técnico de
la empresa Ferreyros S.A., Lima, 2021?

¢De que manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el uso de manuales y procedimientos del personal técnico de la empresa Ferreyros
S.A., Lima, 20217

¢De qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
la seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas del personal
técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima, 20217

¢De qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el uso de tecnologias por parte del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021?

1.2. Justificaciéon en importancia del problema

El presente estudio se justifica en determinados aspectos de la siguiente forma:

Justificacion tedrica

En el desarrollo del presente trabajo se han incorporado antecedentes y bases tedricas
actuales, las mismas que podran generar debates académicos y cientificos sobre la variable
programa de capacitacion Service Pro y las competencias laborales que desarrolla el personal
de la empresa Ferreyros S.A. La teoria propuesta servira también a futuros investigadores en la
elaboracion de nuevos trabajos relacionados a programas similares al tratado en esta

investigacion, asi como los relacionados a las habilidades técnicas calificadas.
Justificacion préctica

El presente estudio se justifica practicamente porque unida a la metodologia, esta
propuesta se enfoca en capacitaciones practicas con la misma maquinaria en el taller. Esto
permite que los estudiantes no trabajen con maquinarias en desuso, sino, mas bien con

maquinarias que estan vigentes y usandose ofreciendo una experiencia real.



Justificacion metodologica

La presente investigacion se justifica metodologicamente, pues incorpora dentro de

desarrollo de los cursos, habilidades técnicas practicas, con trabajo in situ que fortalecen las

capacidades de los estudiantes. Estas capacitaciones sirven mucho en el mercado laboral

pues los estudiantes son preparados con los Gltimos modelos de maquinarias y tecnologia.

1.3.Limitaciones de la investigacion

La investigacion se circunscribe en la empresa Ferreyros S.A. del departamento de Lima.

La poblacion estuvo constituida por 150 técnicos certificados por el Programa de

Capacitacion Service Pro. La muestra de estudios la conformaron 120 técnicos de dicho

programa tanto para la recoleccion de datos de manera cuantitativa como cualitativa.

1.4.0Objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general

Explicar cudl es la efectividad del programa de capacitacion Service Pro en el
desarrollo de competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021
Obijetivos especificos

Explicar de qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el desarrollo de aptitudes técnicas del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas del personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A., Lima, 2021

Explicar de qué manera es efectivo el Programa de Capacitacién Service Pro en
el uso de manuales y procedimientos del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
la seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas del personal
técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima, 2021

Explicar de qué manera es efectivo el Programa de Capacitacion Service Pro en
el uso de tecnologias por parte del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima,
2021



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Para efectos de la presente investigacion se han encontrado diferentes antecedentes
nacionales e internacionales sobre las variables de nuestro estudio, las cuales se muestran

a continuacion:

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Bravo, L. (2020). Realiz¢ la tesis de grado titulada Elaboracion de un modelo de
capacitacion para jefes de servicios automotrices. Realizado en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador. Planteé como objetivo general elaborar un modelo de capacitacion para jefes de
servicio de taller automotriz en la ciudad de Guayaquil, con un enfoque hacia los
conocimientos de la parte administrativa y técnica. La metodologia utilizada en la presente
tiene enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental transeccional. La
muestra estuvo conformada por 24 jefes de servicios automotrices. Las conclusiones a las
que arribé fue que el método de capacitacion fue la instruccion programada por ser bastante
practico, didactico y sencillo de ejecutar. Se utilizd equipos moviles para poder ejecutarlo
con mayor acceso a todos y ubicuidad permitiendo que los jefes de servicio puedan cumplir
con el perfil requerido. Para capacitarlo tomaron como temas principales el liderazgo
organizacional, los roles de un jefe de servicio, la calidad en un servicio postventa y los

procesos de servicio postventa.

Camelo, B. y Pérez, V. (2018). Realizaron el trabajo de investigacion titulado
Metodologia de Capacitacion eficaz para los colaboradores de red comercial del banco
BBVA Zona Occidental, Estudio realizado en Bogota, Colombia. En dicho estudio se
plante6 como objetivo general proponer una metodologia de capacitacion eficaz para
colaboradores de la red comercial de la zona occidental en Bogota del banco BBVA. Segun
lo planteado la metodologia empleada fue una investigacion mixta — descriptiva. La
poblacién estuvo constituida por el area comercial del Banco BBVA en la zona occidental
de Bogota. La muestra estuvo compuesta por 89 asesores integrales de la zona occidental
de Bogotd. Como conclusién se resalta que la capacitacion se convierte en un proceso
sumamente importante en las compafiias ya que no solo se fortalece el conocimiento y
favorece el aprendizaje, sino también ayuda a la apertura, el crecimiento y expansion de la

empresa.



Chogllo, M. (2018). Elaboré la investigacion de grado denominada Disefio de un
programa de capacitacion en autotronica con modelo educativo por competencia para
artesanos automotrices. Propuso como objetivo general Capacitar en el 2009 a los
artesanos automotrices de la Ciudadela Naval norte de la Atarazana (Guayaquil), y obtener
la aprobacion del disefio y plan curricular en Autotrénica por la SETEC. EI tipo de
investigacion es descriptiva, pues ayudo a conocer temas referentes y relevantes para la
creacion del programa de capacitacion ofreciendo el desarrollo de competencias. La
poblacidn estuvo constituida por 40 trabajadores de talleres automotrices de la ciudad de
Atarazana, Guayaquil, Ecuador con edades fluctuantes entre 18 y 60 afios con
predominancia masculina. Cémo conclusién plantea que se han seguido los procedimientos
que plantea la Secretaria Técnica Nacional del Sistema de Cualificaciones Profesionales
para disefiar la planificacion curricular utilizando materiales y estrategias didacticas

adecuadas para desarrollar las competencias que el perfil requiera.

Alvarez, B., Freire, D. y Gutiérrez, B. (2017). Desarrollaron la tesis de grado
denominada Capacitacion y su impacto en la productividad laboral de las empresas
Chilenas. Estudio desarrollado en la ciudad de Los Angeles, Chile. Propusieron como
objetivo general medir el impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las
empresas chilenas durante el afio 2015. La metodologia de la investigacion tiene enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo y disefio cuasi experimental. Considero para la muestra
8084 empresas considerando las metodologias de trabajo Coarsened Exact Matching
(CEM), Nearest Neighbor Matching (NNM) y Propensity Score Matching (PSM). Como
resultados llegaron a demostrar que no existe diferencias significativas entre la
productividad laboral de los trabajadores de las empresas que fueron capacitadas y las que
no fueron capacitadas. Llegan a la conclusion que, la capacitacion no seria significativa en
la productividad laboral de las empresas de Chile presentando discordancia entre lo que
plantea la literatura y la realidad.

Gonzéles, R. (2017). Realizo la tesis de maestria denominada Propuesta de gestion
de capacitacion para una empresa de productos prefabricados para la construccion El
estudio se realizo en la ciudad de Santiago, Chile. EI mismo propuso como objetivo de
investigacion generar una propuesta de gestion estratégica de capacitacion para una
empresa que produce productos prefabricados para la construccién. La metodologia
empleada fue de enfoque mixto, alcance descriptivo y disefio de investigacion —accion. La

muestra de estudio estuvo conformada por 328 personas que estaban distribuidas en las



plantas y oficinas de las ciudades de Copiap0, La Serena, Santiago, Concepcion y Temuco.
El estudio llegd a la conclusion que no existen procedimientos, estrategias o politicas de
capacitacion en la organizacion. Las actividades de capacitacion realizadas no responden a

una planificacion adecuada ni se ha evaluado el impacto en la organizacion.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Montoro, M. (2019), realiz6 la investigacion de Maestria titulada Efectos de un
programa de capacitacion basado en 5S en trabajadores de una empresa constructora de
Lima. Estudio realizado en Lima, Per0. El objetivo fue determinar el efecto que tiene el
programa de capacitacion basado en 5S en trabajadores de una empresa constructora de
Lima. La metodologia utilizada para esta investigacion tiene enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo y disefio cuasi experimental de dos grupos y con mediciones pre y post test. La

muestra estuvo constituida por 50 trabajadores (25 experimentales y 25 de control).

Los resultados muestran un incremento importante en los habitos relacionados con

las 5S: Seleccionar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplina.

Como conclusion general, se destaca que a partir de esta experiencia las relaciones
laborales entre el personal y sus jefes han mejorado notablemente, se aprecia una tendencia
a la horizontalidad, prima el respeto por el compafiero, trabajo en equipo y calidad en cada
proceso, disminucion de horas extras y aumento de la productividad e ingresos econdmicos

por venta de material reciclado.

Trinidad, T., Reyes, D. y Fernandez, P. (2018). Realizaron la investigacion
titulada Propuesta del programa de capacitacion laboral para mejorar la atencion al
cliente de la entidad financiera Mi Banco, Agencia Gamarra 471 — La Victoria, 2017.
Investigacion realizada en la ciudad de Lima, Perd. Propuso como objetivo general
proponer un programa de capacitacion laboral para mejorar la satisfaccién en la atencion
al cliente de la entidad financiera Mibanco, Agencia Gamarra 471-La Victoria, 2017. La
metodologia utilizada fue de enfoque mixto y de disefio no experimental de tipo
descriptivo. La muestra estuvo conformada por 9 colaboradores de dicha agencia. Se arribo
a la conclusion que se propuso un programa de capacitacion laboral para mejorar la
satisfaccion en la atencion al cliente que estaria en el abordaje rapido al cliente, dirigir las

ventas y operaciones, asi como ser mas participativo y colaborativo en el trabajo propuesto.

Ramirez, L. (2018). Desarroll¢ la tesis de grado denominada Propuesta de un plan

de capacitacion para disminuir la rotacion de colaboradores del area de operaciones de
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la linea 1 del Metro de Lima 2018. Estudio realizado en la ciudad de Lima, Peru. Planted
como objetivo general elaborar un plan de capacitacion para disminuir la rotacion de
colaboradores del area de operaciones de la linea 1 del Metro de Lima 2018. La
metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no
experimental transeccional. La muestra estuvo conformada por 838 colaboradores de las
areas de mantenimiento, operaciones, soporte, administracion, prevencion de riesgos,
control de gestion del proyecto, direccion, adenda y servicios generales. Concluyen que el
plan estuvo alineado a la propuesta del modelo SERVIR por su viabilidad normativa y
economica, esperando la reduccion del 50% de la rotacién del personal. Esto implica un

ahorro para la empresa y se incrementaria la productividad de los colaboradores.

Avalos, A. y Osorio, J. (2017) desarrollaron la tesis de grado denominada
Programa de capacitacion basado en el modelo de Kirkpatrick para mejorar el nivel de
seguridad en operaciones con montacargas en la empresa Excutive Solutions S.A. —
Operacion Lindley. Investigacion desarrollada en la ciudad de Trujillo, Perd. El objetivo
general planteado fue mejorar el nivel de seguridad en operaciones con montacargas en la
empresa Executive Solutions S.A. — Operacion Lindley mediante un programa de
capacitacion basado en el modelo de Kirkpatrick. La metodologia utilizada tiene el método
deductivo, disefio de investigacion experimental y el tipo de estudio fue aplicado. La
poblacién estuvo conformada por 42 operadores de montacarga de Executive Solutions
S.A.y lamuestra la formaron 15 operadores, 5 de cada turno. Como resultado tenemos que
la Tasa de comportamiento seguro, podemos notar que son dos las secciones “Operaciones
con Vehiculos” y “Estructura y area de trabajo” que no presentan cambios significativos
esto debido a que el cumplimiento de las reglas en la operacion vehicular lo controlan desde
que el operador ingresa a trabajar a la empresa debido a que el operador debe estar
certificado y a su vez es programado a una capacitacion y recertificacion por parte del
proveedor de capacitaciones en ‘“Manejo seguro con montacargas clase 4 y 57; y lo
concerniente a estructura y area de trabajo, corporacion Lindley ofrece una adecuada
infraestructura que esta siempre mejorandose con la finalidad que sus colaboradores
trabajen en un ambiente Optimo y seguro. Las conclusiones a las que arribaron son que el
diagnostico inicial muestra que la tasa de comportamiento seguro es de 76.03%, ademas,
en ninguno de los Gltimos 4 meses lleg6 a la meta de 80%, sino que oscilé entre 75.3% y
78.44%. Un 74.4% del personal capacitado reaccion6 favorablemente al programa, por lo

que el nivel de conocimientos aumentd en 13% llegando a un nivel de 81.9%



evidenciandose de esta manera la transferencia de conocimiento obteniendo asi un 81.03%

de tasa de comportamiento seguro que representa una variacion positiva del 5%.

Arratia, U. (2017) elaboro6 la investigacion de maestria titulada programa de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de trabajadores en una institucion militar
policial del sur, 2016. Investigacion fue realizada en la ciudad de Arequipa, Perd. El
objetivo general fue determinar los efectos producidos de la aplicacion del programa de
capacitacion para la mejora del desempefio laboral de los trabajadores de una institucion
militar policial del sur. La metodologia que desarrollo la investigacion es de tipo pre
experimental utilizando una prueba pre y post test. La poblacién y muestra estuvo
conformada por 56 trabajadores de la institucién pertenecientes al area fiscal y judicial. El
estudio concluye que si existe un efecto positivo en el nivel de desempefio laboral de los

trabajadores luego que haber realizado el programa de capacitacion.

2.2. ASPECTOS CONCEPTUALES
2.2.1. PROGRAMA DE CAPACITACION SERVICE PRO

2.2.1.1. Aspectos generales de la capacitacién

En el desarrollo de las empresas, se contempla como parte de la gestion el poder
invertir en la capacitacion de su personal. Esto se desarrolla de acuerdo con los objetivos
de laempresa y de las habilidades que puedan observar sus empleadores en cada uno de
sus trabajadores con miras a poder consolidar, extender y promover sus fortalezas que

a la par contribuyan al desarrollo de la empresa.

Las empresas buscan ser mas competitivas y se preocupan por mejorar sus
procedimientos haciendo uso de sus recursos humanos, quienes son preparados para
alcanzar sus resultados y sobresalir por encima de la competencia. Por este motivo, la
organizacion invierte recursos financieros y de tiempo con cada personal al
seleccionarlo, incorporarlo, y capacitarlo. Asimismo, realiza procedimientos adecuados
para proteger su inversion y conforme a las evaluaciones de su desempefio, la empresa
conoce cual es el techo laboral o a que posicion pueda llegar de acuerdo con sus
habilidades. Asimismo, permite conocer que otras tareas podria desarrollar

desarrollando sus aptitudes y mejorando su desempefio en la empresa (Cota, 2017).

Por otro lado, las empresas tambien protegen su inversion por medio del

planeamiento de carrera. Este estimula las posibilidades del crecimiento personal y
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profesional de cada trabajador contando con reemplazos que cumpla con las necesidades
y expectativas de la empresa. En este sentido, lo que espera la empresa es satisfacer sus
necesidades y al mismo tiempo llevar a cabo el perfeccionamiento de sus trabajadores
para que los clientes estén satisfechos por el servicio que prestan, elevando la

preferencia de sus clientes. (Urias, 2013).

La capacitacion es un esfuerzo continuo, disefiado para mejorar las competencias
de las personas y, en consecuencia, el desempefio de la organizacion. Se trata de uno de
los procesos mas importantes de la administracion de recursos humanos (Garcia,
Castillo, & Gonzales, 2017).

Un programa de capacitacion es un proceso de adquisicion de conocimientos y
habilidades aplicado de manera organizada y sistematica, mediante la cual los
participantes obtienen aptitudes, conocimientos y habilidades en funcién de objetivos

definidos.

2.2.1.2. Tipos de capacitacion

Los procesos de capacitacion estan relacionados con el mejoramiento de las
habilidades del personal que trabaja en una institucion o empresa. La capacitacion del
personal es importante porque ayuda a la organizacion promoviendo el logro de los
objetivos de la institucién, ayuda al individuo, haciendo que el trabajador se sienta
tomado en cuenta y se sienta realizado laboralmente. Ayuda a las relaciones
interpersonales en la empresa mejorando su comunicacién entre los grupos e individuos.
(Conexion Esan, 2016)

a) Capacitacién interna

Se realiza en la misma empresa, por lo general lo organiza el departamento
y/o area de recursos humanos con la coordinacion del area involucrada. Asimismo,
puede participar la direccién general de la empresa con la finalidad de contribuir al
logro de toda la empresa. Estas capacitaciones pueden tomar de acuerdo con su
objetivo, horarios laborales. Por ejemplo, la empresa plantea realizar una
capacitacion sobre prevencién de contagios de COVID 19, para lo cual necesita que
todo el personal esté involucrado, destinando 2 horas de la mafana de toda la

empresa para asegurar la participacion de todos los trabajadores.
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En la presente investigacion, la capacitacion se hard de manera interna
utilizando los espacios y maquinarias y equipos de la empresa o de los clientes
haciendo més real el logro de cada especializacion.

b) Capacitacion externa

Es la capacitacion que se realiza fuera de la empresa pudiendo ser llevada en
universidades, institutos o escuelas de formacion técnica o profesional. En los
ualtimos afios, han surgido empresas que se dedican a la formacién especifica en
determinados cursos. Dicha capacitacion se realiza en coordinacién con los
directivos de la empresa, pues el personal es seleccionado de acuerdo con sus
habilidades y competencias con el objetivo de que pueda liderar algin proyecto o
hacer el efecto multiplicador de la capacitacion al personal de la empresa.

2.2.1.3. Tendencias de capacitacion

Las tendencias de capacitacion hoy en dia han cambiado y existen diferentes
formas de capacitar, todo depende de los logros de aprendizaje que la empresa quiera
alcanzar. Dentro de las tendencias de capacitacion mas utilizadas en este tiempo
tenemos: (Cota, 2017).

a) Capacitacion en el taller

El taller es una forma de capacitacion en la que se construye el conocimiento y
desarrolla las habilidades del colaborador con una metodologia dindmica, participativa
y coherente con la caracteristica que se aprende con la préactica.

En el caso del Programa Service Pro, se capacita a los colaboradores en el mismo
taller, con los equipos y maquinarias disponibles en ese momento y se tiene como
capacitadores a los instructores como también a los mentores especializados en la
equipos y maquinarias a utilizar. Cabe mencionar que la capacitacion y certificacion de
los técnicos mecénicos se realizan en nuestros talleres, como también en los talleres de
nuestros clientes, para ambos casos se aprovecha el equipo o0 maquinaria parada para su
mantenimiento o reparacion es ahi donde se capacita y certifica las habilidades, en
tiempo real sobre reparaciones reales para nuestros clientes.

b) Capacitacion por competencias

La capacitacion por competencias busca proporcionar a cada trabajador las
habilidades necesarias para garantizar su desarrollo profesional y su productividad
(Loria, 2017).
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Para la consultora Prodem (2020), la competencia de un trabajador es la
capacidad que tiene de conectar y movilizar sus condiciones intelectuales y emocionales
en conocimientos, actitudes y habilidades précticas que sean necesarias para realizar
eficientemente una funcién o actividad determinada. Esto quiere decir que la
competencia de una persona define su capacidad productiva. Pero, esto no solo viene de
la capacitacion sino del cumulo de experiencias que ha adquirido la persona en el
transcurso de su vida y que son aplicadas en su contexto laboral. Para algunas empresas
0 instituciones, el capacitar a un empleado es un proceso que comienza en la induccién
del trabajador. Es aqui en donde el empleado es capacitado para asumir la vision y
mision de la institucion, conocer las politicas y procedimientos a realizar para asegurar
la calidad de su trabajo, conocer su cultura organizacional, derechos, deberes y el
entorno de trabajo (Conexion Esan, 2016). Después de desarrollar este proceso inicial,
se establecen prioridades especificas de capacitacion para los empleados, las que se
identifican en la evaluacion de desempefio de cada trabajador. Estos procesos de
evaluacion permiten identificar las fortalezas y debilidades del trabajador con la
finalidad de mejorar sus competencias, incrementar sus conocimientos y habilidades
con la finalidad de hacer que se pueda mostrar su evolucion posteriormente y contribuir
al desarrollo de la organizacion. Permite también identificar las brechas existentes entre
su desempefio real y el desempefio deseado, de tal forma que se puedan tomar las
acciones necesarias para acortar tales brechas por medio de capacitaciones que pueden
darse de manera interna o externa, asi como también mediante su participacion en

actividades, proyectos o trabajos que la empresa le asigne. (Conexion Esan, 2016).

c) Capacitacion y Programacion Neurolinguistica

La programacion neurolinglistica se enfoca en trabajar los procesos del
autoconocimiento personal. Busca conseguir rutas para que las personas se adapten al
medio donde laboran o viven, estando conscientes de los cambios y evoluciones que
pueden ocurrir en el proceso para conseguir una mejor adaptacién y lograr supervivir
(Polanco, 2016).

La programacion Neurolinguistica es una parte de la psicologia que se encarga de
definir patrones o programas en la conducta y comportamiento humano por medio del
lenguaje. Para hacer este trabajo, la neurolinglistica se basa en tres elementos claves: el
sistema nervioso, el lenguaje verbal o no verbal y la conducta.
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Dentro de la capacitacién con programacion neurolingistica, se ensefia a la
persona a enfocar su atencién, tomar consciencia sensorial, significa tener una mayor
consciencia de las imagenes internas, sonidos y sentimientos con la finalidad de
delimitar bien el objetivo y efectivizar el tiempo para conseguirlo. Asimismo, se ensefia
a las personas a por lo menos tener tres opciones de resolucion de problemas y no
centrarse en una unica opcion. Las personas que tengan mayores opciones pueden tener
mayor flexibilidad de comportamiento y sera quien conserve el control de la situacion
(Velasquez, 2012).

d) Capacitacion e inteligencias multiples

La teoria de las inteligencias multiples proporcionadas por Howard Gardner
concibe la idea de que la inteligencia no es solamente una caracteristica innata, sino que
es producto del aprendizaje y la experiencia, asi como de su constante entrenamiento.
En este sentido la preparacion de una persona dependera de la estimulacion que tenga
en su proceso de aprendizaje. La educacion puede modificar la inteligencia ya que

contamos con la opcién de ejercitarlas y reformar nuestras estructuras mentales.
e) Capacitacion y desarrollo de la cultura de servicio

La cultura del servicio es la que se encarga de promover las mejores estrategias
para desarrollar el recurso humano, técnico y tecnoldgico, haciendo posible una
integracién entre los agentes de la empresa, comunidad y personas comprometidas en

el mismo objetivo.

La forma como se brinda el servicio al cliente es la parte principal de la cultura
de servicio. Las empresas que tienen una cultura de servicio deben estructurar de qué
manera sus colaboradores deben establecer relaciones laborales o comerciales con sus

clientes.

Una empresa tiene un conjunto de valores y principios que les da sentido y vision
a sus colaboradores, asimismo, dan las pautas de que es lo que quiere la empresa de
ellos dentro y fuera de la empresa. En resumen, son las creencias, conductas e ideas que
tienen los miembros de una empresa, en donde hay una serie de valores y normas
compartidos entre todos los miembros de la organizacién que delimitan el que hacer y

el trabajo diario.
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En este sentido, es necesario que todo el personal de la empresa con base a estos
valores y principios pueda generar una muy buena experiencia de servicio otorgando
valor agregado a lo que el cliente necesita. Una de las cosas méas importantes en una
empresa, es que una vez establecida la cultura de servicio, esta se comunique a todos
sus colaboradores por medio de reuniones o capacitaciones, pues, la clave del éxito de
una organizacion es que todos sus miembros adopten su cultura y la vivan dia a dia.

(Instituto Nacional de Economia Social, 2019)
f) Mentoring

En las empresas u organizaciones, el mentoring es sinénimo de desarrollo
profesional. El objetivo es que los colaboradores puedan desarrollarse en sus carreras y
aprender habilidades intra e interpersonales que los ayuden y a la par ayuden a su

empresa a lograr el éxito que buscan.

Los programas de mentoring son Utiles para promover el compromiso de los
colaboradores, sin embargo, crean gran demanda en los mentores, pues todos quieren
ser parte del programa, debido al impulso y la motivacion que ejercen sobre ellos sus
mentores. Por lo general, las empresas tienen mentores de carrera y otros de areas

especificas de desarrollo personal y profesional.

Es necesario que el mentor destinado a capacitar a personas que asuman
actividades especificas, sean mentores especializados con los conocimientos profundos
del tema a trabajar y con la capacidad suficiente para transmitirlo (Human Performance,
2019)

g) Coaching

El coaching es un proceso de entrenamiento con la finalidad de desarrollar
competencias en los colaboradores. No debe ser concebida como una terapia, se trata
mas bien de un entrenamiento para desarrollar actitudes y habilidades que mejoren la
actividad laboral y optimicen el potencial del trabajador a un nivel ejecutivo. En este
tipo de capacitacion la orientacion va mas al desarrollo humano que a conseguir un logro
puntual (BBVA, 2020)
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En necesario precisar que el coaching tiene diferentes enfoques y técnicas, pero
entre las principales estdn las que se orientan a la comunicacién grupal y la

interpersonal. Entre las herramientas mas utilizadas tenemos:

Cuestionario previo: Se realiza dias antes del encuentro, los participantes
responden algunas preguntas sobre los objetivos o logros alcanzados desde la sesion
anterior y se plantean nuevos logros en un tiempo prudente. Esto hace que él participante
se proyecte mentalmente y aumente su efectividad.

Establecimiento de objetivos SMART (Especificos, Medibles, Alcanzables,
Relevantes y Basados en el Tiempo): Se utilizan para organizar los contenidos y

especificar cada meta con cada procedimiento a realizar de manera detallada.

Hacer preguntas abiertas: para incluir diferentes opiniones, emociones, puntos

de vista y actitudes sobre cada tema propuesto.

De acuerdo con los estudios de la Federacion Internacional de Coaching, esta
técnica puede aumentar la productividad de una empresa en un 70% cuando se incluyen
en la parte inicial de un proceso o cuando hay inconvenientes que necesitan ajustarse

para conseguir avanzar en el proyecto (BBVA, 2020).

2.2.1.4. Definicion del Programa de Capacitacion Service Pro

En este sentido, Service Pro es un programa que tiene la finalidad de desarrollar
las habilidades técnicas de su personal a través de un plan de carrera alineado a los
servicios que ofrece la empresa. Este programa se centra en la certificacion de tareas,
asistencia a cursos de habilidades técnicas en diferentes rubros y en la participacion de

las certificaciones técnicas y busca a su vez el incremento del conocimiento técnico.

2.2.1.5. Especialidades del Programa Service Pro

El programa Service Pro cuenta con especialidades que le permiten al trabajador
poder hacer una linea de carrera en su area de especializacion. Dichas especialidades
han sido elaboradas en coordinacién con cada unidad de negocio y aprobadas por el

comité Service Pro. Dentro de ellas tenemos:
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Tabla 1 Especialidades del Programa Service Pro

N° Especialidad Unidad de negocio
1 Técnico en equipos de mineria, palas y Gran Mineria
perforadoras eléctricas.
2 Técnico en equipos de mineria, palas y Gran Mineria
perforadoras mecanicas
3 Técnico en equipos de mineria ensamble Gran Mineria
4 Técnico en equipos de mineria Gran Mineria
5 Técnico en equipos de construccion taller ~ Cuentas regionales
6 Técnico en equipos de construccion de Cuentas regionales
campo
7 Técnico en equipos de construccion Soporte al producto /
Talleres Lima Cuentas nacionales /
Cadena de
Abastecimiento
8 Técnico en equipos de mineria subterranea  Cuentas nacionales
9 Técnico en equipos de generacion Energia & retail
10 Técnico en motores marinos Energia & retail
11 Técnico en reparacion de motores Soporte al producto
12 Técnico en reparacion de tren de potencia  Soporte al producto

Fuente: Reglamento Service Pro (2018)

Figura 1 Curriculo Programa Service Pro (Ferreyros, 2018)
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2.2.1.6. Categorias del Programa Service Pro
Las especialidades del programa estan divididas en 6 categorias y 3 niveles

de conocimiento:

Tabla 2 Categorias del Programa Service Pro

Categoria Nivel de conocimiento
Categoria Mentor ——
Categoria 1 p
Categoria 2
Categoria 3 Avanzado
Categoria 4 _
Categoria 5 Fundacional

Fuente: Reglamento Service Pro (2018)

Se encuentran en la categoria 5 todos los técnicos egresados de un instituto
técnico. Para el caso de los egresados del instituto TECSUP del programa

THINK BIG, estos seran contratados en la categoria 4.

Figura 2: Desarrollo de carrera del técnico
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Por otro lado, para ascender de una categoria a otra se debe de tener en

cuenta los tiempos minimos requeridos, los cuales son:

Tabla 3 Tiempos de permanencia minimos en una categoria

Categoria Tiempo (meses)
Categoria Mentor
Categoria 1 24
Categoria 2 18
Categoria 3 18
Categoria 4 12
Categoria 5 12

Fuente: Reglamento Service Pro (2018)

Cada categoria estd compuesta por una cantidad determinada de cursos,
certificaciones de tareas y certificacion técnica (en caso aplique), las cuales han
sido elaboradas de acuerdo con la realidad y las necesidades de cada unidad de

negocios.

Segun el Reglamento del Programa de Capacitacion Service Pro (2018),
Para ser promovido a la siguiente categoria de su especialidad, el personal debe

cumplir los siguientes requisitos:

e Haber logrado certificar las tareas requeridas para la categoria a la cual
postula.
e Aprobar todos los cursos técnicos requeridos para la categoria a la cual
postula.
e Aprobar la certificacion técnica para las promociones a las categorias 3 y 1.
e Haber cumplido con el tiempo de permanencia minimo en la categoria en la
que se encuentra.
e Laaprobacién de la promocion, via correo electrénico por parte de la
Jefatura del area a la que pertenece el técnico, dirigida a Desarrollo Técnico
y copia a su gerencia inmediata.
e Lajefatura del area tomara en cuenta las siguientes consideraciones:
v Buen desempefio del técnico.
v’ El técnico demuestra compromiso en el desarrollo, tanto en sus
labores, como en su avance dentro del programa Service Pro.

v Buenas practicas en seguridad.

18



v Que exista la vacante disponible segln la distribucion de técnicos
definida para esa area.
e Las promociones del personal técnico seran efectivas el primer dia del mes

siguiente de la aprobacion de la gerencia respectiva.

2.2.1.7. Certificacion Caterpillar

El Programa Service Pro cuenta con la certificacion de tareas y debe
cumplir con los procedimientos estandar de certificacion de clase mundial de
Caterpillar. Para lograr la certificacion Caterpillar se debe cumplir con las tareas,

certificarlas y conseguir la certificacion técnica.

Figura 3 Capacitacién por cursos por nivel

ENTREGA DE CONOCIMIENTO NIVEL _

, i EXPERTO uipcomin
A través de una capacitacion 1
estructurada en CURSOS ;
. iComo lo NIVEL CATEGORIA 2
POR NIVEL asociados a cada recibe? AVANZADO :
categoria [ ) GATEGORIA
| _d r
ﬁ NIVEL CATEGORIA 4
FUNDACIONAL
CATEGORIA 5

Fuente: Ferreyros (2018)

Una tarea es entendida como el conjunto de habilidades técnicas que
estan vinculadas a la labor que realiza el técnico de acuerdo con la unidad de
negocio a la que pertenece en la que debera demostrar competencia durante el

proceso de certificacion de tarea (Ferreyros, 2018).

Por otro lado, existe la certificacion de la tarea, la que es entendida como
la actividad contenida dentro del programa Service Pro, en la cual el técnico
demuestra conocimiento y competencia técnica en una tarea relacionada a su
trabajo diario. Esta actividad es certificada por el instructor certificador

(Ferreyros, 2018).
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Figura 4 Desarrollo de destrezas (Ferreyros, 2018)

DESARROLLAR DESTREZAS

Por la experiencia y la
ejecucion repetida de
TAREAS propias del trabajo r—

=

&

iGComo sg

Fuente: Ferreyros (2018)

La certificacion técnica es el proceso que permite que el técnico pase de
categoria y a su vez de nivel de conocimiento. El requisito previo para participar
de este proceso es haber culminado las certificaciones de tareas de la categoria a
la cual esta postulando. Esta certificacion solo aplica en los siguientes casos: De
categoria 4 a categoria 3, pasando de nivel de conocimiento fundacional a
avanzado y de categoria 2 a categoria 1, pasando de nivel de conocimiento

avanzado a experto (Ferreyros, 2018).
2.2.1.8. Dimensiones del Programa Service Pro

Entre las dimensiones que se ha considerado para el Programa de capacitacion

Service Pro, tenemos:
Capacitacion

La capacitacion es un elemento primordial para el Programa Service Pro, en este
caso todas se enfocan en el desarrollo de las competencias laborales del personal técnico

de la empresa Ferreyros S.A.

Estas capacitaciones se dan para los técnicos en equipos de mineria, palas y
perforadoras eléctricas, técnicos en equipos de mineria, palas y perforadoras mecanicas,
técnicos en equipos de mineria ensamble, técnicos en equipos de mineria, técnicos en
equipos de construccion taller, técnicos en equipos de construccion de campo, técnico
en equipos de construccion talleres Lima, técnicos en equipos de mineria subterranea,
técnicos en equipos de generacion, técnicos en motores marinos, técnicos en reparacion

de motores y técnicos en reparacion de tren de potencia.
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b)

En todo el proceso de capacitacion se lleva un curriculo especializado por
categorias y se efectla de manera presencial y virtual de acuerdo con las circunstancias
teniendo en cuenta que las que se necesitan estar en el taller trabajando con maquinarias
y equipos deben de ser presenciales y las virtuales para poder brindar conocimientos

teoricos o realizar coordinaciones.
Certificacion técnica

La certificacion técnica es el reconocimiento que tiene el personal de la empresa
traducido en un documento (certificado) que avala la competencia o habilidad laboral

del trabajador en una determinada especialidad técnica.

Desde el surgimiento de las instituciones y empresas en las que el recurso
humano necesita ser calificado por reconocimientos oficiales como un titulo, certificado
o diploma que acredite que la persona ha estudiado y adquirido las competencias o
habilidades establecidas por un plan de estudios o curriculo para que pueda ejercer su
labor, surgen las certificaciones técnicas con reconocimiento no solo nacional, sino

también internacional. (Ibarra, 2013).

Las certificaciones técnicas demandan que el trabajador que quiere obtenerla se
dedique al estudio y la practica de habilidades, conocimientos y competencias que se
requieren en cada nivel, y es necesario y usual que exijan la revision y actualizacion

periddica para responder a las exigencias actuales de los clientes. (Ibarra, 2013).

Por otro lado, demanda una considerable inversion financiera, ya que los
examenes de certificacion tienen determinados costos considerables. Sin embargo, las
empresas también ganan al contar en su empresa con personal certificado ampliando la

credibilidad de sus clientes.
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c) Evaluacion de tareas

La evaluacion de tareas la realizan los instructores — certificadores de la
Subgerencia de Desarrollo Técnico. Para desarrollar dicha actividad se emplea como
procedimiento la hoja de tareas y como formato de evaluacién el Formato de

Certificacién de Tareas.

Por cada especialidad, categoria existen diferentes tareas, tal y como se muestran

en el ejemplo a continuacion:

Tabla 4 Tareas Motores categoria 5

Especialidad Técnico en reparacion de motores
NUmero de tareas 11
Numero de cursos 3
CODIGO DETALLE
CURSOS SPC023 Control de la contaminacion
SPC054 Herramientas informaticas
SPCO070 Metrologia
TAREAS SPT045 Colocar insertos roscados y extraer esparragos
SPT178 Extraer e instalar rodamientos
SPT179 Extraer e instalar sellos de labio
SPT185 Identificar grietas y evaluar pernos
SPT248 Seleccionar e inspeccionar elementos de izaje
SPT257 Usar torquimetros, multiplicadores de torque y sus
extensiones
SPT270 Utilizar equipos neumaticos e hidraulicos
SPT271 Utilizar equipos para limpieza de componentes
SPT272 Utilizar herramientas de informacion
SPT273 Utilizar instrumentos de medicién
SPT274 Utilizar micrometros

Fuente: Ferreyros (2018)

2.2.2. COMPETENCIAS LABORALES DEL PERSONAL TECNICO
2.2.2.1. Definicion
La competencia es definida como el conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas

gue debe poseer una persona para desempefiar un trabajo o labor especifica. (Latorre, 2013).

Las competencias de trabajo o laborales de una persona permiten que pueda realizar sus
actividades o tareas con un buen nivel de desempefio, pues le resulta facil llegar a los objetivos

establecidos por su area dentro de la empresa.

Estas competencias laborales han adquirido mucha importancia en estos afos. El
entorno se ha hecho mas competitivo y cada vez las empresas demandan determinadas

competencias en cada trabajador enfocandose también en el desarrollo de los mismos
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ofreciéndoles capacitaciones y especializaciones con la finalidad de que esto retribuya a mejorar

los procesos de la empresa. Estas competencias estdn intimamente relacionadas con la

capacitacion y el nivel educativo que tienen las personas dentro del entorno laboral, por ello,

las empresas se esfuerzan en que sus colaboradores adquieran competencias laborarles para:

v

v

Tener mano de obra calificada con competencias especificas para ocupar los puestos de la
empresa.

Lograr que los trabajadores sean competitivos en sus habilidades técnicas para poder
atender a los clientes y poder solucionar sus problemas de sus maquinarias y equipos.
Conseguir que los colaboradores puedan responder al exigente mercado laboral.

Que el nivel de capacitacion de sus trabajadores pueda influir en el nivel de desempefio que
se quiere de la empresa obteniendo rentabilidad por ello.

Actualizar constantemente al personal desarrollando sus habilidades y destrezas técnicas.

2.2.2.2. Elementos de la competencia laboral

Los principales elementos que deben formar una competencia laboral son los

siguientes: (Quiroa, 2020)
1. Elementos cognoscitivos

Se refieren a los conocimientos adquiridos sobre maquinarias y equipos, el saber
de las cosas, para que €l trabajador pueda desempefiarse de manera productiva en la
tarea asignada. No solo se refiere a lo que se aprende por medio de la instruccion, sino

también a la experiencia obtenida en su entorno laboral.

2. Elementos actitudinales

En el desarrollo de las competencias, las actitudes vienen a ser el ser, la voluntad
que un trabajador tienen en hacer las cosas, por ello la actitud que disponga un trabajador
es muy importante, pues las buenas actitudes estan relacionadas con el logro y éxito de

la empresa.

También, las actitudes definen la forma de como una persona se comporta y

actua al momento de desempefiar sus tareas dentro de su trabajo (Quiroa, 2020).
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3. Elementos procedimentales

El elemento procedimental contiene todas las habilidades y destrezas que debe
tener un trabajador para realizar una labor. Son todas las habilidades adquiridas para
manejar procedimientos y técnicas especificas que son requeridas para que una persona

se desarrolle dentro de una determinada area laboral (Quiroa, 2020).

2.2.2.3. Caracteristicas de las competencias laborales

Las competencias laborales se han convertido en un elemento multidimensional,
pues es la integracion de las actitudes, conocimientos y habilidades o destrezas, en este
caso en el contexto de aplicacion con herramientas y maquinarias pesadas, cada
conducta y procedimiento que realiza el trabajador o colaborador es el resultado de la
combinacion de conocimientos, habilidades y actitudes. La competencia laboral se
puede observar en la actividad o funcion que el trabajador realiza, es reconocida como
aporte a la empresa, esto quiere decir que el trabajador debe aportar ofreciendo buenos
resultados, en este sentido no se pretende reflejar como hacer las cosas, sino que hacer

en términos de aportar y verificar los resultados de su aporte.
Permanece en el tiempo

Las competencias adquiridas permanecen y se perfeccionan con el tiempo. Lo
que varia son los medios que se utilizan para aportar a la misma, pero es dificil que
pueda sufrir cambios. Sélo se considera que se desarrolla una nueva competencia si

varia el procedimiento en el que se realiza el aporte (Gestiopolis, 2020).
Su aplicacion supone la consecucién de un logro

La competencia que un trabajador adquiere produce resultados positivos sobre
lo que realiza, pues al aplicarla siempre se consigue el objetivo o logro que se ha

propuesto desde el inicio.
Es mensurable

Las competencias se producen por medio de comportamientos y conductas que

se evidencian en el desarrollo de las labores habituales de un individuo.
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2.2.2.4. Tipos de competencias laborales

Competencias basicas

Estas competencias representan a las habilidades realizadas a través de
formacion bésica como lectura y escritura, comunicacion oral y matematica. Estas son
habilidades bésicas que se pueden desarrollar en cualquier lugar de trabajo o comunidad.
Es decir, les permiten desarrollar otras habilidades y adaptarse a cualquier disciplina

con los conocimientos adquiridos. (Martens, 1996, citado Altamirano, 2016).
Competencias genéricas:

Son habilidades comunes y transversales a varias ocupaciones o profesiones, es
decir que los profesionales de la administracién de empresas, economia, finanzas y
contabilidad comparten un determinado conjunto de competencias genéricas como el
analisis financiero, la gestion empresarial que le permita al trabajador realizar sus
actividades laborales con diferentes objetivos (Tobdn, 2005, citado por Altamirano,
2016)

Por ejemplo, los trabajadores técnicos de la empresa Ferreyros tienen como
competencias genéricas el conocimiento de herramientas, equipos y maquinarias que

utilizan en el quehacer diario.
Competencias especificas o laborales

Son las habilidades que demandan un alto grado de especializacion en la labor
que se realiza, ya sea una ocupacion o profesion, generalmente llevan a cabo programas
técnicos en educacién de formacion para el trabajo. (Martens, 1996, citado por
Altamirano, 2016, pag. 73).

2.2.2.5. ldentificacion de las competencias laborales
Durante estos afios se han utilizado distintas metodologias para identificar las
competencias. Entre las mas utilizadas tenemos al analisis conductista y al analisis

funcional.
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a) Analisis conductista

Esta metodologia identifica las habilidades, actitudes, conocimientos y destrezas
que tienen el trabajador y que influyen en su comportamiento relacionandolo con las

ocupaciones y tareas que debe desarrollar de acuerdo con la demanda del mercado.

Este modelo se basa en la experiencia y el conocimiento de un grupo de personas
expertas en las tareas o labores a realizar para poder identificar las habilidades de los
trabajadores y determinar funciones y tareas que parten de lo especifico a lo general. En
este analisis toma como base la elaboracion de competencias de los trabajadores mas

especializados y aptos para el desempefio de las funciones.
b) Analisis funcional

Es una metodologia en la que se analizan y evaltan las relaciones que existen
entre la empresa y los conocimientos, cualidades, aptitudes y valores de cada
colaborador. De esta manera se identifican las competencias laborales que tiene un
trabajador o colaborador sobre las funciones productivas de la empresa mediante el
desglose o desagregacion y el ordenamiento légico de las funciones productivas. Esto
lo lleva a cabo una empresa o todo un sector de la produccion (Carpio, 2016).

2.2.2.6. Aplicacion de las competencias laborales

Las competencias laborales tienen multiples beneficios para el trabajador y para

la empresa promoviendo la competitividad en el sector en donde este se desempefia.

Entre los principales beneficios de la aplicacién de competencias laborales tenemos:
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a) Beneficios para los trabajadores

Para un trabajador el enfoque por competencias le permite tener una mayor
y mejor participacion en las operaciones que realiza la empresa. Esto conlleva a que
el trabajador se sienta mas comprometido, sea mas participativo y muestre lealtad a

la empresa.

Entre los beneficios que tiene un trabajador al realizar sus labores en un
enfoque por competencias tenemos: El desarrollo de maltiples habilidades, mejores
y mayores oportunidades de empleo, fomento de la capacitacion continua,
reconocimiento de la experiencia del trabajador y mejor calidad de vida (Carpio,
2016).

Al trabajar por competencias, no es solo la presentacion por titulos y
certificados que acrediten sus conocimientos en dicha area, sino también es
demostrar con hechos que posee la competencia el saber hacer. Asimismo, es
importante la certificacion de cada competencia, pues al certificarse el trabajador es
reconocido por la experticia que posee, esta certificacion le abre las puertas a
mayores y mejores oportunidades de ser empleable y mejora su calidad de vida, pues

al ir teniendo mas certificaciones sus remuneraciones seran mejores.

Por otro lado, tener en cuenta que la certificacion laboral tiene una vigencia
determinada, esta varia dependiendo de la competencia que se esté certificando, si
existen avances continuos en determinada especialidad que necesitan ser
actualizados, la certificacion sera valida por poco tiempo. Esta situacion hace que el
aprendizaje no se detenga y el trabajador se motive por aprender lo nuevo,

actualizarse y formarse.

Las tecnologias avanzan y los procesos van cambiando, por ello es
importante que cada trabajador sea evaluado y calificado para ver las necesidades

que tiene y conocer sus aspectos a mejorar o reafirmar.
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En esta evaluacion de desempefio por competencias también sirve para el
andlisis del empleador sobre que otras funciones podria desempefiar un trabajador,
ofreciéndole la posibilidad de capacitarse y aplicar a cargos de mayor nivel
jerarquico o del mismo tipo en otros sectores de la empresa que le permitan mejorar

economicamente.
Beneficios para la empresa

Al trabajar teniendo en cuenta las competencias laborales del trabajador, las

empresas son beneficiadas de la siguiente manera:

e Orientan las politicas y acciones a la busqueda de la mejora continua,

estimulando y motivando a sus trabajadores.

e Permite detectar necesidades de capacitacion en los trabajadores de la
empresa con la finalidad de efectivizarla. En algunas oportunidades las
empresas continGian con el mismo itinerario de capacitacion durante muchos
afios, se obtienen resultados, sin embargo, no es motivador y ya no es

efectivo.

e Permite que la empresa tenga personal calificado y con experiencia para la
ejecucion de tareas. Asimismo, la empresa puede ofrecer una mejor linea de
carrera al trabajador dandole mayores y mejores oportunidades a sus

trabajadores.

e Se mejorara el clima organizacional, la empresa contara con personal
motivado, dispuestos a dar lo mejor de su trabajo, participar en las
actividades de la empresa y mostrar un mayor compromiso e interés por
mejorar continuamente.

e Los clientes estaran satisfechos con el soporte técnico que la empresa realiza
por la venta de los equipos, como también en la eficacia de las reparaciones,
obteniendo también menor tiempo para que el equipo ya esté disponible.

e Se mejora el dinamismo en curriculos actualizadas en base al incremento
tecnoldgico de los equipos y maquinarias. Como también las especialidades
se enfocan en lo que realiza el técnico mecénico de acuerdo con la unidad de

negocio a la que pertenece, alineado a su necesidad.
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e Hay una obligatoriedad de cursos para el técnico mecanico y esto asegura
que todos deban de recibir capacitaciones técnicas dentro de sus lineas de

carrera.

A partir de estas consideraciones, se puede afirmar que el mayor beneficio
de trabajar por competencia laboral es que al combinar personal motivado con los
factores organizaciones y tecnoldgicos, permite cumplir con la mision de la
organizacion a través de una notable mejora en la calidad y productividad de la

misma. (Carpio, 2016).

2.2.2.7. Certificacion de las competencias
Segun el Ministerio de Trabajo del Pert (2020), la certificacién de competencias
laborales es el reconocimiento formal y social de los conocimientos, habilidades y
actitudes que una persona posee para desarrollar un trabajo eficiente y de calidad, para

su desarrollo en el mercado laboral.

Las competencias de las personas son los conocimientos, habilidades, destrezas
y comportamientos individuales, es decir, aquello que las hace competentes para
desarrollar una actividad en su vida laboral. La certificacion de competencias laboral es
el proceso a través del cual las personas demuestran por medio de evidencias, que
cuentan, sin importar como los hayan adquirido, con los conocimientos, habilidades y
destrezas necesarias para cumplir una funcién a un alto nivel de desempefio de acuerdo

con lo definido en un Estandar de Competencia (Universidad de Guadalajara, 2020).

Por lo general, son los trabajadores quienes acceden a la certificacién por
competencias laborales y en otras ocasiones, es un representante de la empresa quien

solicita que se pueda certificar en determinada habilidad.

Cuando existe una certificacion por competencias laborales, se tienen los

siguientes beneficios:
a) Parael trabajador

Permite reconocer su desempefio de calidad y experiencia laboral por el
tiempo en que esté vigente la certificacion. Sin embargo, asi esta haya expirado,

sigue siendo un logro.
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b) Parala empresa
e Mejorar los servicios que ofrecen al tener personal calificado.
e Posee trabajadores motivados por mejorar constantemente sus competencias.

e Facilita los procesos de seleccion y capacitacion del personal
En el caso de la empresa Ferreyros S.A. la certificacion se da por tareas y el
conjunto de tareas permite la certificacion de una categoria de acuerdo con su

especialidad elegida.

Las certificaciones de tareas seran programadas tanto en Lima como en las
Regiones y proyectos mineros segun el requerimiento de las unidades de negocio, y
por la cantidad de técnicos a certificar. Algunas tareas se podrian realizar sobre un
escenario creado, para ello, la Subgerencia de Desarrollo Técnico designara a él o
los instructores certificadores que haran la evaluacion durante el procedimiento de
la certificacion de la tarea. Si unatarea incluye un procedimiento sin referencias del
fabricante, este procedimiento deberéa ser validado previamente por el Comunicador
Técnico de la unidad de negocio y por el Area de Seguridad. El instructor-
certificador podréa detener el proceso de certificacion de tarea si considera que existe
una condicion insegura que ponga en riesgo la integridad fisica del personal técnico,
dafo al equipo o dafio a las herramientas, basado en la Politica de suspension de un

trabajo inseguro. (Ferreyros, 2018).

2.2.2.8. Dimensiones de las competencias laborales del personal técnico de Ferreyros
Dentro de las categorias o dimensiones a tener en cuenta en las competencias

laborales del personal técnico de Ferreyros S.A., tenemos:

a) Desarrollo de aptitudes técnicas

Las aptitudes técnicas son las capacidades necesarias para llevar a cabo una
tarea asociada con roles técnicos tales como tecnologia de informacion, ingenieria,
mecanica, ciencia o finanzas. Las habilidades técnicas tipicas son la programacion,
el andlisis de figuras complejas o el uso de herramientas especificas. La mayoria de
las aptitudes técnicas requieren de experiencia y, a veces, una amplia capacitacion
para poder dominar el campo o disciplina especifico en el que se encuadran
(Edenred, 2018).
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Las aptitudes técnicas que posea un trabajador ya sea en el campo profesional

0 de una ocupacion son:

e Eficiencia: Al aumentar la confianza y su rendimiento individual, aumenta
la eficiencia en lo que realiza.

e Empleabilidad: Cuando la actividad laboral se vuelve cada vez mas
competitiva, las personas sujetas de empleo necesitan diferenciarse de otros
a través de sus habilidades técnicas. Quienes tienen aptitudes técnicas tienen
mas seguridad en postular a diferentes empleos que las empresas requieren.

e Superacion de desafios: Las personas con aptitudes técnicas suelen ser
mejores al realizar diferentes tareas complejas en las que se enfrentan a
problemas de forma continua.

e Remuneracion: Las empresas siempre estan buscando a los técnicos mejor
calificados y certificados. En este sentido la remuneracion de dicho técnico

es mucho mayor.

Sin embargo, las aptitudes técnicas necesitan que se actualicen
constantemente. Las innovaciones y el mundo competitivo se desarrollan

vertiginosamente, estos avances empujan a mantenerse al dia.

A las empresas les puede convenir invertir en programas de reciclaje y
capacitacion en nuevas tecnologias, metodologias o disciplinas; para seguir
teniendo la seguridad de que su equipo técnico puede alinear al negocio con las

necesidades cambiantes del mercado (Edenred, 2018).

Al ser la empresa Ferreyros S.A. una empresa dedicada a proveer de
maquinaria pesada a diferentes clientes, sus colaboradores tienen que tener
imprescindiblemente estas aptitudes técnicas que les permiten conocer

diferentes maquinarias, equipos y herramientas propias del giro del negocio.

b) Conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas
Otra de las competencias que debe tener un trabajador de la Empresa
Ferreyros S.A. es el conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas que
comunmente se utilizan en el ensamblaje, mantenimiento y reparacién de estas.
Las maquinarias vienen a ser un conjunto de maquinas que son
fundamentales para la produccién y transformacion de la materia prima en un

producto mas elaborado o final. Los equipos son herramientas para realizar una tarea
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d)

0 servicio de menor categoria. Las herramientas son consideradas como objetos
elaborados de diferente material, especialmente de metal que permite facilitar una
tarea mecanica que sin ella no se pudiera realizar por cuestiones de fuerza, movilidad
y presion.

Uso de manuales y procedimientos del personal

Dentro de la empresa Ferreyros S.A. todos sus trabajadores deben tener en
cuenta los manuales y procedimientos que debe realizar el personal. EXisten
manuales 'y procedimientos administrativos, reglamentos, entre otros.
Especialmente se han desarrollado manuales para trabajos en el taller, en donde se
aplican las aptitudes técnicas de sus colaboradores.

En estos manuales se tienen todos los procedimientos para poder aplicarlos
frente a la reparacion y mantenimiento de las maquinarias. Para un mejor
entendimiento se han establecido manuales con iméagenes reales, las que facilitan la

comprension de parte del técnico que va a realiza la labor.
Seguridad y salud en el uso de maquinarias y herramientas

Una de las principales competencias que debe interiorizar el trabajador es la
seguridad y salud en el uso de maquinarias y herramientas. El uso de herramientas
comunes de un taller como martillos, alicates, llaves, destornilladores entre otros son
habituales. Aungue esto puede parecer poco peligroso, cuando se usan de forma

inadecuada pueden provocar diversas lesiones pudiendo revestir cierta gravedad.

Segun la Federacion Regional de Empresarios del Metal de Murcia (2018) dentro
de las practicas inadecuadas del uso de estas herramientas podemos describir a las

siguientes:

o Calidad deficiente de las herramientas.
e Uso inadecuado para el trabajo que se realiza con ellas.

o Falta de experiencia en su manejo por parte del usuario.

e Mantenimiento inadecuado, asi como transporte y emplazamientos
incorrectos.
En este sentido es necesario que los trabajadores estén capacitados en el

uso y manipulacion de las herramientas, equipos y maquinarias. Asimismo, de
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estar equipados con sus equipos de proteccion personal y utilizarlos de manera

correcta en toda el area de trabajo.

La seguridad es la prevencion y proteccion del personal frente a los
riesgos que puedan ocurrir en el taller. (Federacion Regional de Empresarios del
Metal de Murcia, 2018).

e) Uso de tecnologias del personal de la empresa

Los trabajadores de la empresa deben tener como competencia laboral el uso
de equipos tecnoldgicos como software y hardware para poder realizar las labores

de testeo y realizar sus informes sobre la tarea realizada.

Asimismo, dependiendo el area utilizan bases de datos para ver los productos

gue se encuentran en el almacén y puedan ser solicitados por las diferentes areas.

La eficiencia de las operaciones y procesos que se desarrollan en la empresa
puede reducir los costos, de esta manera las diferentes &reas deben poner énfasis en
la innovacion e incorporacion de tecnologias permitiendo mejorar el servicio al

cliente y haciendo del ambiente en un entorno flexible.
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CAPITULO 3: MARCO REFERENCIAL

3.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
3.1.1. Historia de Ferreyros S.A.

Ferreyros S.A. en la actualidad es una empresa reconocida a nivel nacional e
internacional. Se dedica a la importacién de bienes de capital pertenecientes al Grupo

Ferreycorp. Su giro de negocio esta en la operacion de negocios de maquinarias y repuestos.

En el afio 1922, Enrique Ferreyros Ayulo, Carlos Semsh y Enrique Swayne
constituyeron la empresa Enrique Ferreyros y Cia. Sociedad en Comandita, la que se dedico en
sus inicios de operacion a la comercializacién de productos de consumo masivo. En el afio
1942, la empresa hizo un cambio de giro transcendental, cuando tomd la decision de asumir la
representacion de Caterpillar Tractor Co. en el PerQ. A partir de ese momento, la compafiia se
diversifico incursionando en nuevos negocios y comenzo a redefinir a su cartera de clientes,

propiciando un hito en el futuro de la empresa (Ferreyros S.A., 2019).

En el afio 1960, se incorporaron otras lineas de maquinarias y equipos como los
Tractores Massey Ferguson, los mismo que le encomendaron su representacion en territorio
nacional. Dos afios mas tarde, la empresa realiz6 su inscripcion en la Bolsa de Valores de Lima,
permitiendo la participacion de accionistas. Hacia 1981, como parte de un proceso de
transformacion y conforme a la participacion de nuevos accionistas, Ferreyros se convirtio en
una sociedad anénima. Y en el afio 1998 se convirtio finalmente en una sociedad andnima
abierta (Ferreyros S.A., 2019).

En el 2012, como consecuencia del crecimiento experimentado por Ferreyros y por las
otras compafiias subsidiarias del grupo, se procedié a realizar una reorganizacién corporativa.
Antes del cambio, la empresa Ferreyros S.A.A. se dedicaba a las funciones operativas de una
compafiia distribuidora de bienes de capital y, adicionalmente, a un rol corporativo, que definia

los lineamientos de todas las empresas de la organizacion.

Después de haberse reorganizado, Ferreyros S.A.A. se transformO en Ferreycorp
S.A.A., que asumio el rol corporativo en su calidad de holding del grupo, propietaria de todas
las subsidiarias de la corporacién, tanto las locales como las extranjeras. En el caso Ferreyros
S.A. fue asignada a dedicarse exclusivamente a la comercializacién de maquinaria, equipos y

servicio postventa de la linea Caterpillar y sus marcas aliadas.
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En el afio 2015, esta forma organizativa permitié que cada una de las subsidiarias se

enfoquen en proporcionar o mejor a sus clientes, desarrollando y proporcionando una mejor

cobertura para sus propias oportunidades de negocio y de su capacidad operativa (Ferreyros

S.A., 2019). En la actualidad Ferreyros tiene un aproximado de 3,800 trabajadores entre

hombres y mujeres a nivel nacional.

3.1.2. Vision

Fortalecer nuestro liderazgo siendo reconocidos por nuestros clientes como la mejor

opcidn, de manera que podamos alcanzar las metas de crecimiento (Ferreyros S.A., 2019)

3.1.3. Mision

Proveer las soluciones que cada cliente requiere, facilitandole los bienes de capital y

servicios que necesita para crear valor en los mercados en los que actua. (Ferreyros S.A.,

2019)

3.1.4. Valores

Dentro de los valores que se destacan en la empresa Ferreyros S.A. y que reafirman

nuestra propuesta de mejora institucional, tenemos:

a)

Compromiso

El compromiso de los trabajadores de la empresa Ferreyros S.A. puede definirse
como la fuerza motivadora, de involucramiento y de identificacion de un trabajador con
la empresa. Esto comprende la consciencia y comprension del pasado y el presente de
la institucion, asi como la aceptacion de las metas, propoésitos y valores de la empresa
con la finalidad de desarrollar los esfuerzos necesarios para que la institucion se

desarrolle y se consolide en sus diferentes ambitos de intervencion (Opere, 2017).

Durante el trabajo en la empresa, los colaboradores evidencian su compromiso
afectivo manifestandolo en el vinculo emocional que tiene con la empresa, pues siente
que sus expectativas y necesidades estan siendo satisfechas por la institucion.
Asimismo, este compromiso ha creado apego por el tiempo y trabajo invertido en la
misma, creando un compromiso de continuidad y, por ultimo, se establece el
compromiso generado por el deber ya que recibe una oportunidad de trabajar en la
empresa (Opere, 2017).
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b)

d)

Integridad

A nivel organizacional, la empresa Ferreyros S.A. promueve la integridad fisica,
psiquica y moral en sus trabajadores, realizando actividades en pro de la salud,
actividades deportivas y de confraternidad con la finalidad de conservar sus habilidades
motrices, intelectuales y emocionales que permitan consolidar los valores y
convicciones de la empresa. Asimismo, promueve en sus trabajadores la honestidad,

firmeza en sus acciones y su actuacion de manera correcta (Raffino, 2020).
Equidad

La equidad dentro de la empresa Ferreyros S.A. se traduce en la igualdad de
oportunidades que tienen todos los trabajadores de poder optar por mejores condiciones
laborales y ascensos de acuerdo con su desempefio. Asimismo, en la incorporacion
equitativa de hombres y mujeres dentro de la empresa, los mismo que gozan de igualdad

de condiciones en sueldos y demas beneficios.
Trabajo en equipo

Son los procedimientos, estrategias y méetodos que utilizan los miembros de un
grupo para conseguir el objetivo trazado. Dentro del trabajo en equipo podemos apreciar
la complementariedad entre los trabajadores, manteniendo entre ellos una
responsabilidad individual y colectiva, marcada por el compromiso comun con la
empresa. El trabajo en equipo genera sinergia positiva por el esfuerzo de cada uno de
sus integrantes logrando mejor desempefio, productividad, rendimiento y satisfaccion

personal y laboral (Coworkingfy, 2019).
Respeto a la persona

El respeto a la persona es primordial en la empresa Ferreyros, esta permite
reconocer, apreciar y valorar las cualidades de nuestros colaboradores con un trato
horizontal. El respeto es el reconocimiento al valor propio y de los derechos de los
demas colaboradores de la empresa (Munévar, 2018).
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f)

9)

Excelencia e innovacién

La excelencia es un conjunto de metodologias, técnicas, fundamentos tedricos y
practicos y competencias que utiliza la empresa Ferreyros con sus trabajadores que
permiten lograr sus objetivos y tener niveles sobresalientes de servicio cumpliendo o
excediendo las expectativas de sus clientes. La innovacion es un proceso que se activa
de acuerdo con la oportunidad del nuevo mercado o servicio en las que la empresa se
encarga de entregar disefios, definiciones o productos con nuevas alternativas tratando
de resolver problemas y brindar satisfaccion al cliente (Universitat Politécnica de
Valencia, 2018).

Vocacion y servicio

Son los valores del personal de la empresa Ferreyros que se manifiestan por la
actitud de agrado y responsabilidad en la ejecucidn de su trabajo. La persona que trabaja
con vocacion y servicio tiene gusto por hacer las cosas bien y las exterioriza en la

actividad de trabajo que realiza. (Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, 2014).

Figura 5 Valores de la empresa Ferreyros S.A.

NUESTROS
VALORES

TRABAJO
EN EQUIPO

EXCELENCIA RESPETO A
E INNOVACION LA PERSONA

Fuente: Ferreyros S.A. (2019)
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3.1.5. Responsabilidad Social

a)

b)

Accionistas

Ferreyros busca que sus clientes se sientan satisfechos con los servicios que les
brinda, pues maximiza el valor de su inversién. Por ello, ha establecido una estrategia
de gestion alineada a estos objetivos fundamentales como lo son la satisfaccion y

maximizacion del valor de la inversion.

La corporacion tiene como caracteristica la mejora contindla manteniendo altos
estandares en el servicio de primera que ofrece y que es reconocido en el Peri como en
el extranjero por su buena gestién corporativa. Este modelo de gobierno y gestion
corporativa se apoya en el enfoque de mejora continua, la cual los mantiene en constante

desarrollo e innovacion.

En nuestra sociedad, desde hace varios afios se han adoptado practicas en el
campo laboral que respetan los derechos de los accionistas, proporcionando equidad,
igualdad de oportunidades y responsabilidades en las funciones encomendadas por el
Directorio y de la presentacion transparente y oportuna de informacion relevante al
mercado. Sus acciones son desplegadas y se circunscriben dentro de un contexto que le
permite controlar la gestion y riesgos que estos conllevan. De tal manera que estas
practicas de gobierno corporativo le han permitido alinear los intereses de sus

accionistas con todos los estamentos de la empresa.

Colaboradores

El activo méas importante de la corporacion es el capital humano, pues al contar
con un equipo de trabajo comprometido y motivado es una pilastra para forjar el
liderazgo y solidez en todos los &mbitos de la empresa. Es gracias al trabajo que realizan
que la corporacién ha alcanzado muchos logros y superado retos y desafios. Por este
motivo, la empresa reconoce el esfuerzo desplegado por parte de sus trabajadores
retribuyéndoles con un buen trato y clima laboral y con los estimulos necesarios para

desarrollarse integralmente.
Diversidad e inclusion

Ferreyros tiene el compromiso por mantener un ambiente saludable, libre de
discriminacion, promoviendo la igualdad de oportunidades de acuerdo con los méritos

de cada trabajador, sin distincién de credo, sexo, origen, etnia o condicion social. Es
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necesario mencionar que sus trabajadores provienen de diferentes partes del pais y son

de diferentes estratos socioeconémicos.

Asimismo, en su politica esta la incorporacion de personas con discapacidad,
productivas y Utiles para nuestra empresa en la que se promueve su seguridad y
autoestima integrandolas en su entorno laboral. También, se estd alineado con el
objetivo de la igualdad de género, promoviendo la equidad de género en todas sus
empresas Y filiales, proporcionando un lugar importante a la poblacion femenina en sus

empresas.
Cuidado de la salud, seguridad y condiciones de trabajo

La prevencion de accidentes es muy importante en todos los procesos y
operaciones de la empresa, especialmente cuando se trata de la salud e integridad de sus
trabajadores. ES por este motivo que cada actividad se realiza de acuerdo con una cultura
responsable y consciente de brindar proteccion y seguridad a sus trabajadores y al medio

ambiente.

La empresa cuenta con un sistema de seguridad industrial, higiene ocupacional
gestion ambiental, lo que permite cumplir con sus politicas y desarrollar trabajos con
seguridad promoviendo el bienestar de sus trabajadores. El sistema también busca que
se cumplan los méas altos estandares en gestion de riesgos, para identificar, evaluar y
controlar acciones, identificar nuevas condiciones de riesgo para los trabajadores y el

medio ambiente.

En Ferreyros, se cuenta con un Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo la
que esta conformada por el 50% de los trabajadores y el otro 50% por parte del
empleador. El objetivo de dicho comité es promover la salud y seguridad en las labores,
asesorar y vigilar que se cumplan su reglamento Interno de Seguridad y Salud en el
Trabajo, la misma que esta alineada acorde a la normatividad nacional, favoreciendo de
esta forma el bienestar en el trabajo y apoyando al desarrollo de la empresa quien

proporciona un clima laboral adecuado con condiciones de trabajo justas.

Asimismo, el area de Bienestar Social proporciona atencion a sus trabajadores
de manera personal y permanente en diferentes ambitos como la salud, vivienda,

educacion problemas familiares con apoyo psicoldgico, entre otros. Todos los afios se
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realizan campafias médicas preventivas y en este tiempo de pandemia se realiza el

descarte de COVID 19 de manera semanal, quincenal o mensual, segun necesidad.
Desarrollo Profesional

Ferreyros promueve y facilita el desarrollo profesional de sus trabajadores,
ofrece formacion que esté alineada con la necesidad de las empresas y lo que exigen los
clientes. De acuerdo con el desempefio del trabajador y la capacitacion que tiene cada

uno se establecen planes para mejorar su carrera.

En el caso del personal comercial y administrativo, existen programas de
capacitacion orientados a fortalecer y fomentar la cultura organizacional, con la
finalidad de mejorar el desempefio de sus trabajadores y su satisfaccion laboral. En
cuanto al personal técnico, Ferreyros promueve su desarrollo proporcionandole planes

para su entrenamiento en determinadas tareas especificas.
Desarrollo personal y familiar

Ferreyros fomenta el espacio de tiempo libre para que sus trabajadores puedan
estar y hacer vida en familia o para realizar actividades familiares. Se considera que
debe haber un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida de cada trabajador,
mejorando de esta forma su motivacion, bienestar y productividad. Asimismo, se ofrece
a los trabajadores programas vacacionales para sus hijos, actividades recreativas,

artisticas y deportivas orientadas a la integracion familia.
Relacion con el Sindicato

El respeto hacia la libertad de agrupacion de sus colaboradores es otro de
nuestros pilares. Desde el afio 1946, la empresa Ferreyros esta representado por un
Sindicato Unitario de trabajadores reconocidos por la empresa, los cuales son a la fecha

un aproximado de 550 miembros.

El Sindicato, mantiene buenas relaciones con los directivos o representantes de
la empresa, contribuyendo de esta forma con mejor las politicas que favorecen las

condiciones laborales de sus trabajadores.
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Cumplimiento de la normatividad

La corporacion se preocupa por cumplir la normatividad laboral, formalizando
todas las relaciones contractuales, el registro de sus trabajadores en planilla, reconocer
horas extras, pago de beneficios laborales, CTS, cumplimiento de las horas laborales,
goce de derecho de vacaciones y permisos, entre otros beneficios no contemplados por

ley si no es parte de la oferta valor de la empresa para sus colaboradores.
Actividades de confraternidad

Comprometidos con nuestros colaboradores, cada afio se celebran diversas
reuniones de confraternidad con el personal como los campeonatos de fulbito,
olimpiadas de la corporacion, almuerzos de fin de afio y la carrera por el voluntariado
corporativo “Ferreycorp 4K contribuyendo de esta forma con la integracion de las

diferentes empresas y areas de la corporacion.

3.1.6. Programa de Capacitacion Service Pro

El programa de Capacitacion Service Pro, provee de capacitacion especializada a sus
colaboradores con la finalizad de desarrollar sus habilidades técnicas en equipos de mineria,
palas y perforadoras eléctricas, equipos de mineria, palas y perforadoras mecanicas, equipos de
mineria ensamble, equipos de mineria, equipos de construccion taller, equipos de construccién
de campo, equipos de construccion talleres en Lima, equipos de mineria subterranea, equipos

de generacidn, motores marinos, reparacion de motores y reparacion de tren de potencia.

El Programa de Capacitacion Service Pro fue inaugurado en el afio 1999, con 300
técnicos en diferentes carreras en taller y servicio de campo. En el afio 2000, se implementaron
7 carreras técnicas, se inicio con la certificacion de habilidades en 5 categorias y se
implementaron cursos técnicos independientes de las categorias. Desde entonces, durante cada

afo, la empresa ha venido impulsando el Programa Service Pro, teniendo los siguientes datos:

Tabla 5: Promociones del service Pro 2017-2021

Promociones del Service Pro en los Gltimos 5 afios
Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria

AR0s Mentor 1 2 3 4 5 Totales
2016 14 29 87 81 86 297
2017 11 35 67 55 59 227
2018 2 15 33 50 73 75 248
2019 3 15 29 63 35 53 198
2020 2 16 38 76 64 62 258
Totales 7 71 164 343 308 335 1228

Fuente: Ferreyros S.A. (2019)

41



CAPITULO 4: PROPUESTA DE VALOR

El Programa Service Pro ha tenido éxito dentro de la empresa proporcionando valor
agregado a las competencias laborales de nuestros colaboradores, las mismas que se evidencian
en los instrumentos cuantitativos y cualitativos aplicados a los trabajadores de la empresa, los
mismos que seran analizados y discutidos fundamentados en bases tedricas. Dentro de la

propuesta de valor del programa tendremos en cuenta describir lo siguiente:

4.1. Descripcién del Programa de Capacitacion Service Pro

4.1.1. Definicion del Programa de Capacitacion Service Pro

Service Pro es un programa creado por la Empresa Ferreyros S.A. con la finalidad de
desarrollar las habilidades técnicas de su personal a través de un plan de carrera lineado a los
servicios que ofrece la empresa. Este programa se centra en la certificacion de tareas, asistencia
a cursos de habilidades técnicas en diferentes rubros y en la participacion de las certificaciones

técnicas y busca a su vez el incremento del conocimiento técnico.

4.1.2. Objetivos del programa de Capacitacion Service Pro

Los objetivos del programa de Capacitacion Service Pro son:

e Producir una Fuerza Laboral que dara soporte al departamento de Servicio en sus metas
Técnicas y Comerciales.

e Preparar y mantener una fuerza laboral, motivada, estable y habil mediante: Método para
seleccionar Técnicos, Estandarizar un plan de carreras para el Técnico, Mejorar la imagen
profesional del Técnico de Servicio, Una Escala de Salarios dependiendo de las habilidades

y rendimiento del Técnico.

4.1.3. Vision del Programa de Capacitacion Service Pro

Liderar el mercado con un nivel de distincidn y un estandar de Servicio superior al de
la competencia a través de un método continuo para medir las carreras profesionales para los
Técnicos de Servicio del Distribuidor donde todos los elementos incluyendo Recursos
Humanos, tecnologia, conocimiento del producto, capacitacién, herramientas, etc., seran
combinados para realzar la imagen de los productos Caterpillar y Nuestros Servicios. El
resultado final serd mayor satisfaccion del cliente con el incremento de ventas y rentabilidad de

nuestros productos y servicios.
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4.1.4. Alcances del Programa de Capacitacion Service Pro

El programa Service Pro se ejecuta en diversos espacios del territorio nacional en donde
la empresa Ferreyros S.A. tiene presencia esto es a través de sus sedes y/o sucursales, como
también en todos las operaciones y proyectos Mineros de nuestros clientes para poder satisfacer

sus necesidades, esto es todo el Pera.

4.2. Elementos de la propuesta de valor del Programa Service Pro
Ofrecer al cliente, la continuidad de su operacion a través de un equipo de
mantenimiento preparado técnica y competencias laborales que permitan la maxima eficiencia

en su trabajo.

4.2.1. Calidad

El Programa Service Pro posee los atributos suficientes para poder ser considerado
dentro de las capacitaciones de calidad de cualquier programa a nivel nacional y mundial. El
proceso de certificacion de habilidades tiene mddulos tedricos y practicos. En ellos se plantean
varios laboratorios y se lleva a cabo la guia del modulo practico para poder seguir todos los
procedimientos a considerar para poder hacer una tarea. Todo ello evaluado y calificado por

CAT, empresa lider a nivel mundial en equipos de mineria.

Por otro lado, se cuenta con instructores que han recibido la certificacion como mentor
lo que acredita haber no solo haber pasado por evaluaciones rigurosas, sino también con el

tiempo de experiencia en cada nivel segln lo requiere el programa.

Otro de los aspectos a resaltar es el uso de manuales, guias y documentacion actualizada,
asi como también, las herramientas, maquinarias y equipos necesarios para las practicas que se
realizan en el taller. Asimismo, en varias ocasiones se utilizan las maquinarias més actuales con

la finalidad que los técnicos estén con lo Gltimo en conocimientos teéricos y practicos.

4.2.2. Novedad

Dentro de las novedades que plantea el Programa Service Pro es que existen muy pocas
propuestas a nivel nacional en la que se capaciten a sus trabajadores para que puedan satisfacer
la gran demanda de maquinarias y equipos y que se pueda brindar soporte si existiese algun
desperfecto o se necesite realizar mantenimiento. Y esto vaya de la mano con promociones de

desarrollo y mejora econdmica segun bandas salariales que corresponde para cada categoria.
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4.2.3. Conveniencia

El Programa Service Pro, facilita a los clientes la busqueda de técnicos calificados en
mantenimiento y reparacion de maquinarias y equipos. Como también a la empresa Ferreyros
a tener personal capacitado y entrenado que solucionaran los problemas de los equipos de

nuestros clientes.

4.2.4. Marca
Ferreyros S.A. es una marca reconocida a nivel nacional e internacional. Asimismo,
desde el afio 1942, fue asignada de manera exclusiva para la comercializacion de maquinarias,

equipos y servicios de postventa de la linea CATERPILLAR y sus marcas aliadas.

4.2.5. Desempefio
De acuerdo con todas las ventajas que ofrece Ferreyros S.A. sobre sus principales
competidores, el desempefio que tienen los técnicos de acuerdo a las certificaciones alcanzadas

los hace acreedores de muy buenas menciones y recomendaciones a nivel nacional y mundial.

4.2.6. Reduccidn de riesgo

Al ofrecer los productos, se ofrece a los compradores el soporte especializado de
nuestros técnicos a fin de reducir sus riesgos en adquirirlos. En otras experiencias se reportan
maquinarias 0 equipos que no tienen persona calificado para poder ofrecer mantenimiento y

reparacion de los mismos, lo que ocasiona pérdidas para el comprador.

4.2.7. Reduccion de costos
Al reducir los riesgos de adquisicidon de nuestros productos, se reducen los costos de
mantenimiento y reparacion de sus equipos, pues no se tendria que traer mano de obra calificada

desde el extranjero ocasionando mayor costo para la empresa.

4.2.8. Disefio

La implementacion del Programa Service Pro, ha permitido cumplir y hacer frente a
todos los pedidos de los clientes a nivel nacional. Este disefio contempla modulos tedricos y
practicos que fortalecen sus competencias laborales, de todos nuestros cobradores técnicos
mecanicos, como también contar con técnicos con un nivel de conocimiento de muy buen nivel
para atender la gran demanda del mantenimiento preventivo y de reparacion de todos los

equipos y maquinarias de nuestros clientes vendidos por Ferreyros S.A.
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4.2.9. Personalizacion

El programa de Capacitacion Service Pro se personaliza o adapta al requerimiento de
cada cliente en base a los equipos que ha obtenido a través de nuestra empresa, pudiendo optar
por diferentes categorias de técnicos para cada solucidn que necesite el cliente o que la empresa
en base a su soporte técnico disponga de técnicos mecanicos especializados que solucionaran

los problemas.

4.3. Metodologia
La metodologia utilizada en esta investigacion tiene un enfoque mixto, alcance

explicativo y disefio explicativo secuencial (DEXPLIS).

4.3.1. Enfoque

El enfoque es mixto porque son un conjunto de procesos que se realizan de manera
sistematica, practica y critica dentro de la investigacion. Estos implican la recoleccion de datos
y su analisis cuantitativo y cualitativo, llegando a realizar una discusion conjunta de dichos
resultados con la finalidad de llegar a un mayor y mejor entendimiento del fendmeno estudiado.
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

En el caso de la presente investigacion se realiz6 una recoleccién de datos cuantitativo
y cualitativo para poder analizar mejor al Programa de Capacitacidn Service Pro de la empresa

Ferreyros S.A. y las competencias laborales de sus trabajadores.

4.3.2. Alcance

El alcance es explicativo porque se centra en responder las causas de los eventos o
fendmenos de estudio, y sean de salud, sociales, psicoldgicos o naturales. Se centra en explicar
por qué ocurren los fenémenos y en qué condiciones se desarrollan o porque se relacionan con

otras variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)

En este caso, explicaremos cdmo se han desarrollado las variables en el contexto de
estudio explicando todos los hechos, caracteristicas y propiedades de ambas variables.

4.3.3. Disefio

El disefio de la presente investigacion es el disefio explicativo secuencial (DEXPLIS)
que se caracteriza porque primero se recaban, analizan los datos cuantitativos, seguida de otra
en donde se recogen, analizan y evalGan los datos cualitativos. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).
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En la presente investigacion se tomd en cuenta primero los datos obtenidos del
instrumento cuantitativo, para poder luego recabar méas informacion de manera cualitativa,

pudiendo profundizar en el andlisis y discusion de los resultados.

4.3.4. Poblacién y muestra de estudio
La poblacion estuvo constituida por 150 técnicos certificados por el Programa de
Capacitacion Service Pro. La muestra de estudios la conformaron 120 técnicos de dicho

programa tanto para la recoleccion de datos de manera cuantitativa como cualitativa.

4.3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para poder obtener la informacidn de parte de la muestra de estudios se utilizé las

siguientes técnicas e instrumentos:

Tabla 6: Técnicas, instrumentos y enfoque

Técnicas Instrumentos Enfoque
Encuesta Escala valorativa Cuantitativo
Entrevista Guia de entrevista no estructurada Cualitativo

Para la recoleccidn de datos se utilizé el programa estadistico SPSS V.25 para el analisis

cuantitativo de los datos, los mismos que definen la frecuencia y porcentaje de las respuestas.

Por otro lado, se utiliz6 el programa estadistico Atlas.T1 para el analisis cualitativo de
los datos y para generar el analisis semantico de los datos utilizamos la plataforma online
WordArt.

4.4. Resultados cuantitativos de los datos
Con la finalidad de hacer mejorar en el Programa Service Pro, se tomé un instrumento
cuantitativo para tener las apreciaciones de los técnicos sobre el programa y sobre sus

competencias laborales.
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4.4.1. Programa Service Pro

4.4.1.1. Capacitacion

Pregunta 1: ¢ La capacitacion del programa Service Pro es de muy buena calidad?

Figura 6: ¢La capacitacion del Programa Service Pro es de muy buena calidad?

¢La capacitacion del programa Service Pro es de muy buena calidad?

80
20 68
60 50
T 50
2 40
C
S 30
50 B Completamente de acuerdo
M De acuerdo
10 2 0 0
0 — H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Q}bo Q}bo e@o Q/&O QJ&O W En desacuerdo
> > & & >
be'b Qe'b le‘v'b &4’ 6953’ B Completamente en desacuerdo
& Q Q
& @ <
< X e
@5\ 600 e,é
¥ & S
& & &
(JO b@ ((\Q
N\ 9
S d
Opciones

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 7: ¢ La capacitacion del Programa Service Pro es de muy buena calidad?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 50 42
De acuerdo 68 57
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 6 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimensidn o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden sobre qué le parece la capacitacion Service Pro y se llegan a los siguientes resultados:
El 42% esta completamente de acuerdo sobre la calidad del programa, el 57% de acuerdo y el

2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Esto dice mucho de la apreciacion que hacen los técnicos que son Capacitados en el
Programa Service Pro sobre la calidad del mismo. Dentro de las cualidades de calidad estan
presente al programa en general, los capacitadores y menores, el programa teorico y practico
y los materiales y equipos utilizados y la infraestructura.

Pregunta 2: ¢ Esta conforme con la metodologia utilizada en las capacitaciones de Service Pro?

Figura 7: ¢Esta conforme con la metodologia utilizada en las capacitaciones de Service Pro?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 8: ¢ Esta conforme con la metodologia utilizada en las capacitaciones de Service Pro?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 53 44
De acuerdo 65 54
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 7 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimensidn o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden sobre la metodologia de ensefianza de la capacitacion del Programa Service Pro y se
Ilegan a los siguientes resultados: El 44% esta completamente de acuerdo sobre la calidad del

programa, el 54% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Sobre estos resultados podemos colegir que un porcentaje significativo de técnicos
manifiestan que estan bastante bien con la metodologia que utiliza este programa, destacando
que utilizan médulos tedricos y practicos. En especial este Gltimo, se realiza en el mismo campo

y con la misma maquinaria del cliente.

Pregunta 3: ¢ Tu area de trabajo te da facilidades para asistir a la capacitaciéon del Programa
Service Pro?

Figura 8: ¢ Tu area de trabajo te da facilidades para asistir a la capacitacion del Programa

Service Pro?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 9: ; Tu area de trabajo te da facilidades para asistir a la capacitacién del Programa
Service Pro?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 54 45
De acuerdo 64 53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)
En la Tabla 8 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimensidn o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden sobre las facilidades que se les brinda como trabajadores para asistir al Programa de

Capacitacion Service Pro y se llegan a los siguientes resultados: El 45% esta completamente de
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acuerdo sobre la facilidad que se le brinda al participar en el programa, el 53% de acuerdo y el

2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo con los resultados podemaos colegir que, ante la participacion de los técnicos

en este programa de capacitacion, sus jefes inmediatos superiores otorgan las facilidades

correspondientes para que puedan ser capacitados, teniendo en cuenta que esto a la larga

contribuye también en el desarrollo de la empresa.

Pregunta 4: ;Cuenta con herramientas adecuadas para su capacitacion y esta satisfecho?

Figura 9: (Cuenta con herramientas adecuadas para su capacitacion y estéa satisfecho?
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Tabla 10: ¢ Cuenta con herramientas adecuadas para su capacitacion y esta satisfecho?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 62 52
De acuerdo 55 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)

En la Tabla 9 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa

Service Pro, el cual posee la dimensidn o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos

responden si el Programa de Capacitacion Service Pro le proporciona las herramientas

adecuadas para su capacitacion y se siente satisfecho, se llegan a los siguientes resultados: El
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52% estd completamente de acuerdo sobre la facilidad que se le brinda al participar en el

programa, el 46% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este sentido los técnicos califican muy bien al programa de Capacitacion Service Pro
y manifiestan que este les provee de las herramientas adecuadas para su capacitacion, cuestion
muy importante si se necesita tener buen material para trabajar y realizar su labor de la mejor

manera y con la calidad que requiere el cliente.

Pregunta 5: ¢Frente a sus dudas de sus evaluaciones con referencia a su capacitacion y

entrenamiento, es atendido inmediatamente por el &rea a cargo?
Figura 10: ;Frente a sus dudas de sus evaluaciones con referencia a su capacitacién y

entrenamiento, es atendido inmediatamente por el area a cargo?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 11: ¢Frente a sus dudas de sus evaluaciones con referencia a su capacitacion y

entrenamiento, es atendido inmediatamente por el area a cargo?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 54 45
De acuerdo 60 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 5
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)
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En la Tabla 10 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimension o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden si frente a las dudas que puedan tener en sus evaluaciones de su capacitacion y
entrenamiento son atendidos por su area a cargo. Podemos apreciar los siguientes resultados:
El 45% esta completamente de acuerdo de que es atendido sobre sus dudas por parte de su area

a cargo, el 50% de acuerdo y el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este sentido los técnicos califican muy bien a la forma en que son atendidos de
manera rapida frente a sus dudas sobre las evaluaciones que reciben en la capacitacion. Esto es
muy importante, pues la retroalimentacion efectiva y rapida permite mejorar nuestros errores y

estar mas predispuestos a tener menos fallas.

Pregunta 6: ¢Cree usted, que con la capacitacion del programa del Service Pro, ahora usted este
mejor preparado a diferencia que cuando ingresoé a trabajar?

Figura 11: ¢Cree usted, que con la capacitacion del programa del Service Pro, ahora usted este
mejor preparado a diferencia que cuando ingresé a trabajar?

¢éCree usted, que con la capacitacion del programa del Service Pro, ahora usted
esta mejor preparado a diferencia que cuando ingreso a trabajar?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
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Tabla 12: ¢ Cree usted, que con la capacitacion del programa del Service Pro, ahora usted esta

mejor preparado a diferencia que cuando ingreso a trabajar?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 57 48
De acuerdo 61 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 11 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimensién o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden ahora se sienten mas preparados en su desempefio laboral que cuando ingresaron a
laborar. Podemos apreciar los siguientes resultados: El 48% esta completamente de acuerdo de
que es atendido sobre sus dudas por parte de su area a cargo, el 51% de acuerdo y el 2% ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Conforme a los datos obtenidos es muy importante tanto para el trabajado como para la
empresa el poder sentir que estd mucho mas preparado para poder desempefiarse laboralmente,
por una cuestion de autoestima, confianza, motivacion y compromiso consigo mismo y con la
empresa. De esta forma podemos apreciar que el programa de capacitacion Service Pro, no solo

desarrollas las competencias laborales, sino también las emocionales o sus habilidades blandas.
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Pregunta 7: ¢Siente que es reconocido cuando usted mejora su conocimiento a traveés de
la capacitacion y pasando a una mejor categoria y/o nivel superior?

Figura 12: ;Siente que es reconocido cuando usted mejora su conocimiento a través de la
capacitacion y pasando a una mejor categoria y/o nivel superior?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)

Tabla 13: ¢Siente que es reconocido cuando usted mejora su conocimiento a través de la

capacitacion y pasando a una mejor categoria y/o nivel superior?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 64 53
De acuerdo 54 45
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 12 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa
Service Pro, el cual posee la dimensidn o categoria Capacitacion. De acuerdo a ello, los técnicos
responden que sienten que son reconocidos cuando mejoran sus conocimientos y cuando pasan
de categorias a un nivel superior. Podemos apreciar los siguientes resultados: EIl 53% esta
completamente de acuerdo de que ha tenido estos sentimientos de ser reconocido dentro de la
empresa de acuerdo a su preparacion y esfuerzo, el 45% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
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Es muy importante para un trabajador el ser reconocido por su desempefio y mas aun

cuando se puede acreditar su desempefio con certificaciones que no solo confirman su

experiencia, sino sus conocimientos y habilidades practicas en lo que hace. En este sentido, el

Programa Service Pro propicia el reconocimiento de sus trabajadores y promueve de esta forma

a sus técnicos que mejor se desempefian, estudian y se comprometen con la empresa Ferreyros

S.A.

4.4.1.2. Certificacion de tareas

En este apartado se aprecia los resultados obtenidos por la encuesta sobre la categoria

certificacion de tareas, perteneciente a la variable Programa de Capacitacion Service Pro.

Pregunta 8: ¢ La certificacidon técnica me permite avalar mis conocimientos y habilidades?

Figura 13: ¢ La certificacion técnica me permite avalar mis conocimientos y habilidades?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
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Tabla 14: ¢ La certificacion técnica me permite avalar mis conocimientos y habilidades?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 62 52
De acuerdo 55 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
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En la Tabla 13 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria certificacion de tareas. De acuerdo a
ello, los técnicos responden que consideran que sus conocimientos y habilidades son avalados
por la certificacion que reciben de parte de la empresa Ferreyros S.A. Podemos apreciar los
siguientes resultados: El 52% esta completamente de acuerdo de que consideran que sus
conocimientos y habilidades son avalados o sustentados por la certificacion Service Pro, el 46%
de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este sentido, se puede considerar que un porcentaje significativo de técnicos que
laboran en la empresa afirman que la Certificacion Service Pro les permite acreditar o avalar
sus conocimientos y habilidades en su &rea técnica, esto es muy importante, pues a nivel
nacional e internacional, las certificaciones de la empresa Ferreyros S.A. con el respaldo de
CATERPILLAR son validos en el &mbito nacional y extranjero. Pudiendo utilizar este logro

dentro de su curriculo vitae abriéndole muchas posibilidades laborales.

Pregunta 9: ¢ Los temas de la capacitacidn estan relacionados con lo que necesito demostrar para
certificarme?

Figura 14: ¢ Los temas de la capacitacion estan relacionados con lo que necesito demostrar para
certificarme?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)
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Tabla 15: ¢ Los temas de la capacitacion estan relacionados con lo que necesito demostrar para

certificarme?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 50 42
De acuerdo 67 56
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)

En la Tabla 14 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria certificacion de tareas. De acuerdo a
ello, los técnicos responden que consideran que los temas tratados dentro del Programa de
Capacitacion Service Pro estan en relacion con lo que ellos necesitan demostrar en las tareas
para recibir su certificacion. Podemos apreciar los siguientes resultados: ElI 42% esta
completamente de acuerdo de que consideran que los temas de capacitacién del Programa
Service Pro estan en relacion con lo que necesitan para certificarse, el 56% de acuerdo y el 3%

ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De esto podemos apreciar que a través de estos afios el Programa de Capacitacion
Service Pro se ha ido perfeccionando y a la vez es efectivo sobre la tematica y los médulos
tedricos y practicos que el técnico necesita para pasar la evaluacion de la certificacion. Esto
proporciona efectividad en la capacitacion, objetividad y confianza en que se les proporciona

todo lo que necesitan para poder ser competentes laboralmente.
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Pregunta 10: ¢ Estoy consciente que debo optar por certificaciones técnicas para ir mejorando en
el trabajo?

Figura 15: ¢ Estoy consciente que debo optar por certificaciones técnicas para ir mejorando en el

trabajo?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 16: ¢ Estoy consciente que debo optar por certificaciones técnicas para ir mejorando en el
trabajo?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 57 48
De acuerdo 59 49
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 15 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria certificacion de tareas. De acuerdo a
ello, los técnicos responden que estan conscientes de que deben preocuparse por optar por

certificaciones técnicas para ir mejorando en su trabajo. Podemos apreciar los siguientes
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resultados: EI 48% esta completamente de acuerdo de que consideran que necesitan acceder a
las certificaciones para ir mejoran en su desempefio laboral, el 49% de acuerdo y el 3% ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

En relacién con los resultados obtenidos podemos apreciar que los técnicos tienen
consciencia de que las certificaciones ofrecidas por el Programa de Capacitacion Service Pro
les ayudan a mejorar sus competencias laborales. Asimismo, por cada categoria que van
obteniendo, sus remuneraciones varian de acuerdo a su grado de conocimiento y habilidad,
contribuyendo a su mejorar financiera, motivacion en el trabajo y una cultura de

perfeccionamiento continuo.

Pregunta 11: ¢ Siento que la certificacion técnica me da seguridad sobre los conocimientos y
habilidades en el trabajo que realizo?

Figura 16: ¢;Siento que la certificacidon técnica me da seguridad sobre los conocimientos y

habilidades en el trabajo que realizo?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
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Tabla 17: ¢Siento que la certificacion técnica me da seguridad sobre los conocimientos y
habilidades en el trabajo que realizo?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 70 58
De acuerdo 48 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 16 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria certificacion de tareas. De acuerdo a
ello, los técnicos responden que sienten que la certificacion técnica les da seguridad sobre los
conocimientos y habilidades en el trabajo que realizan. Podemos apreciar los siguientes
resultados: EI 58% est4 completamente de acuerdo de que sienten que la certificacion técnica
les da seguridad sobre los conocimientos y habilidades en el trabajo que realizan, el 40% de

acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede colegir que los técnicos participantes
del Programa de capacitacion Service Pro sienten que esta certificacion les proporciona
seguridad sobre sus conocimientos y habilidades, rescatando que en el programa reciben una
preparacion adecuada, con procedimientos establecidos para poder hacer el mantenimiento y
reparacion de equipos y maquinarias, asi como una amplia experiencia en la permanencia de
cada categoria en la que se desempefien. Es muy importante también que los técnicos se sientan
seguros con los procedimientos que llevan a cabo, evitando dificultades en su desempefio y

apreciando lo que realizan en su devenir diario.
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Pregunta 12: ¢ En general considero que las certificaciones técnicas me ayudan mucho en mis
competencias laborales?

Figura 17: ¢En general considero que las certificaciones técnicas me ayudan mucho en mis
competencias laborales?
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competencias laborales?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 18: ¢ En general considero que las certificaciones técnicas me ayudan mucho en mis
competencias laborales?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 60 50
De acuerdo 55 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
En la Tabla 17 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria certificacion de tareas. De acuerdo a
ello, los técnicos responden que en general consideran que las certificaciones técnicas ayudan

mucho en sus competencias laborales. Podemos apreciar los siguientes resultados: EI 50% esta
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completamente de acuerdo que consideran que las certificaciones técnicas les ayudan mucho

en sus competencias laborales, el 46% de acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De manera general se ha querido tener las apreciaciones sobre las certificaciones del
Programa de Capacitacion Service Pro, en la que un porcentaje significativo casi total considera
que estas certificaciones los ayudan en sus competencias laborales. Con base a todas las
preguntas anteriormente realizadas, podemos apreciar que casi todos los técnicos consideran
muy importante al programa de acuerdo a sus diferentes aristas que nos hacen colegir que su
efectividad es bastante significativa, casi en su totalidad.

4.4.1.3. Evaluacion de tareas

En este apartado se veran los resultados de la encuesta de la dimensién o categoria

evaluacion de tareas pertenecientes a la variable Programa de Capacitacion Service Pro.

Pregunta 13: ¢ Estoy capacitado para poder realizar cada tarea de la certificacién?

Figura 18: ¢ Estoy capacitado para poder realizar cada tarea de la certificacion?

¢Estoy capacitado para poder realizar cada tarea de la certificacion?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)
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Tabla 19: Estoy capacitado para poder realizar cada tarea de la certificacion

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 51 43
De acuerdo 64 53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 18 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria evaluacion de tareas. De acuerdo a ello,
los técnicos responden estan capacitados para poder realizar cada tarea de la certificacion.
Podemos apreciar los siguientes resultados: EI 43% estd completamente de acuerdo que se
sienten capacitados para poder afrontar las tareas que requieren las certificaciones, el 53% de

acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Sobre lo anterior se puede deducir que un porcentaje significativo de técnicos considera
que pueden realizar las tareas que se propone en la certificacion, lo cual es muy importante,
pues quiere decir que el programa de Capacitacion Service Pro esta siendo realmente efectivo.
Las tareas vienen a ser labores especificas que debe desarrollar cada técnico, como por ejemplo
el ensamble y desensamble de una maquinaria o equipo. Al manifestar esto, se comprueba que
casi el total de la muestra aprecia que son capacitados para poder afrontar lo que cada tarea le

demanda.
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Pregunta 14: ¢ La evaluacion de las tareas es objetiva?
Figura 19: ;La evaluacion de las tareas es objetiva?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 20: ¢La evaluacion de las tareas es objetiva?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 67 56
De acuerdo 51 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)

En la Tabla 19 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria evaluacion de tareas. De acuerdo a ello,
los técnicos consideran que la evaluacion de cada tarea perteneciente a la certificacion es
objetiva. Podemos apreciar los siguientes resultados: EI 56% esta completamente de acuerdo
que la evaluacion de cada tarea que requiere la certificacion es objetiva, el 43% de acuerdo y el

2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En su apreciacion, los técnicos manifiestan que las evaluaciones de cada tarea les parece

objetivas. Esta objetividad quiere decir que se evalUan los procedimientos que ellos realizan de

64



manera rigurosa y a la vez puntual, sobre el paso a paso, teniendo en cuenta los elementos de

seguridad que demanda la tarea y la forma de resolver adecuadamente cada reto.

Pregunta 15: ¢ Tengo los materiales y herramientas necesarias para poder hacer la tarea?

Figura 20: ¢ Tengo los materiales y herramientas necesarias para poder hacer la tarea?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 21: ¢ Tengo los materiales y herramientas necesarias para poder hacer la tarea?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 53 44
De acuerdo 63 53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

En la Tabla 20 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria evaluacion de tareas. De acuerdo a ello,
los técnicos consideran que la empresa Ferreyros S.A., les proporciona los materiales y
herramientas necesarias para poder realizar cada tarea. Podemos apreciar los siguientes

resultados: El 44% esta completamente de acuerdo que, al momento de hacer la certificacion,
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la empresa les proporciona todos los materiales y herramientas que necesita para la tarea, el

53% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Es muy importante que cada técnico se sienta seguro al realizar la tarea que se le asigna

en su certificacion. Para esto la empresa le provee de los materiales y herramientas necesarias

para que pueda hacerlo sin tener contratiempos, sentirse seguro y comodo de poder tener todo

lo que necesita para poder lograr el reto que se le plantea.

Pregunta 16: ¢ Considero que todas las tareas me permiten subir de categoria?

Figura 21: ¢ Considero que todas las tareas me permiten subir de categoria?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)
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Tabla 22: Considero que todas las tareas me permiten subir de categoria

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 104 87
De acuerdo 12 10
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en

desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)

En la Tabla 21 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de

Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria evaluacion de tareas. De acuerdo a ello,

sobre la pregunta si los técnicos consideran que todas las tareas le permiten subir de categoria,

podemos apreciar los siguientes resultados: EI 87% esta completamente de acuerdo que, todas
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las tareas le permiten subir de categoria, el 10% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

En este sentido y teniendo los resultados anteriores, podemos colegir que casi todos los

técnicos coinciden que las tareas que se aplican en las evaluaciones de las certificaciones son

pertinentes y adecuadas. No las consideran dificiles, asimismo, existe un bajo porcentaje que

no se presenta de acuerdo ni en desacuerdo. Lo importante es que ninguno considera que esto

sea asi.

Pregunta 17: En general, ¢considero que las tareas son de buen nivel y evalla correctamente el

desempefio del técnico?

Figura 22: En general, ¢considero que las tareas son de buen nivel y evallia correctamente el

desempefio del técnico?
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Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacién Service Pro (2021)

Tabla 23: En general, ¢considero que las tareas son de buen nivel y evalGa correctamente el

desempefio del técnico?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 65 54
De acuerdo 52 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre programa de Capacitacion Service Pro (2021)
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En la Tabla 22 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable Programa de
Capacitacion Service Pro, en su dimension o categoria evaluacion de tareas. De acuerdo a ello,
sobre la pregunta si los técnicos consideran que las tareas son de buen nivel y evaltua
correctamente el desempefio del técnico, podemos apreciar los siguientes resultados: EIl 54%
estd completamente de acuerdo que, consideran el buen nivel de la tarea propuesta en la

evaluacion, el 43% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este sentido, los mismos técnicos, consideran que la dificultad de la tarea tiene buen
nivel de complejidad, pero a la vez que es adecuada para su evaluacién. Esto hace suponer que
la exigencia de la tarea es adecuada para poder trabajar en el Programa de Capacitacion Service

Pro.

4.4.2. Competencias laborales

En este apartado podemos tener todos los resultados por medio de la encuesta obtenidos
sobre la variable competencias laborales, las mismas que estan divididas en sus dimensiones o
categorias: desarrollo de aptitudes técnicas, conocimiento de maquinarias, equipos Yy
herramientas, uso de manuales y procedimientos del personal, seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas; y uso de tecnologias por parte del personal. Se presentan

a continuacion:

4.4.2.1. Desarrollo de aptitudes técnicas
En este apartado se veran los resultados de la encuesta sobre la variable Competencias

laborales y su dimension desarrollo de aptitudes técnicas.
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Pregunta 1: ¢ Considero que mi rendimiento laboral es eficiente?

Figura 23: ¢ Considero que mi rendimiento laboral es eficiente?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 24: ¢ Considero que mi rendimiento laboral es eficiente?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 53 44
De acuerdo 65 54
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 23 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Desarrollo de Aptitudes Técnicas. De
acuerdo a ello, sobre la pregunta considero que mi rendimiento laboral es eficiente, podemos
apreciar los siguientes resultados: EI 44% esta completamente de acuerdo que, su rendimiento

laboral es eficiente, el 54% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Por lo que se puede apreciar, un porcentaje significativo o casi total de los técnicos de

la empresa Ferreyros S.A. consideran que su rendimiento laboral es eficiente, esto quiere decir
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que ellos mismos consideran que el acceso a las certificaciones los esta llevando por una ruta

correcta de progresion personal y laboral.

Pregunta 2: ¢ Considero que con las habilidades técnicas que poseo puedo ser empleable en
cualquier institucién?

Figura 24: ¢Considero que con las habilidades técnicas que poseo puedo ser empleable en
cualquier institucion?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 25: ¢ Considero que con las habilidades técnicas que poseo puedo ser empleable en
cualquier institucion?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 60 50
De acuerdo 58 48
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 24 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Desarrollo de Aptitudes Técnicas. De
acuerdo a ello, sobre la pregunta considero que con las habilidades técnicas que poseo puedo
ser empleable en cualquier institucion, podemos apreciar los siguientes resultados: EI 50% esta

completamente de acuerdo que, de acuerdo a las habilidades técnicas adquiridas puede ser
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sujeto de empleabilidad en cualquier institucion, el 48% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

En este sentido, podemos deducir que los técnicos de la empresa consideran que con las
habilidades cognitivas y précticas que han adquirido por medio del Programa de Capacitacion
Service Pro, unido a la experiencia de permanencia en cada categoria y el aprendizaje
colaborativo, pueden ser empleables por cualquier otra institucion, confirmando que el

programa es bastante eficiente en el desarrollo de habilidades tedricas y practicas.

Pregunta 3: ¢ Tengo la habilidad técnica suficiente para superar diversos desafios propios del
trabajo?

Figura 25: ¢Tengo la habilidad técnica suficiente para superar diversos desafios propios del
trabajo?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 26: ¢ Tengo la habilidad técnica suficiente para superar diversos desafios propios del

trabajo?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 58 48
De acuerdo 57 48
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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En la Tabla 25 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Desarrollo de Aptitudes Técnicas. De
acuerdo a ello, sobre la pregunta Tengo la habilidad técnica suficiente para superar diversos
desafios propios del trabajo, podemos apreciar los siguientes resultados: ElI 48% esta
completamente de acuerdo que, considera que tiene la habilidad técnica para superar los

desafios o retos del trabajo, el 48% de acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En efecto, segln los datos obtenidos, la gran mayoria de técnicos estan conscientes que
se han podido desarrollar su habilidad técnica de manera suficiente para poder superar los
diferentes desafios que se plantean diariamente. Durante su estancia en el entorno laboral se
plantean diversas situaciones que exigen que puedan desplegar todas sus habilidades en la
solucion de un problema, en este caso, segin manifiestan, se sienten capaces para superar estas
situaciones.

Pregunta 4: ¢;Considero que la remuneracién que recibo es justa de acuerdo a mi certificacion
obtenida?

Figura 26: ¢Considero que la remuneracién que recibo es justa de acuerdo a mi certificacién

obtenida?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 27: ¢ Considero que la remuneracion que recibo es justa de acuerdo a mi certificacion

obtenida?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 56 47
De acuerdo 60 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 26 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Desarrollo de Aptitudes Técnicas. De
acuerdo a ello, sobre la pregunta considero que la remuneracién que recibo es justa de acuerdo
a mi certificacion obtenida, podemos apreciar los siguientes resultados: ElI 47% esta
completamente de acuerdo que, que recibe una remuneracion justa de acuerdo a la categoria

que ostenta, el 50% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Uno de los temas mas dificiles de tratar con los trabajadores es sobre su percepcion de
la remuneracion recibida. En muchas ocasiones o en casi todos los trabajos existen percepciones
distintas y casi siempre la mayoria esta en desacuerdo con ello. En este caso, podemos apreciar
que no estan de acuerdo, pues cada afio hay un aumento de sueldo que se ha establecido con el
sindicato de trabajadores. Sin embargo, cuando se certifican, el aumento es el doble. También
se ha percibido que algunos trabajadores no acceden a la certificacion porque a la larga tendran
igual su aumento por acuerdo con el sindicato, representando una cuestion a superar por la

empresa.

73



Pregunta 5: ¢ Actualizo mis conocimientos y habilidades constantemente?

Figura 27: ¢ Actualizo mis conocimientos y habilidades constantemente?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 28: ¢ Actualizo mis conocimientos y habilidades constantemente?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 52 43
De acuerdo 66 55
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 27 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Desarrollo de Aptitudes Técnicas. De
acuerdo a ello, sobre la pregunta actualizo mis conocimientos y habilidades constantemente,
podemos apreciar los siguientes resultados: ElI 43% estd completamente de acuerdo que,
actualiza sus conocimientos y habilidades de manera constante, el 55% de acuerdo y el 2% ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

Es muy importante para el desarrollo de una empresa que sus trabajadores estén
actualizando sus conocimientos y habilidades constantemente, lo que representa muy buena
actitud del trabajador, compromiso y entrega en el trabajo, asimismo, contribuye con la politica

de mejora continua de todas las empresas. En estos afos, esta mejora continua es una constante
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en todas las empresas que requieren salir adelante, siendo incluso uno de los pilares de su

organizacion.

4.4.2.2. Conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas

En este apartado se veran los resultados de la encuesta sobre la variable Competencias

laborales y su dimension conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas.

Pregunta 6: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre
el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de maquinarias (entendida como el conjunto de
maquinas para elaborar materias primas)?

Figura 28: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre
el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de maquinarias (entendida como el conjunto de

maquinas para elaborar materias primas)?

De acuerdo a mi certificacion, éconsidero que tengo el conocimiento
suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacién de maquinarias
(entendida como el conjunto de maquinas para elaborar materias primas)?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 29: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre el
ensamblaje, mantenimiento y reparacion de maquinarias (entendida como el conjunto de
maquinas para elaborar materias primas)?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 62 52
De acuerdo 55 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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En la Tabla 28 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimensién o categoria Conocimiento de Maquinarias, equipos y
herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si de acuerdo a su certificacion consideran
que tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de
maquinarias, podemos apreciar los siguientes resultados: ElI 52% estd completamente de
acuerdo que, tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacion

de maquinarias, el 46% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados podemos afirmar que es eficiente la certificacion, pues los
técnicos se sienten con el conocimiento suficiente para realizar las labores de ensamblaje,
mantenimiento, reparacion de maquinarias, las mismas que son utilizadas en los diferentes
proyectos de los clientes que posee la cartera de Ferreyros S.A. Esto s muy importante pues los
técnicos tienen la seguridad en lo que hacen, proporcionando también seguridad a la empresa
sobre las acciones que pueden desarrollar sus empleados y a la vez llegar a la conclusién que el

Programa de Capacitacién Service Pro es bastante eficiente.

Pregunta 7: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre
el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de equipos (entendida las herramientas para poder

realizar una tarea o servicio de menor tamafio)?

Figura 29: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre el
ensamblaje, mantenimiento y reparacion de equipos (entendida las herramientas para poder

realizar una tarea o servicio de menor tamafio)?

De acuerdo a mi certificacion, éconsidero que tengo el conocimiento suficiente
sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacién de equipos (entendida las
herramientas para poder realizar una tarea o servicio de menor tamafio)?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 30: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente sobre el
ensamblaje, mantenimiento y reparacion de equipos (entendida las herramientas para poder
realizar una tarea o servicio de menor tamafio)?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 65 54
De acuerdo 52 43
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 29 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Conocimiento de Maquinarias, equipos y
herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si de acuerdo a su certificacion consideran
que tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de
equipos, podemos apreciar los siguientes resultados: El 54% esta completamente de acuerdo
que, tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de

equipos, el 43% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados podemos afirmar que es eficiente la certificacion, pues los
técnicos se sienten con el conocimiento suficiente para realizar las labores de ensamblaje,
mantenimiento, reparacién de equipos. Los equipos son entendidos como diferentes
herramientas para poder realizar trabajos menores. El conocer esto también es necesario porque
las mismas son utilizadas en los proyectos de los clientes que posee la cartera de Ferreyros S.A.
Esto es muy importante pues los técnicos tienen la seguridad en lo que hacen, proporcionando
también seguridad a la empresa sobre las acciones que pueden desarrollar sus empleados y a la

vez llegar a la conclusion que el Programa de Capacitacion Service Pro es bastante eficiente.
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Pregunta 8: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente para

utilizar las herramientas adecuadas para realizar el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de

magquinarias y equipos?

Figura 30: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente para

utilizar las herramientas adecuadas para realizar el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de

magquinarias y equipos?

De acuerdo a mi certificacion, considero que tengo el conocimiento suficiente
para utilizar las herramientas adecuadas para realizar el ensamblaje,
mantenimiento y reparacién de maquinarias y equipos.
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 31: De acuerdo a mi certificacion, ¢considero que tengo el conocimiento suficiente para

utilizar las herramientas adecuadas para realizar el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de

magquinarias y equipos?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 42
De acuerdo 56
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 0
Completamente en desacuerdo 0
Total 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 30 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable

Competencias laborales, en su dimensién o categoria Conocimiento de Maquinarias, equipos y
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herramientas. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si de acuerdo a su certificacion consideran
que tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y reparacion de
maquinarias y equipos, podemos apreciar los siguientes resultados: EI 42% estd completamente
de acuerdo que, tienen el conocimiento suficiente sobre el ensamblaje, mantenimiento y

reparacion de equipos, el 56% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este caso, se refiere al mantenimiento y reparacion de herramientas, los mismos que
son mucho mas pequefias de las maquinarias y equipos y son utilizados para cuestiones
especificas. Esto quiere decir que en el Programa Service Pro, no solamente se ensefia a resolver
problemas con maquinarias y equipos, sino también con herramientas, lo que hace que este

programa tenga una formacion completa en todo sentido.

4.4.2.3. Uso de manuales y procedimientos del personal
En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la encuesta de la variable
competencias laborales y de la categoria o dimension uso de manuales y procedimientos del

personal.

Pregunta 9: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de la documentacion administrativos de la

empresa?

Figura 31: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de la documentacion administrativos de la

empresa?

Tengo conocimiento sobre el contenido de la documentacién administrativos
de la empresa

70

- 58 59

50
e}
3 40
=]
S 30
8 B Completamente de acuerdo

20

M De acuerdo
10 3 0 0
0 — W Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o o o o o EmEnd d
Qj\b Qj\b e’*b @&6 ijb n desacuerdo
N N N N N
6@@0 Q’q& e?%b Q,L’/b(’ Q:_)Q,O B Completamente en desacuerdo
Q > S S
& @ <&
&ef\ Q &
<D P )
N2 Q} (0
L & X2
O& > Q\Q/
© @& =

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 32: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de la documentacién administrativos de la
empresa?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 58 48
De acuerdo 59 49
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 31 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Uso de manuales y procedimientos del
personal. De acuerdo a ello, sobre la pregunta tengo conocimiento sobre el contenido de la
documentacién administrativa de la empresa, podemos apreciar los siguientes resultados: El
48% estd completamente de acuerdo que, tienen el conocimiento de la documentacion

administrativa de la empresa, el 49% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Para toda empresa es importante que el personal esté no solamente capacitado, sino que
también conozca la normatividad de la empresa para poder saber sus deberes y derechos frente
a determinadas situaciones. Asimismo, los manuales del mantenimiento, ensamblaje y

reparacion de equipos.

Pregunta 10: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de los manuales de las

maquinarias y equipos propios de mi labor?

Figura 32: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de los manuales de las maquinarias y equipos
propios de mi labor?

Tengo conocimiento sobre el contenido de los manuales de las
maquinarias y equipos propios de mi labor
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 33: ¢ Tengo conocimiento sobre el contenido de los manuales de las maquinarias y equipos
propios de mi labor?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 56 47
De acuerdo 60 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 32 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Uso de manuales y procedimientos del
personal. De acuerdo a ello, sobre la pregunta tengo conocimiento sobre el contenido de los
manuales de las maquinarias y equipos propios de mi labor, podemos apreciar los siguientes
resultados: EI 47% esta completamente de acuerdo que, tienen el conocimiento de los manuales
de las maquinarias y equipos propios de su labor, el 50% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

De lo respondido por los técnicos, se tiene conformidad sobre la documentacion y
manuales que debe seguir cada técnico para el ensamblaje, reparacion y mantenimiento de
maquinarias, equipos y herramientas. Es muy importante que si existe algo ya documentado y

que es eficaz se sigan sus procedimientos para que se sea mas efectivo en la labor que realizan.
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Pregunta 11: ¢Tengo conocimiento de cémo hacer las actividades de acuerdo al manual de
procedimientos?

Figura 33: ¢Tengo conocimiento de como hacer las actividades de acuerdo al manual de

procedimientos?

¢Tengo conocimiento de cdmo hacer las actividades de acuerdo al manual de
procedimientos?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 34: ¢ Tengo conocimiento de cdémo hacer las actividades de acuerdo al manual de
procedimientos?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 66 55
De acuerdo 51 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 33 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Uso de manuales y procedimientos del
personal. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si tiene conocimiento de cdmo hacer las
actividades de acuerdo al manual de procedimientos, podemos apreciar los siguientes
resultados: EI 55% esta completamente de acuerdo que, tienen el conocimiento de los manuales
de las maquinarias y equipos propios de su labor, el 43% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni
en desacuerdo.

En muchas empresas existe documentacion y manuales para el uso de los diferentes
espacios, maquinarias, equipos y herramientas, inclusive se capacita al personal para que pueda

conocerlo, se les hace entrega del ejemplar impreso o virtual, pero no seria eficiente si el técnico
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no lo conoce y se encarga de hacer suyo el conocimiento de los procedimientos que indica cada
uno de ellos. En este sentido, podemos apreciar que la gran mayoria de técnicos tiene

conocimiento de las maquinarias y equipos propios de su labor.
Pregunta 12: ¢ Conozco los reglamentos de la empresa y los aplico en mi trabajo diario?

Figura 34: ¢ Conozco los reglamentos de la empresa y los aplico en mi trabajo diario?

¢Conozco los reglamentos de la empresa y los aplico en mi trabajo diario?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 35: ¢Conozco los reglamentos de la empresa y los aplico en mi trabajo diario?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 57 48
De acuerdo 58 48
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 34 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Uso de manuales y procedimientos del
personal. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si conoce los reglamentos de la empresa y los
aplica a su trabajo diario, podemos apreciar los siguientes resultados: El 48% esta

completamente de acuerdo que, no solo conocen los reglamentos de la empresa, sino que
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también lo aplican en su trabajo diario, el 48% de acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Otro aspecto importante del conocimiento de los reglamentos que posee una empresa es
que no solo conozcan los reglamentos, sino que apliquen sus normas o indicaciones en su

trabajo diario. Esto puede ayudar mucho en que puedan saber y aplicar sus deberes y reclamar
sus derechos laborales en caso exista algo por mejorar.

4.4.2.4. Seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas
En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la encuesta de la variable

competencias laborales y de la categoria o dimension seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas.

Pregunta 13: ;La empresa cuenta con una politica o documentacion sobre seguridad y salud en
el trabajo?

Figura 35: ¢La empresa cuenta con una politica 0 documentacion sobre seguridad y salud en el

trabajo?

¢La empresa cuenta con una politica o documentacién sobre seguridad y
salud en el trabajo?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 36: ¢ La empresa cuenta con una politica 0 documentacion sobre seguridad y salud en el

trabajo?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 67 56
De acuerdo 48 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 35 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimensién o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si la empresa
cuenta con una politica o documentacién sobre seguridad y salud en el trabajo, podemos
apreciar los siguientes resultados: El 56% esta completamente de acuerdo que, la empresa
cuenta con una politica o0 documentacién sobre seguridad y salud en el trabajo, el 40% de
acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En todo lugar de trabajo y en especial en talleres en donde se hace uso de maquinaria,
equipos y herramientas, debe haber una politica o0 documentacion sobre seguridad y salud en el
trabajo. No menos importante es que la empresa se preocupe porque los colaboradores estén
capacitados en la misma y verificar que cumplan lo estipulado, no solo como un formalismo,
sino también para que el trabajador sepa sobre los riesgos que existen en su entorno laboral y

se pueda prevenir cualquier accidente.
Pregunta 14: ¢ Se ha conformado un comité de seguridad y salud laboral o su equivalente?

Figura 36: ¢ Se ha conformado un comité de seguridad y salud laboral o su equivalente?

¢Se ha conformado un comité de seguridad y salud laboral o su
equivalente?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 37: ¢ Se ha conformado un comité de seguridad y salud laboral o su equivalente?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 52 43
De acuerdo 63 53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 4
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 36 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable

Competencias laborales, en su dimensién o categoria Seguridad y salud en el uso de

maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si se ha conformado

un comité de seguridad y salud laboral o su equivalente, podemos apreciar los siguientes

resultados: El 43% esta completamente de acuerdo que, se ha conformado un comité de

seguridad y salud laboral, el 53% de acuerdo y el 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Segun los lineamientos del estado, la conformacion de un comité de seguridad y salud

laboral es obligatorio en todas las instituciones publicas y privadas con la finalidad de actuar

antes, durante y después de un evento accidental dentro de la empresa. EI que los técnicos

tengan conocimiento de quienes lo conforman y que si esta constituido formalmente es muy

importante, pues, pueden comunicar de manera preventiva a quien corresponda de alguna

situacion que pueda generar un accidente.

Pregunta 15: ¢La empresa realiza evaluacion de riesgos de manera periddica?

Figura 37: ;La empresa realiza evaluacion de riesgos de manera periddica?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 38: ¢ La empresa realiza evaluacion de riesgos de manera periodica?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 46
De acuerdo o1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 0
Completamente en desacuerdo 0
Total 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 37 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable

Competencias laborales, en su dimensién o categoria Seguridad y salud en el uso de

maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si la empresa

realiza evaluacidn de riesgos de manera periodica, podemos apreciar los siguientes resultados:

El 46% esta completamente de acuerdo que, la empresa realiza evaluacion de riesgos de manera

periodica, el 51% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En esta ocasion, es importante resaltar que los trabajadores estan conscientes que la

empresa como parte de su politica de seguridad hace evaluaciones de riesgo de manera

continua. Inclusive, diariamente, antes de empezar la jornada, el supervisor hace una reunion

para recalcar los riesgos de seguridad y verificar que todos tengan su equipo de proteccién

personal. En este sentido, es necesario que todo trabajador sienta y pueda estar consciente que

la empresa se hace cargo de su seguridad.

Pregunta 16: ¢Utilizo mi equipo de proteccién personal adecuadamente?

Figura 38: ¢ Utilizo mi equipo de proteccién personal adecuadamente?

¢ Utilizo mi equipo de proteccién personal adecuadamente?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 39: ¢ Utilizo mi equipo de proteccion personal adecuadamente?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 52 43
De acuerdo 61 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 6
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 38 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si el técnico utiliza
su equipo de proteccién personal (EPP) adecuadamente, podemos apreciar los siguientes
resultados: EI 43% estd completamente de acuerdo que, laempresa realiza evaluacion de riesgos

de manera periddica, el 51% de acuerdo y el 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este caso, llama la atencion que haya un porcentaje del 6% que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo, lo que necesita una especial atencién, pues, no deberia haber personal que no

sepa llevar bien su equipo de proteccion personal.

Pregunta 17: ¢ Se informa a cada trabajador de los riesgos especificos que afectan a su puesto de
trabajo y de las medidas de proteccién y prevencion a aplicar?

Figura 39: (Se informa a cada trabajador de los riesgos especificos que afectan a su puesto de

trabajo y de las medidas de proteccién y prevencion a aplicar?

¢Se informa a cada trabajador de los riesgos especificos que afectan a su
puesto de trabajo y de las medidas de proteccién y prevencidn a aplicar?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 40: ¢Se informa a cada trabajador de los riesgos especificos que afectan a su puesto de

trabajo y de las medidas de proteccion y prevencion a aplicar?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 49 41
De acuerdo 71 59
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 39 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si se informa a
cada trabajador de los riesgos especificos que afectan a su puesto de trabajo y de las medidas
de proteccion y prevencion a aplicar, podemos apreciar los siguientes resultados: EI 41% esta
completamente de acuerdo que, la empresa informa a cada trabajador sobre los riesgos
especificos de su puesto de trabajo y de sus medidas de proteccion, el 59% de acuerdo y el 0%

ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Es bueno considerar que los colaboradores estan conscientes y manifiestan que la
empresa le informa a cada uno sobre los riesgos que tiene cada puesto de trabajo y cdmo debe
de prevenir un posible accidente. El estar prevenidos de un posible accidente es bueno, porque
se adquiere mas conciencia de que forma estar protegidos. No es que el puesto de trabajo sea
peligroso, sino que se esta expuesto a trabajo con maquinarias, equipos y herramientas que si

son mal manipuladas pueden acarrear accidentes.
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Pregunta 18: ¢ Se utilizan medidas de proteccion, colectivas o individuales, para proteger a los

trabajadores de los riesgos a los que estan expuestos?
Figura 40: ¢Se utilizan medidas de proteccion, colectivas o individuales, para proteger a los

trabajadores de los riesgos a los que estan expuestos?

¢éSe utilizan medidas de proteccion, colectivas o individuales, para proteger a los
trabajadores de los riesgos a los que estan expuestos?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 41: ¢Se utilizan medidas de proteccion, colectivas o individuales, para proteger a los

trabajadores de los riesgos a los que estan expuestos?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 54 45
De acuerdo 60 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 5
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 40 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si se utilizan medidas
de proteccidn, colectivas o individuales, para proteger a los trabajadores de los riesgos a los que
estan expuestos, podemos apreciar los siguientes resultados: EI 45% esta completamente de
acuerdo que, la empresa utiliza medidas de proteccion colectivas o individuales, el 50% de

acuerdo y el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Cabe destacar que casi todos los trabajadores consideran que la empresa toma medidas
individuales y colectivas para protegerlos de los riesgos. Sin embargo, Ilama la atencion que
existan algunos trabajadores que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, dando motivo para

trabajar y hacer mas evidente este proceso.
Pregunta 19: ¢ Se realizan evaluaciones médicas a los trabajadores de manera periddica?

Figura 41: ¢ Se realizan evaluaciones médicas a los trabajadores de manera periodica?

¢Se realizan evaluaciones médicas a los trabajadores de manera periddica?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 42: ¢ Se realizan evaluaciones médicas a los trabajadores de manera periédica?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 56 47
De acuerdo 61 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 41 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si realizan
evaluaciones médicas a los trabajadores de manera periodica, podemos apreciar los siguientes
resultados: El 47% esta completamente de acuerdo que, se realizan evaluaciones medicas a los

trabajadores con periodicidad, el 51% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En nuestro contexto de pandemia, la empresa ha asumido la deteccion semanal del

COVID semanalmente. Asimismo, se realiza la evaluacion médica del personal de manera
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regular por lo menos dos veces al afio con la finalidad de detectar alguna enfermedad fisica o
mental en el trabajador. Si hubiese alguna enfermedad, la empresa provee los lineamientos que
debe seguir el trabajador para sus pedidos de licencia o derivacion al centro médico de su
preferencia para ser atendido.

Pregunta 20: ¢ Se ha recibido capacitacién de cdmo actuar en caso de emergencia?

Figura 42: ¢Se ha recibido capacitacién de como actuar en caso de emergencia?

¢Se ha recibido capacitacién de como actuar en caso de
emergencia?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 43: ¢Se ha recibido capacitacion de como actuar en caso de emergencia?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 50 42
De acuerdo 64 53
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 6 5
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0

Total 120 100
Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 42 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas. De acuerdo con ello, sobre la pregunta si se ha recibido
capacitacion sobre cémo actuar en caso de emergencia, podemos apreciar los siguientes
resultados: El 42% estd completamente de acuerdo que, han recibido capacitacion sobre como
actuar en casos de emergencia, el 53% de acuerdo y el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Este caso es muy importante tanto para la empresa y los trabajadores el haber recibido
capacitaciones de como actuar en caso de una emergencia. Es muy conocido que las acciones
que una persona realiza en el momento de haber ocurrido el accidente son muy importantes
para su posterior atencion médica. En el caso de la empresa, se ha brindado a los trabajadores

capacitaciones de primeros auxilios y cdmo actuar en caso de situaciones especificas en las que
pudiesen ocurrir en el trabajo.

4.4.2.5. Uso de tecnologias por parte del personal.
En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la encuesta de la variable
competencias laborales y de la categoria o dimension uso de tecnologias por parte del personal.

Pregunta 21: ¢ La empresa me ha capacitado para utilizar diversas herramientas tecnologicas
para mi labor?

Figura 43: ¢La empresa me ha capacitado para utilizar diversas herramientas tecnolégicas para
mi labor?

éLa empresa me ha capacitado para utilizar diversas herramientas tecnoldgicas
para mi labor?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)
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Tabla 44: ¢ La empresa me ha capacitado para utilizar diversas herramientas tecnoldgicas para

mi labor?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 54 45
De acuerdo 64 53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 43 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimensién o categoria Usos de tecnologias por parte del
personal. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si la empresa lo ha capacitado para utilizar
diversas herramientas tecnoldgicas para su labor, podemos apreciar los siguientes resultados:
El 45% estd completamente de acuerdo que, han recibido capacitacién sobre como utilizar
diversas herramientas tecnoldgicas, el 53% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo a estos resultados podemos apreciar que la empresa se ha empefiado en
capacitar a sus trabajadores para el uso de diferentes herramientas tecnolégicas que son
importantes para su trabajo. En ella tenemos las computadoras y diversos programas y sistemas

en los que el trabajador puede hacer sus actividades, pedidos, informes y demas actividades.

Cabe precisar y lo mas importante es que la empresa los ha capacitado para utilizar

herramientas tecnoldgicas de testeo u otras similares que le son necesarias para su trabajo.
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Pregunta 22: ¢Para la utilizacion de los equipos utilizo mi usuario y contrasefia personal?

Figura 44: ¢ Para la utilizacién de los equipos utilizo mi usuario y contrasefia personal?

¢Para la utilizacidon de los equipos utilizo mi usuario y contrasefia personal?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 45: ¢Para la utilizacion de los equipos utilizo mi usuario y contrasefia personal?

Clase Frecuencia %

Completamente de acuerdo 55 46
De acuerdo 61 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 44 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimension o categoria Usos de tecnhologias por parte del
personal. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si para la utilizacion de los equipos utiliza su
usuario y contrasefia personal, podemos apreciar los siguientes resultados: El 46% esta
completamente de acuerdo que, para la utilizacion de los equipos utilizo mi usuario y contrasefia

personal, el 51% de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En toda institucion es necesario que cada trabajador pueda hacer sus informes, enviar y
recibir informacién con su usuario logeado con la finalidad de conocer quien genera la
informacidn entrante y saliente y de esta manera evitar la fuga de informacion o saber a quién

corresponde algun error que pudiese ocurrir.
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Pregunta 23: ¢ Conozco como proteger la informacion que genera la empresa?

Figura 45: ¢ Conozco como proteger la informacidn que genera la empresa?
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Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

Tabla 46: ¢ Conozco como proteger la informacion que genera la empresa?

Clase Frecuencia %
Completamente de acuerdo 57 48
De acuerdo 60 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 120 100

Fuente: Encuesta sobre competencias laborales (2021)

En la Tabla 45 podemos apreciar los resultados obtenidos sobre la variable
Competencias laborales, en su dimensién o categoria Usos de tecnologias por parte del
personal. De acuerdo a ello, sobre la pregunta si conozco como proteger la informacion que
genera la empresa, podemos apreciar los siguientes resultados: EI 48% esta completamente de

acuerdo que, conocen como proteger la informacion que genera la empresa, el 50% de acuerdo
y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En este sentido es muy importante que los colaboradores sepan cémo proteger la

informacién de la empresa, la misma gue, en algunos casos en confidencial y no puede ser
compartida.
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4.5. Resultados cualitativos de los datos

Para la obtencion de los datos cualitativos se utilizo una entrevista a los 120 técnicos de

la empresa Ferreyros S.A. quienes estan al tanto del Programa Service Pro y las actividades que

realiza la empresa para poder desarrollar sus competencias laborales. En este apartado veremos

un resumen o sintesis de la informacion obtenida por variable y por cada categoria o dimension.

4.5.1. Programa Service Pro

4.5.1.1. Capacitacion

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista la variable

Programa Service Pro y de la categoria o dimension Capacitacion.

Tabla 47: Resumen entrevista - Variable Programa Service Pro -Categoria Capacitacion

Pregunta

Resumen

¢Qué  aspectos
consideras  que
son una fortaleza
en el programa de
Capacitacion
Service Pro?

¢De qué manerael
programa Service
Pro ha aportado a

tu desarrollo
personal y
laboral?

Ante esta pregunta, los técnicos respondieron en primer lugar que las
fortalezas del Programa Service Pro son los cursos que se ofrecen
permitiendo que se puedan desarrollar laboralmente. Seguidamente,
destacan que reciben una capacitacion adecuada, con la calidad que
requiere, los equipos y herramientas necesarias para poder obtener los
mejores resultados en la capacitacion.

Por otro lado, se destaca a los instructores que realizan la capacitacion,
la comunicacion con ellos es muy buena para poder resolver sus dudas.
En este caso, son denominados mentores, han pasado todas las
categorias anteriores para poder llegar a este nivel.

Asimismo, los técnicos destacan que la empresa promueve la mejora
continua en sus colaboradores, haciendo de esto una cultura que deben
seguir para poder ir pasando de categorias, perfeccionando sus aptitudes
técnicas y conocimientos adquiridos. Destacan el contenido del curso,
pues reconocen que los mismos son actualizados cada afio y las practicas
en los talleres es una fortaleza para que sigan desarrollando sus
habilidades.

Como sugerencia del mismo destacan que las evaluaciones deben
realizarse con ejemplos y videos sobre el tema a tratar.

En las respuestas obtenidas por los trabajadores podemos apreciar que
en principio destacan que el Programa Service Pro los ha ayudado de
mejorar sus habilidades y conocimiento sobre maquinarias y equipos de
lalinea CAT. Asimismo, destacan que mediante la capacitacion recibida
pueden darse cuenta de cada tarea a realizar y ver cada proceso que
necesitan realizar para llegar a satisfacer al cliente.

Por otro lado, también destacan que les ha servido para mejorar sus
habilidades blandas, como la interaccion con el cliente, comunicacion
clara y precisa, y, la ejecucion de normas de seguridad y bioseguridad
en el trabajo.
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Pregunta

Resumen

¢Qué aspectos
deberia mejorar el
Programa de
Capacitacion
Service Pro?

¢La capacitacion
técnica  (cursos,
tareas y
certificaciones)
que recibo me
ayudan a mejorar
mi desempefio en
el trabajo?
¢Consideras que
la  metodologia
utilizada en el
Programa de
capacitacion
Service Pro es la
adecuada o que
mejorarias?

El poder subir de categoria los lleva a estar mas confiados en su trabajo,
fortalece su autoestima y se sienten motivados al realizar las tareas
asignadas.

También mencionan que el poder ascender de categoria mejora sus
ingresos econdmicos, brindando mayor comodidad para él y su familia.
Hacer mencion que también se presentan dos trabajadores quienes han
manifestado que el Programa Service Pro no les ha aportado nada.

De lo manifestado por los colaboradores destacan que para mejorar el
Programa Service Pro deben de realizar capacitaciones mas constantes
y que al volver a la asistencia presencial se realicen mayores
capacitaciones en los talleres.

Muchos coinciden con recibir cursos presenciales, sin embargo, también
conocen las restricciones que existen por la pandemia. Piden la
actualizacién de conocimientos sobre equipos de primera linea e incluir
en las capacitaciones algunos talleres para mejorar sus habilidades
blandas, el conocimiento de otros idiomas como el inglés.

Se ha manifestado que debe haber mas preocupacién por hacer que los
técnicos pases la categoria 1 y los proximos a ser mentores puedan llegar
a serlo en corto plazo con la finalidad de tener al personal mucho mas
preparado para poder satisfacer las necesidades de los clientes.
Algunos también han manifestado que necesitan mejorar los tiempos
para el dictado de los cursos y las evaluaciones.

Sobre esta pregunta, todos los colaboradores han afirmado que la
capacitacion del Programa de Capacitacion Service Pro han ayudado
mucho a mejorar su desempefio en el trabajo fortaleciendo sus
habilidades, conocimientos y actitudes hacia las tareas y labores que
necesita afrontar la empresa.

Los colaboradores manifiestan que la metodologia utilizada por el
Programa de Capacitacion Service Pro es muy buena, los cursos
virtuales estan bien organizados, sin embargo, consideran que deben de
volver a lo presencial cuando termine la pandemia.

Casi todos inciden en este aspecto, que la metodologia es adecuada, pero
necesitan volver a la presencialidad para poder ser mejor evaluados, no
es lo mismo estar o llevar los cursos de manera virtual, se necesita que
cuando empiecen a asistir, pueda hacerse un recuento de las tareas y ser
desarrolladas en el taller.

Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro
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Figura 46: Analisis seméntico sobre la sintesis de la Categoria Capacitacion
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Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro

El anélisis semantico sobre las palabras mas mencionadas en las preguntas de

la

categoria capacitacion, tenemos a la palabra Curso, con la cual la mayoria de los colaboradores

se refiere a la capacitacion que reciben dentro del Programa de Capacitacion Service Pro. Por

otro lado, también se destacan la palabra Trabajo y Nivel en igualdad de repeticiones, por ser

considerado que el programa de capacitacién ha mejorado su trabajo y desarrollado en ellos un

mejor nivel de conocimientos y habilidades. Otra de las palabras mencionadas con mucha

frecuencia en el andlisis semantico tenemos a la Capacitacion, l6gicamente por ser la categoria

en la que giran las preguntas y la palabra equipo, pero, no para referirse al trabajo colaborativo

o0 de equipo, sino mas bien para referirse a los equipos materiales con los que cuentan y en los

que son capacitados.

45.1.2. Certificacion técnica

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista la variable

Programa Service Pro y de la categoria o dimension certificacién técnica.
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Tabla 48: Resumen entrevista - Variable Programa Service Pro - Categoria Certificacion

Técnica

Pregunta

Resumen

¢Consideras que
la certificacion
técnica ha
aportado en tu
desarrollo
laboral?

¢Consideras que
lo que se ensefia
en el programa
Service Pro me
sirve para mi
certificacion
técnica o existen
algunos temas no
abarcados?

¢Crees que el
estar certificado
técnicamente te
abre las puertas a
otras opciones
laborales o
ascensos?

¢ Qué aspectos
deberia mejorarse
en los
procedimientos
de certificacion
técnica?

Sobre la pregunta realizada en la entrevista, los colaboradores
manifiestan que la certificacion técnica ha aportado mucho a su
desarrollo laboral, muchos se sienten orgullosos de haberla obtenido y
es conocido tanto por los jefes y los compafieros de trabajo el esfuerzo
que realizan para poder certificarse, tomandolos en cuenta siempre
cuando exista un problema que necesite una solucién inmediata.

Otros destacan que aparte del desarrollo laboral que te brinda a
certificacion es necesario reconocerlo en el trabajo que realizan dia a
dia, teniendo la capacidad necesaria para afrontar cualquier reto que se
le presente.

Por otro lado, llama la atencion que un trabajador afirma que no se le ha
dado tiempo para poder realizar su certificacion.

Los colaboradores consideran que les sirve de mucho para su
certificacion, los temas tratados coinciden con lo que vienen en las
preguntas de las certificaciones. Sin embargo, consideran también que
hay temas que no son tocados a profundidad y otros que no son
necesarios para la certificacion.

El manual SIS 2.0 debe ser reforzado por especialistas 0 mentores con
mas experiencia. No solo deben enviarse manuales auto instructivos
para que el técnico estudie, sino que debe ser reforzado o
retroalimentado por el especialista 0 mentor.

Por otro lado, consideran que deberian dar cursos de la Escuela de
Desarrollo Técnico para complementar sus conocimientos y habilidades
técnicas. Asimismo, necesitan talleres de habilidades blandas.

Todos los colaboradores coinciden que el estar certificado les abre las
puertas a otras opciones laborales, pudiendo ser atractivo para otra
empresa que se dedique al mismo rubro.

Sin embargo, coinciden que suben de categorias, pero esto no quiere
decir que puedan obtener ascensos dentro de la empresa asi tengan
estudios universitarios concluidos o titulados.

Algunos colaboradores sefialan que todo estd bien dentro de los
procedimientos del Programa de Capacitacion Service Pro. Sin
embargo, tenemos algunas propuestas de mejora como el poder tener
mayor apoyo en la certificacion de la primera categoria, pues, a su
percepcion es dificil obtenerla.

Por otro lado, sefialan que deberian tener més horas de capacitacion,
generar debates sobre la solucion de tareas con la finalidad que todos
escuchen diferentes posiciones y soluciones. Generar un balotario de
preguntas para que puedan prepararse, hacer videos sobre la resolucion
de diferentes tareas, mejorar la logistica y el tiempo para realizar cada
tarea.

También manifiestan que en algunos casos no hay certificadores
calificados para poder realizar las certificaciones que necesitan.

Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro
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Figura 47: Andlisis semantico sobre la sintesis de la Categoria Certificacion Técnica
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Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro

De acuerdo a los resultados obtenidos en el andlisis seméntico realizado sobre las
palabras utilizadas en las entrevistas de los colaboradores de la empresa Ferreyros S.A.
pertenecientes a la categoria certificacion técnicas, tenemos que la palabra que con mayor
frecuencia utilizaron en la entrevista fue la palabra laboral teniendo en cuenta que se ha
realizado preguntas sobre si el Programa de Capacitacion Service Pro aporta a su desarrollo
laboral. Una cantidad significativa de técnicos han utilizado esta palabra junto a la palabra

Desarrollo, Ayuda, Certificar y Nivel.

En este sentido podemos colegir que el Programa de Capacitacion Service Pro con sus
certificaciones corrobora los niveles alcanzados por los técnicos desarrollandolos laboralmente.
Por otro lado, se aprecia dentro de las respuestas que también existes aspectos por mejorar, los

mismos que seran tratados en las propuestas de solucion.

4.5.1.3. Evaluacion de tareas

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista la variable

Programa Service Pro y de la categoria o dimension evaluacion de tareas.
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Tabla 49: Resumen entrevista - Variable Programa Service Pro - Categoria Evaluacion de Tareas

Pregunta

Resumen

¢Crees que las
tareas que se
deben desarrollar
en las
certificaciones
son realizables
teniendo en
cuenta la
categoria a la que
se postula?
¢Consideras que
has recibido la
preparacion
adecuada para
afrontar las
tareas?

¢Que se podria
mejorar en la
evaluacion de las
tareas?

De acuerdo a lo respondido en la entrevista, la gran mayoria de
colaboradores perciben que las tareas que se realizan en las
certificaciones van de acuerdo a la categoria a la que se postula. Un
colaborador respondié que en algunas ocasiones es hasta un poco mas
alto el nivel de la categoria que persiguen.

Por otro lado, hubo dos colaboradores que percibieron que no estan de
acuerdo con que las tareas estén adecuadas a las certificaciones que
persiguen.

En las respuestas obtenidas los colaboradores perciben que, si han
recibido la preparacion, pero hay otra parte que la pone el técnico,
consideran que deben poner mas empefio para poder estudiar lo que
necesitan para certificarse. Perciben que faltan mas capacitaciones
especificas sobre los equipos que se atienden en cada operacion. Pero,
en general existe mucho agradecimiento a la empresa por lo que han
aprendido.

Los colaboradores sefialan que necesita una preparacion previa a la
certificacion, les haria muy bien el poder recordar y practicar los
procedimientos. Tener un balotario para que puedan repasar, el poderle
proporcionar EDT para repaso y que los certificadores se centren en la
tarea que le toca evaluar.

Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro

Figura 48: Andlisis semantico sobre la sintesis de la Categoria evaluacion de tareas

Fuente: Entrevista Programa de Capacitacion Service Pro
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Después de visualizar el mapa semantico generado por las palabas que mas incidencia

hacen los colaboradores tenemos que de acuerdo a la categoria evaluacion de tareas, resaltan

que la capacitacion de Programa Service Pro tiene la evaluacién de acuerdo con el curso

recibido, consideran que esta adecuado al nivel y tienen el equipo necesario para poder

evidenciar todas sus habilidades adquiridas.

Sin embargo, también se aprecian algunas palabras como practica, repaso, feedback que

es lo que demandan para que pueda mejorar el programa.

4.5.2. Competencias laborales

Para poder obtener los resultados cualitativos, se realiz6 una entrevista a 120 técnicos

de la empresa Ferreyros, en la que se ha analizado cada una de sus categorias o dimensiones.

4.5.2.1. Desarrollo de aptitudes técnicas

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista de la variable

competencias laborales y de la categoria o dimensién desarrollo de aptitudes técnicas.

Tabla 50: Resumen entrevista - Variable competencias laborales - Categoria Desarrollo de

aptitudes técnicas

Pregunta

Resumen

¢Consideras que
tus aptitudes
técnicas han
mejorado en este
trabajo? ¢Por
qué?

¢ Percibes que tu
trabajo cada vez
es mas eficiente?

Las aptitudes técnicas vienen a ser el conocimiento aplicado en la
practica al resolver un problema. En este sentido, los técnicos consideran
que, si han mejorado mucho sus aptitudes técnicas, tienen mucha mayor
confianza en poder resolver un problema con las maquinas o equipos.
Se generar trabajos de calidad, los procedimientos ya son conocidos para
poder hacer un buen trabajo y el estar certificados avala la calidad de
servicio que brindan.

Asimismo, consideran que ahora se adaptan con mayor rapidez a las
distintas funciones que les toca asumir, hay mayor seriedad y trabajo en
equipo en lo que realizan.

En este sentido, los colaboradores perciben que estan totalmente de
acuerdo que su trabajo es mas eficiente, tienen una vision distinta no
solo de su area de trabajo, sino de toda la empresa. Pueden utilizar mejor
los recursos, hacer innovaciones y ser conscientes sobre lo que el cliente
necesita.

Asimismo, consideran que los procedimientos que realizan para resolver
un problema se han automatizado como si aplicaran un algoritmo para
resolver problemas y al final llegan a resolverlo. Consideran que
realizan un trabajo de calidad.

Tener en cuenta que un trabajador acot6 que, con el cambio de sistema
no presencial, siente que aun le falta acostumbrarse a los nuevos
sistemas para ser mas eficientes. Asimismo, el sistema pide informacion
que resulta repetitiva y atrasa el proceso.
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Pregunta Resumen

¢ Qué podrias De acuerdo a la posicion en que se encuentren los trabajadores, refieren
mejorar en ti para  que como valor a mejorar es la responsabilidad y la confianza en sus
hacer mejor tu compafieros de trabajo. Por otro lado, uno de ellos percibe que debe
trabajo? realizar retroalimentacion constante con el equipo de trabajo a fin de

desarrollar no solo la parte cognitiva del personal a su cargo, sino
también trabajar en equipo.
Destacan el seguir capacitdndose constantemente, investigar sobre los
temas, los manuales, leer constantemente para poder conocer mas sobre
cada equipo nuevo.
Tener mucho mas ordenado y limpio su espacio de trabajo, relajarse de
vez en cuando, de acuerdo como se amerite la situacion.

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

Figura 49: Analisis semantico sobre la sintesis de la Categoria desarrollo de aptitudes técnicas
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Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

De acuerdo con lo manifestado por los técnicos, se evidencia que en el mapa semantico
generado por la mayoria de las palabras utilizadas por ellos durante la entrevista en la categoria
desarrollo de aptitudes técnicas tenemos que perciben que trabajan mejor de acuerdo a los
cursos proporcionados por el Programa Service Pro. Tienen en cuenta los equipos que necesitan

y los procesos que deben desarrollar.

Dentro de lo que deben mejorar como personas, resaltan que deben tener mayor
responsabilidad y leer bastante para desarrollar una buena tarea. Consideran que han mejorado

mucho en sus habilidades técnicas.
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4.5.2.2. Conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista de la variable

competencias laborales y de la categoria o dimensién Conocimiento de maquinarias, equipos y

herramientas.

Tabla 51: Resumen entrevista - Variable competencias laborales - Categoria Conocimiento de

maquinarias, equipos y herramientas

Resumen

Pregunta

¢ Percibes que
ahora utilizas las
maquinarias,
equipos y
herramientas de
forma mas
eficiente?

¢Las herramientas

son  suficientes
para realizar con
eficiencia tu
trabajo?

¢ Tienes

facilidades de
acceso a las

herramientas de
trabajo?

De acuerdo a la respuesta de los técnicos en las entrevistas realizadas
tenemos que segun su percepcion laboran de manera més eficiente en
las tareas encomendadas, pues, en cada una de ellas se utilizan distintos
tipos de herramientas especificas para su aplicacién y buena utilizacion.
Asimismo, afirman que de acuerdo a los cursos obtenidos conocen
mucho sobre seguridad y salud en el trabajo para que puedan utilizarlas
de la mejor forma en su trabajo.

Por otro lado, uno de los técnicos respondié que cuando realizan
proyectos no poseen las herramientas adecuadas para poder hacer el
trabajo.

En respuesta a la pregunta planteada, los colaboradores manifestaron
que, si hay herramientas para trabajar, pero no en la cantidad deseada.
Que les gustaria que el almacén haga nuevas adquisiciones.

Por otro lado, reconocen que la empresa debe tener una cultura de poder
ir renovando sus herramientas cada cierto tiempo con la finalidad de
tenerlas en buen estado o sino hacerle mantenimiento.

La gran mayoria de colaboradores coincide que, si tiene facilidades de
acceso a las herramientas de trabajo, sin embargo, hay una necesidad de
reponer algunas por otras que se han ido desgastando con el tiempo y
uso, asi como también reponer otras de mejor funcionamiento para
evitar lesiones en el personal. También entienden que hay presupuesto
asignado para ello y que debe hacerse efectivo.

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)
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Figura 50: Analisis semantico sobre la sintesis de la Categoria conocimiento de maquinarias,

equipos y herramientas
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Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

De acuerdo con el analisis semantico que se realiz6 sobre las respuestas de la entrevista
sobre la categoria conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas la palabra mas
resaltante fue que Falta méas herramientas y que se deben de cambiar o comprar otras mas

actualizadas con la finalidad de tener menos problemas de salud.

Segun manifiestan, hay herramientas para realizar las labores, pero no en la cantidad
necesaria para todos y en algunos lugares no hay o estan desgastadas por el uso, lo que dificulta

un poco el trabajo que realizan.

4.5.2.3. Uso de manuales y procedimientos del personal
En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista de la variable
competencias laborales y de la categoria o dimension desarrollo de Uso de manuales y

procedimientos del personal.
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Tabla 52: Resumen entrevista - Variable competencias laborales - Categoria Uso de manuales y

procedimientos del personal

Resumen

Pregunta
¢Consideras que
utilizas bien los

procedimientos
establecidos  en
los manuales y
reglamentos?

¢Consideras que
te falta
profundizar el
conocimiento de
algunos manuales
0 procedimientos?
¢Cudl consideras
mas  importante
saber?

¢ Tienes acceso a
los manuales y
procedimientos?

¢(Los  manuales
son faciles de
entender?

En las respuestas de los técnicos se ha rescatado que si utilizan los
procedimientos establecidos en los manuales. Los leen antes y van
Ilevando los procedimientos pues, se han dado cuenta que son 100%
efectivos.

Por otro lado, algunos manifiestan que ya se saben varios
procedimientos de memoria y que los emplean de acuerdo la manual y
que a eso afiaden su experiencia en el trabajo.

Solo hay un caso en la que expresan que no lo realizan al 100% y
también se manifiesta que no ha muchos manuales y que tienen el SIS
CAT para poder visualizarlo.

Varios trabajadores consideran que si saben los manuales vy
procedimientos que se realizan, pero quizas falte profundizar més en su
conocimiento pleno.

Los manuales que les falta profundizar son: equipos 797F, flora auxiliar
pequefia y grande, evaluacion del sistema hidraulico, manual de
servicio, manuales de excavadora y tractor.

Por otro lado, manifiestan que los manuales mas importantes son los de
sistemas y operaciones, pruebas y ajustes, armado y desarmado.
También consideran que deberian recibir capacitaciones en el idioma
inglés porque hay algunos manuales que vienen en ese idioma.

Ante esta pregunta, muchos coinciden que si son entendibles, hay
traducciones en el sistema donde pueden acceder, pero necesitan mas
tiempo en algunos manuales porque estan en otro idioma y lo tienen que
estar traduciendo utilizando algunas herramientas digitales y esto toma
mucha mas dedicacion.

Pero en el caso de la practica, los manuales si son faciles de entender.

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)
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Figura 51: Analisis semantico sobre la sintesis de la Categoria Uso de manuales y procedimiento

del personal

A jor

Realiza - E o ‘e‘p‘]‘)l L
Llevar .,
Ingresar I'%;!“g‘{}de“”l;}ﬁluu mht Migma

'P : rbe Seguir
ero n .
Pa'm -7 J ! o Cuenta

Distinia

Tan Flgo

Fijustes™ 4
Tractor

Facemos o Forma Bastante

o Frunt'e

s ) 'P Profuiidizar Como FTAY"
“orProcedimientor:

Nuevo ro jfipl “ﬁst\ron?piCCGSO
Masx’[r ab

Operacion """

Mayoria Cursos Traducir {‘0"0( er
Tenemos
1 widera

Tando Fintes

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

De acuerdo con el andlisis seméantico de las palabras mas utilizadas por los técnicos al
momento de hacer la entrevista tenemos como resultados las palabras Uso del manual del

procedimiento. Luego la palabra trabajo e inglés.

Segun lo reportado, podemos colegir que los colaboradores entienden los
procedimientos del manual, pero necesitan un poco mas de profundidad en algunos de ellos.
Por otro lado, resaltan que tienen acceso a ellos, pero también necesitan estar capacitados en el
idioma inglés para poder traducirlos mas rapido.

4.5.2.4. Seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas
En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista de la variable
competencias laborales y de la categoria o dimensién seguridad y salud en el uso de

maquinarias, equipos y herramientas.
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Tabla 53: Resumen entrevista - Variable competencias laborales - Categoria Seguridad y salud en

el uso de maquinarias, equipos y herramientas

Pregunta

Resumen

¢ Percibes que
siempre estas
consciente de los
peligros y buscas
evitar accidentes?

¢Como te
organizas para
evitar accidentes
de trabajo?

¢ Sabes usar las
herramientas para
evitar accidentes?

De acuerdo a la pregunta formulada los técnicos manifiestan que durante
todo el tiempo estan conscientes de su seguridad, otros manifiestan que
en su area se hacen revisiones y supervisiones antes de empezar el
trabajo. Tienen que verificar, equipos, herramientas, izajes, entre otros
para poder seguros y evitar los accidentes de trabajo.

Por otro lado, algunos manifiestan que siempre hay retroalimentacion
por parte de su equipo de trabajo sobre la seguridad que deben tener
cuando usan las herramientas, maquinarias y equipos.

Entre las respuestas de los técnicos refieren que lo que realizan es
conversar primero con el grupo, determinar los riesgos para cada labor,
revisar las herramientas, equipos, productos quimicos a utilizar,
verificar la bahia y mantener el area ordenada y limpia hasta finalizar la
jornada laboral.

Todos concuerdan que deben estar concentrados y alertas siempre, los
descuidos son perjudiciales para su salud y pueden causar dafios
permanentes al trabajador y nadie espera ello.

Asimismo, refieren a que siempre hacen uso de su equipo de proteccion
personal (EPP) y revisan el IPERC a diario.

Los técnicos refieren que de acuerdo a su capacitacion saben utilizar las
herramientas de la mejor forma posible. Asimismo, refieren que si no
saben piden que le hagan una demostracion de como usarla, mas que
todo si son herramientas nuevas.

Otros refieren que, si no saben utilizarla, piden a alguien que esté
capacitado los pueda ayudar con ello.

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

Figura 52: Analisis semantico sobre la sintesis de la Categoria seguridad y salud en el uso de

magquinarias, equipos y herramientas
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Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)
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En el analisis semantico de esta categoria sobre seguridad y salud en el uso de
maquinarias, equipos y herramientas, se tienen en cuenta que todos los trabajadores resaltan
que por encima de todo esta su seguridad, revisan los procedimientos antes y también que las
herramientas estén en buen estado para poder realizar la tarea. Organizan bien su area de trabajo

y siempre estan atentos por cualquier peligro.

Sobre lo aportado, se evidencia que los técnicos estan bien conscientes sobre lo que
deben hacer y segln las respuestas saben que un error por parte de ellos puede ser grave para
su salud, por eso le prestan atencion a realizar el IPERC todos los dias, utilizar adecuadamente
su EPP entre otros. Los accidentes han ocurrido por descuidos y no utilizar el equipo de

proteccion personal.

4.5.2.5. Uso de tecnologias por parte del personal.

En este apartado podremos ver los resultados obtenidos de la entrevista de la variable

competencias laborales y de la categoria o dimension uso de tecnologias por parte del personal.

Tabla 54: Resumen entrevista - Variable competencias laborales - Categoria Uso de tecnologias

por parte del personal

Pregunta

Resumen

¢Qué equipos
tecnoldgicos sabes
utilizar? ¢Lo
aprendiste aqui o en
algun otro lugar?

¢Los cursos
técnicos  virtuales
gue se dictan

cumplen con mis
expectativas de
buena calidad vy
conocimiento
técnico?

¢Eres capacitado en
la tecnologia para la
aplicacion a tu
trabajo?

Los equipos que mayormente son utilizados son el multichannel, comm
adapter, multimetro, phototach, DAQ, camara termografica, CAT ET y VIMS,
Hight Thor, torques eléctricos, videoscopio, prensa hidraulica, rack,
torquimetros, manometros analégicos, Pistolas de ajustes eléctricas, entro otros
La gran mayoria refiere que lo han aprendido en Ferreyros, otros refieren en la
empresa FESA y uno lo aprendi6 por su cuenta donde estudiaba.

Sobre esta pregunta, todos los técnicos manifiestan que los cursos virtuales
estan bien organizados, hay muy buen material y documentos. Les faltaria
agregar algunas fotos de equipos para poder tener una mejor vision del
componente.

Sobre los instructores de los cursos virtuales refieren que son bastante claros y
explicitos al dictarlo.

Sin embargo, todos coinciden que no es igual a hacerlo de manera presencial,
con los equipos y herramientas al lado. Estan conscientes que por esta situacion
de pandemia no se puede hacer de esta forma.

En las respuestas, la mayoria de los trabajadores coinciden que, si han sido
capacitados para trabajar con la tecnologia que necesitan, también lo han
aprendido de otros comparieros de trabajo.

Hay un grupo de por lo menos ocho trabajadores que refieren que no han sido
capacitados en la empresa sobre la tecnologia que utilizan para la aplicacion a
su trabajo.

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)
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Figura 53: Analisis semantico sobre la sintesis de la Categoria Uso de Tecnologias por parte del

personal

Generalmente
9 S L Multimetro

MNos
Slentoporr.m Mayi Adaptef’rn cth

Slempre
Computadora mpresora
TU Analizade Operativa

------ rario| I‘ lllnclnrmv—l Fessa

_To'd(gVI MmS Fe
ginos qlinjl-rablet Mas

X °C
“u rs
Fesa Ello 3H||'1( t'
Porque
VecesBl Hubo

.CatA‘

Comm

Eﬂd?r iltiples

“Thor] D\agnostmo

rueba

Fuente: Entrevista Competencias laborales (2021)

En el anélisis semantico de esta categoria sobre uso de tecnologias por parte del
personal, se tienen en cuenta que casi todos los trabajadores manifiestan que han aprendido en
Ferreyros el uso adecuado de las tecnologias con los equipos y herramientas que le provee la

empresa.

4.6. Discusion de los resultados
En este apartado se muestra un andlisis y discusion de todos los datos obtenidos

catalogados por variables y dimensiones o categorias. A saber:

4.6.1. Programa de Capacitacion Service Pro
En este apartado se muestra el andlisis y discusion de los resultados obtenidos de cada

categoria de la variable Programa de Capacitacion Service Pro.

4.6.1.1. Categoria Capacitacion

Después de haber recolectado los datos cuantitativos y cualitativos tenemos que tener
en cuenta que la capacitacién es un elemento primordial para el Programa Service Pro, en este
caso todas se enfocan en el desarrollo de las competencias laborales del personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.

Dentro de los resultados cuantitativos sobre esta categoria tenemos que el 46.9% estuvo
completamente de acuerdo con la capacitacion del Programa Service Pro, el 50.83% estuvo de
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acuerdo, y el 2.26% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Teniendo estos datos vemos que la
efectividad del Programa de Capacitacion Ferreyros tiene una muy buena aceptacion entre sus
trabajadores técnicos, tanto es asi que casi todos afirman estar de acuerdo y completamente de

acuerdo con el programa.

Debemos tener en cuenta que la importancia de la capacitacion radica en que a través
de la preparacion del personal se logra alcanzar los objetivos que tiene la empresa, aumenta la
productividad, motivacién, compromiso y se puede estar seguro del éxito en un mundo
competitivo. (Zazueta, Lopez, & Cervantes, 2017). En este sentido, veamos lo que opinan

algunos colaboradores sobre la capacitacion que les ofrece Ferreyros S.A.:

Nivel optimo de calidad de personal, desarrollo intelectual y participativo por parte de

la linea directa de interaccion con los equipos (Técnico 5)

Como podemos apreciar, los trabajadores perciben que al ser capacitados llegan a un
nivel 6ptimo, no solo de sus conocimientos o aptitudes técnicas, sino también personales,

desarrollan su intelecto y se muestran participativos interactuando con los equipos.

No solo son importantes los conocimientos y aptitudes técnicas, sino que la funcién del
recurso humano dentro de una organizacién o empresa es muy importante para mejorar el

desempefio de la misma. (Zazueta, L6pez, & Cervantes, 2017)

Por otro lado, los técnicos resaltan que el Programa de Capacitacidn Service Pro destaca
que las préacticas que realizan se hacen en el mismo taller y son importantes estar en contacto

con los equipos y maquinarias, por ejemplo, vemos la percepcion del siguiente colaborador:

Yo considero que las practicas en el taller son importantes en la capacitacion service

pro (Técnico 22)

Tal como lo plantean Orellana y Pacheco (2017) una de las mejores metodologias de
capacitacion para el personal técnico se encuentra en la propia manipulacion y uso de diferentes
equipos con la finalidad que el personal se instruya en el mismo campo en donde se va a

desenvolver.

Por otro lado, la empresa Ferreyros tiene diferentes categorias de técnicos y mentores
en sus lugares de trabajo, los mismo que ayudan al resto de sus compafieros a mejorar sus

procedimientos. Tal y como podemos apreciar la percepcion de otro técnico:
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Contar con un certificador en la sucursal, ya que ante cualquier duda contamos con

su apoyo en nuestro avance (Técnico 15)

Sin embargo, se debe resaltar que también se hizo mencion a las mejoras que deberia

tener este programa de capacitacion en la que destacan lo siguiente:

Aportar feedback, brindar cursos de inglés, capacitacion de trabajo en equipo,
capacitacion de lectura de planos, cursos de liderazgos dar un paso mas al desarrollo. (Técnico
96)

Frente a esto es muy importante acotar que es necesario que se realicen
retroalimentaciones al personal cuando son capacitados o estan realizando diferentes
procedimientos. Esto contribuird a que el personal pueda aprender de sus propios errores con la
finalidad de mejorar. Por otro lado, varios técnicos han manifestado que deben darles cursos de
inglés para poder leer los manuales y no se demoren con la utilizacion de un traductor en linea.
Otro de los aspectos que resaltan es que los deben capacitar en la lectura de planos y cursos de
liderazgo porque resaltan que en este Gltimo no solo es importante el conocimiento y la aptitud
técnica, sino también, el poder comunicarse efectivamente con el cliente, ser asertivo y sociable

con su entorno de trabajo, cuestion muy de moda en nuestra actualidad.

4.6.1.2. Categoria Certificacion técnica
La certificacion técnica es el reconocimiento que tiene el personal de la empresa
traducido en un documento (certificado) que avala la competencia o habilidad laboral del

trabajador en una determinada especialidad técnica.

En los resultados cuantitativos, de esta categoria se obtuvo el 49.83% esta
completamente de acuerdo con la certificacion de tareas, el 47.33% esta de acuerdo y el 2.83%
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que permite colegir que casi todos estan de acuerdo con

la efectividad de la certificacion técnica del Programa Service Pro.

Por otro lado, sobre la certificacion técnica, los técnicos estan conscientes de su validez

y que les proporciona reconocimiento dentro y fuera de la empresa, sobre ello expresan:

Muy aparte del distintivo o logro que venga entre uno mismo el lograr una certificacién
técnica de Nivel Ferreyros, estan los resultados evidenciados en el frente de trabajo, donde
este nos brinda la facilidad de destacar y tener mayor capacidad de soluciones ante cualquier
problema o falla presentada. (Técnico 54)
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En este caso, el técnico destaca que la mayor evidencia que se tiene de la certificacion
técnica esta en su trabajo y con ella les permite destacar y afrontar diversos retos ante cualquier
problema o falla presentada. La certificacion provee a los trabajadores un reconocimiento
importante sobre sus conocimientos, habilidades y actitudes frente a cualquier situacion
especifica de trabajo (Vectores United S.A., 2021)

Si bien es cierto que los colaboradores destacan la certificacion técnica, también hacen
mencion a situaciones que les gustaria que sean mejoradas dentro de la certificacién, podemos

apreciar lo siguiente:

El SIS 2.0 que es nuestro nuevo manual electronico, debe ser reforzado con un
especialista, no basta solo enviar tutoriales y auto aprender, que es lo que ha sucedido con este

programa. Considerar habilidades blandas (Técnico 112)

Apreciamos en la contestacion del técnico que tienen un sistema en donde estan todos
los manuales en formato electrénico, sin embargo, considera que no solo se deben enviar
tutoriales y auto instruirse, sino que también debe de ser reforzado todo por un especialista, un
mentor 0 una persona que tenga una mayor categoria. Destacan también que se debe considerar
diferentes talleres de habilidades blandas como la asertividad, comunicacion efectiva,

responsabilidad y trabajo en equipo. (Espinoza & Gallegos, 2020).

Por otro lado, también hacen mencion sobre las mejoras que les gustaria que tenga el

programa:

La verdad hay temas que les falta mejorar y pienso yo que se deberia mejorar varios
temas para que sean mas didacticos y mejor el aprendizaje (Técnico 24)

En esta oportunidad, el técnico hace una observacion importante para mejorar en la
capacitacion del Programa Service Pro, la misma que se enfoca en la metodologia en que se
imparten los conocimientos. Ante esto debemos de tener en cuenta que, en esta situacién de
pandemia, hay varias capacitaciones que se han hecho de manera virtual, restando interaccion
y didactica a la misma. Sobre esto, algunos autores han expresado que muchos docentes o
instructores siguen utilizando las mismas estrategias didacticas que se usaba en la
presencialidad y se carece muchas veces de recursos y no se han dado cuenta del papel

orientador que deben tener en estos entornos. (Caro & Bedoya, 2015).

Cabe mencionar que de acuerdo a la experiencia de trabajo en la empresa, no se ha

mencionado en las entrevistas y encuestas de los trabajadores técnicos mecanicos, que en
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algunas ocasiones por priorizar la necesidad de atender los trabajos a favor de los clientes, las
jefaturas y/o supervisores no dan la facilidades a los técnicos mecénicos por la premura del
tiempo y la no coordinacion con el area de Desarrollo Técnico para programar a los
certificadores en el proceso de certificaciones, como también en algunas veces no hay
disponibilidad en los talleres, esto mas que todo en los talleres de los clientes, ya que las

condiciones no se dan para certificar.

De acuerdo con Resolucién de Intendencia 078-2021-SUNAFIL/IRE-CAL consigna
que impartir una adecuada induccidn y capacitacion sobre el trabajo a desempefar se debe
realizar en el momento que corresponda, considerando que la capacitacion es una actividad de
transmision de conocimientos tedricos y précticos que permiten el desarrollo de competencias
y capacidades acerca del proceso y mejoramiento del trabajo. Asimismo, la Ley 29783, Ley

sobre Seguridad y Salud en el trabajo

El empleador tiene las siguientes obligaciones: (...) g) garantizar oportuna y
apropiadamente la capacitacion y entrenamiento no solo en seguridad y salud en el centro
laboral, sino también sobre el puesto de trabajo y funcion especifica. Mantero (2021). En este
sentido, es necesario que los jefes y directivos puedan ofrecer las condiciones y facilidades para
que el personal pueda ser capacitado de acuerdo a lo que se ha programado. Sin embargo,
existen temas que por necesidad de servicio puedan dificultar el proceso, el cual debe ser

solucionado con la conversacion y coordinacion previa.

4.6.1.3. Categoria Evaluacion de tareas

La evaluacién de tareas la realizan los instructores — certificadores de la subgerencia de
Desarrollo Técnico. Para desarrollar dicha actividad se emplea como procedimiento la hoja de
tareas y como formato de evaluacion el Formato de Certificacion de Tareas.

En los resultados cuantitativos de esta categoria se obtuvo que el 54.50% esta
completamente de acuerdo con la evaluacion de tareas, el 42.17% esta de acuerdo y el 3.33%
no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Lo que evidencia que la gran mayoria de técnicos esta

de acuerdo con la efectividad de la evaluacién de tareas.

Uno de los aspectos mas importantes del Programa de Capacitacion Service Pro es saber
la dificultad de la tarea para la certificacion, o sea el conocer si las tareas que se le pide realizar
al técnico estan adecuada a la categoria en la que postula. De acuerdo con ello hemos obtenido

la siguiente respuesta:
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Si, mientras mayor sea el nivel de exigencia, mayor capacidad obtendré el técnico al

lograr esa certificacion (Técnico 59).

Como podemos apreciar en la respuesta que da el colaborador, hace mencion a que las
tareas son adecuadas a la categoria que se quiere alcanzar. La exigencia de las tareas a realizar
en cada categoria concuerda con el nivel que se alcanza. La evaluacion debe tener un
concentrado de evidencias que nos proporcionan informacion sobre el desempefio de los
técnicos en relacion con la tarea planteada. La evaluacion es una secuencia que se construye a

lo largo del tiempo. (Fernandez, 2018).

Por otro lado, se realiz6 la consulta si han recibido la preparacion adecuada para afrontar

cada tarea o reto dentro de la empresa o con los clientes de la misma, a lo que se manifesto:

Existe el porcentaje de aporte por parte de la empresa y el porcentaje de investigacion

del técnico para poder pulir cada detalle en su certificacion (Técnico 41).

Como podemos apreciar en la respuesta del técnico estdn conscientes que hay un
porcentaje de parte de la empresa, pero también resaltan que necesitan un porcentaje de
investigacion por parte del técnico para poder complementar los resultados. Es muy importante
este nivel de consciencia por parte del trabajador al tener en cuenta que también necesita
esforzarse personalmente para poder estar mejor preparado. Corroborando esto, tenemos otra

apreciacion de parte de otro técnico, en la que menciona:

En realidad, nunca pienso que haya recibido la capacitacion al 100% para que mi

capacitacion sea la adecuada siempre hay que aprender més (Técnico 37).

En este sentido, se confirma que la mayoria de los técnicos esta consciente que deben
de poner mucho de su parte para poder mejorar y optar por las categorias que requieran. Por
otro lado, se consultd sobre que mejoras plantearian para la certificacion técnica, a lo que se

respondio lo siguiente:

Mas compromiso de parte de la Jefatura y la supervision en permitir que sus lideres en

categorias superiores puedan culminar sus habilidades y sean valorados (Técnico 119).

Ante esto se hizo mencidn que la jefatura y los supervisores deberian permitir y dar las
facilidades para que se pueda acceder a categorias superiores con la finalidad de culminar su
especializacion. Se debe de tener en cuenta lo que mencionan Chirinos y Vela (2017), la

preocupacion que tienen los jefes de una empresa es mejorar el rendimiento de sus
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colaboradores, mejorar sus actitudes, el trato con el cliente, mejorar sus conocimientos y

aptitudes técnicas, de tal manera que esto se refleje en la cultura organizacional de la empresa.

4.6.2. Competencias laborales
En este apartado se realizara el andlisis y discusion sobre las categorias de la variable
competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A.

4.6.2.1. Desarrollo de aptitudes técnicas

Las aptitudes técnicas son las capacidades necesarias para llevar a cabo una tarea
asociada con roles técnicos tales como tecnologia de la informacion, ingenieria, mecanica,
ciencia o finanzas. Las habilidades técnicas tipicas son la programacién, el analisis de figuras
complejas o el uso de herramientas especificas. La mayoria de las aptitudes técnicas requieren
de experiencia y, a veces, una amplia capacitacion para poder dominar el campo o disciplina

especifico en el que se encuadran (Edenred, 2018).

En los resultados cuantitativos, en la categoria desarrollo de aptitudes técnicas el
46.50% estad completamente de acuerdo que se desarrollan las aptitudes técnicas del personal,
el 51% de acuerdo y el 2.5% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En relacion al desarrollo de las aptitudes técnicas, la empresa Ferreyros S.A. se encarga
de promover en sus trabajadores la mejora continua y no solo ver sus aptitudes técnicas, sino
también mejorar sus habilidades blandas. Es muy importante saber la percepcidn que tienen sus

empleados sobre ello, a continuacién, un ejemplo de lo respondido en la entrevista:

Si, en actitud técnica uno se siente mas motivado de acuerdo al reconocimiento por tu

esfuerzo, y en Aptitud mejor preparado por las capacitaciones.

La mejora continua es asociada a una diversidad de desarrollos organizacionales
incluyendo los enfoques modernos de calidad (Alvarado & Pumisacho, 2014). Esta mejora
continua involucra el desarrollo de las aptitudes y actitudes de los técnicos de la empresa. En
lo anteriormente mencionado se aprecia que no solo se sienten motivado en sus actitudes, sino
también mas preparados en sus aptitudes técnicas. Un trabajador reconocido, capacitado y
tomado en cuenta mejora su productividad y adquiere mas compromiso con su centro de trabajo
(Altamirano, 2016).

Por otro lado, se indago sobre la percepcion del trabajo del colaborador en la que se le
preguntaba si sentia que su trabajo era cada vez mas eficiente, ante ello respondieron como el

ejemplo que se muestra:
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Totalmente, en todo sentido, con una vision diferente no solo del area de trabajo sino
de toda la empresa, utilizar mejor los recursos, innovar, ser conscientes lo que el cliente espera

de nosotros (Técnico 4).

Como se puede apreciar, la respuesta del técnico percibe que su trabajo es mas eficiente
en todo sentido, pues utiliza mejor los recursos, es consciente de lo que le cliente espera y esto
le permite innovar en las tareas que realiza sin saltarse los procedimientos de ensamblaje,

mantenimiento y reparacion de equipos y herramientas. (Rojas, 2020)

De igual manera se consulté a los trabajadores que podrian mejorar personalmente para
hacer mejor su trabajo, en la que nos dimos cuenta de que existe mucha consciencia sobre la
responsabilidad que deben asumir, el poder mantener la seguridad de su zona de trabajo, utilizar
adecuadamente las herramientas, maquinarias y equipos, leer mas los manuales y estar siempre
atentos a lo que hacen durante las horas de trabajo. Se evidencia la preocupacion de los mismos
por la seguridad y salud en el trabajo pues manifiestan que un error podria desencadenar un

accidente, cuestion que no les parece si estan atentos siempre a lo que estan haciendo.

4.6.2.2. Conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas

Las maquinarias vienen a ser un conjunto de maquinas que son fundamentales para la
produccién y transformacion de la materia prima en un producto mas elaborado o final. Los
equipos son herramientas para realizar una tarea o servicio de menor categoria. Las
herramientas son consideradas como objetos elaborados de diferente material, especialmente
de metal que permite facilitar una tarea mecanica que sin ella no se pudiera realizar por
cuestiones de fuerza, movilidad y presion.

En los resultados cuantitativos, el 49.17% estd completamente de acuerdo que ha
desarrollado su conocimiento de maquinarias, equipos y herramientas, el 48.33% esta de

acuerdo y el 2.50% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Sobre esta categoria los colaboradores precisaron que si se sienten mejor capacitados en el
uso de las maquinarias, equipos y herramientas. Por ejemplo, lo manifestado por uno de los

trabajadores:

Si, cada trabajo encomendado requiere de distintos tipos de herramientas especifico a su
aplicacion y su buen uso. (Técnico 28)

Como se aprecia, los técnicos estan conscientes que necesitan diferentes herramientas para

cada tarea a realizar y se esmeran por aprender su utilizacion de la manera adecuada, en la
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entrevista también resaltaron que cuando no conocen de la maquinaria o herramienta, buscan a
alguien que lo sepa y pueda instruirlos en su uso, evitando alguna averia en el equipo y
accidentes en el centro de trabajo. La seguridad en este caso es muy importante para que los
trabajadores puedan trabajar tranquilos y no se propicie algin evento que pueda enfermarlos o

inutilizarlos para el trabajo.

Lo que si se necesita en este aspecto segun la percepcion de los trabajadores es tener una
politica de actualizacion y recambio de herramientas, pues afirman que tienen las mismas, pero

no en la cantidad y calidad suficiente para realizar bien su trabajo. En este sentido, manifiestan:

Hay buenas ideas para automatizar procesos innovando procesos, herramientas y equipos,

se necesita potenciar mas esta cultura. (Técnico 87)

Complementando este aspecto tenemos otra percepcion de otro técnico, el mismo que

afirma;

Si, hay necesidad de reponer algunas herramientas por otras en el mercado a fin de evitar
lesiones al personal (tendinitis, lumbalgia, etc ) se entiende el presupuesto asignado. (Técnico
104)

En este sentido se tendré en cuenta como parte de la propuesta de solucion sobre el recambio
de las herramientas y la cantidad adecuada que se necesita para poder satisfacer la demanda de
los clientes. Se considera necesario hacer esta inversion en la empresa para poder proporcionar

a todos los trabajadores las herramientas optimas y puedan sentirse seguros al utilizarlas.

4.6.2.3. Uso de manuales y procedimientos del personal

Existen manuales y procedimientos administrativos, reglamentos, entre otros.
Especialmente se han desarrollado manuales para trabajos en el taller, en donde se aplican las
aptitudes técnicas de sus colaboradores. En estos manuales se tienen todos los procedimientos
para poder aplicarlos frente a la reparacion y mantenimiento de las maquinarias. Para un mejor
entendimiento se han establecido manuales con imagenes reales, las que facilitan la
comprension de parte del técnico que va a realiza la labor.

Los resultados cuantitativos muestran que el el 56.83% esta completamente de acuerdo
gue ha mejorado su conocimiento de los manuales y procedimientos del personal, el 40.77%

estd de acuerdo y el 2.4% no esta de acuerdo ni en desacuerdo.
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El poder llevar a cabo los procedimientos que tiene el manual hace que sea mas efectivo,
pues el procedimiento estd probado y comprobado para ser llevado a cabalidad. Entre las
preguntas que se formularon en la entrevista fue si considera que utiliza bien los procedimientos
establecidos en los manuales, ante ello, tenemos un ejemplo de la percepcion de un colaborador,

el cual coincide con los demas:

Completamente, no hacemos ninguna tarea sin primero entender las recomendaciones

del fabricante. (Técnico 64)

En este sentido, se considera que los trabajadores estan concientizados por medio del
Programa de Capacitacion Service Pro que lo mejor es seguir los procedimientos que establece
el manual de instrucciones, lo cual asegura la efectividad en la tarea que realizan. EI manual de
instruccion es un componente importante que debe tener en cuenta un usuario, en este caso el
técnico. Su funcién primordial es asegurar el uso correcto y reparacion y mantenimiento del
equipo 0 maquinaria, el mismo que, debe ser escrito de forma clara y con las imagenes

necesarias en la que pueda guiarse el técnico con facilidad (AQF Quality Team, 2015).

Por otro lado, se pregunté a los colaboradores si consideraban que les faltaba
profundizar sobre el conocimiento de los manuales y procedimientos y cuales de ellos les son
mas importantes saber. Ante la pregunta hubo varias respuestas, pero todos concuerdan que, si
les falta profundizar el conocimiento de muchos manuales por la diversidad de los mismos, casi
todos coincidieron que los manuales que consideran mas importante son los de operacion y

sistemas.

Si, cada trabajo a realizar se hace de la mano con el procedimiento y antes de ejecutarse
se entiende bien de manera previa todos los pasos a seguir. (Técnico 72)

Manifestaron también que consideran que deben mejorar el conocimiento de los

manuales de flota auxiliar pequefia, gigante y camiones, excavadora y tractor, entre otros.

Si, los manuales de servicio muchas veces van aplicados de manera distinta de acuerdo
a los trabajos que se realiza en el proyecto, flota auxiliar pequefia, gigante y camiones mineros,
los servicios o trabajos en cada equipo varian y el trabajar con la maquinaria multiple, la

revision debe ser constante (Técnico 67).

Consideran que tienen acceso rapido a los manuales y que estos son faciles de entender,
sin embargo, consideran que deben ser capacitados en el idioma inglés para que les sea méas

facil traducirlos. Por ejemplo, tenemos la siguiente percepcion:
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Si tengo acceso, tendria que mejorar mi inglés y entenderia mejor (Técnico 28).

4.6.2.4. Seguridad y salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas

Una de las principales competencias que debe interiorizar el trabajador es la seguridad
y salud en el uso de maquinarias y herramientas. El uso de herramientas comunes de un taller
como martillos, alicates, llaves, destornilladores entre otros son habituales. Aunque esto puede
parecer poco peligroso, cuando se usan de forma inadecuada pueden provocar diversas lesiones
pudiendo revestir cierta gravedad.

Los resultados cuantitativos de esta dimension o categoria evidencian que el 45.31%
esta completamente de acuerdo que ha mejorado su préctica y conocimiento sobre seguridad y
salud en el uso de maquinarias, equipos y herramientas, el 50.94% esta de acuerdo y el 3.75%

no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

En este aspecto todos los técnicos estan de acuerdo con cuidarse en todo momento y
estas siempre alertas, el uso de su equipo de proteccion personal es algo riguroso en la empresa,
asimismo el poder hacer la identificacion de peligros y la evaluacion de riesgos y controles
(IPERC). El IPERC es un medio que se utiliza para controla y verificar los peligros durante la
ejecucion de las tareas o actividades con la finalidad de prevenir accidentes, lesiones o
enfermedades ocupacionales, la que trae beneficios de ahorros en los costos econdémicos y
sociales para toda empresa. (ESSALUD, 2014). Ante esto, como ejemplo tenemos la

percepcion de un colaborador:

La seguridad es lo primero, muy por encima de la produccién y nuestra cultura esta

basado en tener un ambiente seguro para todos (Técnico 84).

También se consultdé como se organizan para poder realizar su trabajo evitando
accidentes de trabajo. La gestién de la seguridad y salud es parte de la cultura y gestion de una
empresa. Todas las empresas deben evaluar sus riesgos, conocer los peligros que tienen sus
lugares de trabajo y adoptar las medidas necesarias para tenerlas controladas con eficacia,
asegurando que estos no causen accidentes a los trabajadores (Organizacion Internacional del
Trabajo, 2021). Ante esta gestion u organizacion del espacio de trabajo para evitar los

accidentes tenemos como ejemplo lo que manifiesta el siguiente colaborador:

Hablar con el grupo de trabajo en el area y juntos determinar los riesgos para cada
labor por hacer, revisar las herramientas, equipos, productos quimicos, nuestra bahia, area

con orden y limpieza, mantenerla asi hasta finalizar la jornada (Técnico 7).
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Asi como manifiestan la forma adecuada para poder organizar su espacio de trabajo,
también se les consultd sobre si sabian utilizar correctamente las herramientas que le

proporcionaba la empresa para la realizacion de las tareas, a lo que respondieron:

Si, y cuando llega un equipo nuevo paramos y solicitamos instruccion. No nos

confiamos de las herramientas que vienen de ser reparadas en mantenimiento. (Técnico 59)

De esta manera podemos colegir que los técnicos estan preparados para utilizarlas y si
es que necesitan alguna capacitacion, tienen la suficiente capacidad para solicitarla teniendo en
cuenta que esto contribuye en su conocimiento, mejorar sus habilidades y ayuda a mantener la

seguridad y salud de los trabajadores de la empresa.
4.6.2.5. Uso de tecnologias por parte del personal

Los trabajadores de la empresa deben tener como competencia laboral el uso de equipos
tecnoldgicos como software y hardware para poder realizar las labores de testeo y realizar sus
informes sobre la tarea realizada. Asimismo, dependiendo el &rea utilizan bases de datos para
ver los productos que se encuentran en el almacén y puedan ser solicitados por las diferentes
areas. La eficiencia de las operaciones y procesos que se desarrollan en la empresa puede
reducir los costos, de esta manera las diferentes areas deben poner énfasis en la innovacion e
incorporacion de tecnologias permitiendo mejorar el servicio al cliente y haciendo del ambiente

en un entorno flexible.

En los resultados cuantitativos se obtuvo que el 46.11% esta completamente de acuerdo
que han aprendido a usar la tecnologia en la empresa, el 51.39 esta de acuerdo y el 2.5% no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Frente a la pregunta de qué equipos tecnoldgicos sabe utilizar dentro de la empresa y si
es que lo aprendieron a utilizar en Ferreyros o en otro lugar, tenemos por ejemplo lo que

responde el siguiente colaborador:

Lo que generalmente utilizamos son equipos de diagndstico, como multichannel, comm
adapter, multimetro, phototach, DAQ, camara termografica, entre otras; el uso de estas entre

otros equipos en su mayoria los aprendi a usar aqui (Técnico 8).

De esta manera corroboramos que dentro de la empresa y por medio de la capacitacion
del Programa Service Pro, los trabajadores han sido instruidos en la utilizacion de varias
herramientas tecnoldgicas como software y hardware que les ayudan a hacer sus tareas

asignadas. Asimismo, a excepcion de dos trabajadores manifestaron que esta preparacién lo han
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recibido en la empresa Ferreyros S.A. demostrando también la efectividad de la capacitacion

del programa propuesto.

Se consulto también si los cursos técnicos virtuales cumplen con sus expectativas de
calidad y de conocimiento técnico, en la que hubo diversas opiniones, algunos manifestaron
que si, que los cursos estan bien organizados en la plataforma, tal y como lo manifiesta el

siguiente colaborador:

Si cumple con las expectativas solo tienes que estar mas constante con lo aprendido.
(Técnico 90).

Sin embargo, también varios se manifestaron en contra porque consideran que para
adquirir estas destrezas son necesarias las capacitaciones presenciales, lo cual se espera mejorar
con el restablecimiento del trabajo presencial y el fin de la pandemia. Podemos apreciar lo que

manifiesta el siguiente colaborador:

No. por qué no es como un curso en el cual tu estas presente y ves todo el panorama
(Técnico 35).

Se considera que, para la parte técnica, el estar en relacion cercana a las maquinarias,
equipos y herramientas resulta mucho mas enriquecedor que un curso virtual en el que no
pueden apreciar la realidad en la que estan acostumbrados a realizar. Y como Gltima pregunta
se le consulto si estan capacitados en la tecnologia que necesitan para aplicar a tu trabajo, a la

que respondieron:
Si me siento capacitado porque a través de ello realizo diagndésticos (Técnico 35)

De esto podemos concluir que los técnicos si se sienten capacitados para poder utilizar
las diferentes herramientas tecnoldgicas, lo mismo que hace que se sientan seguros y motivados
de realizar las labores y tareas asignadas. Es necesario recalcar que estas herramientas
tecnoldgicas son utilizadas en cualquier empresa del giro de Ferreyros S.A. haciéndolos sujetos

competitivos empleables en el entorno laboral.

4.7. Propuesta de solucién

Posterior al analisis y discusién de resultados cuantitativos y cualitativos se reunio
informacidn relevante sobre aspectos a mejorar en diferentes &mbitos de la empresa Ferreyros
S.A.y en especifico el Programa de Capacitacion Service Pro y en las competencias laborales
del técnico de la empresa.
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4.7.1. Proposito

e Programar las certificaciones en un cronograma anual con la finalidad de que los
técnicos puedan estar pendientes de las fechas en que se rendiran las evaluaciones.

e Elaboracién de material educativo para las capacitaciones como videos y manuales
traducidos al espaiiol.

e Realizar simulacros de certificacion en las que se les provea de algunos materiales
necesarios para poder tener preparacion adicional.

e Elaborar lineamientos o directivas para la adquisicion y reposicion de herramientas para
los talleres. Como también para la capacitacion en nuestros talleres internos y externos
de nuestros clientes.

e Talleres sobre habilidades blandas e inglés técnico

4.7.2. Actividades
Para poder realizar las mejoras en el Programa de Capacitacion Service Pro y las
competencias laborales del técnico de la empresa Ferreyros se han establecido cuatro

actividades que permitan llevar de manera paulatina a la mejora de las variables de estudio.

4.7.2.1. Actividad 1: cronograma de certificacion

Tabla 55: Actividad 1: cronograma de certificacion

Actividad Descripcion
Elaboracion de cronograma de certificacion En esta actividad se realizara una
por categoria programacion anual de todo el cronograma

de certificacion por categoria con actividades
de preparacion previa a la certificacion con la
finalidad que desde el inicio de afio todos los
técnicos puedan estar al tanto de los periodos
en que se lleva la preparacion y certificacion.

4.7.2.2. Actividad 2: Elaboracion de material educativo

Tabla 56: Actividad 2: Elaboracion de material educativo

Actividad Descripcion
Elaboracion de material educativo para las La actividad plantea la elaboracion de
certificaciones videos y traduccién de algunos manuales

que necesitan tener a la mano los
instructores sin que esto demande mucho
tiempo en su traduccion.
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4.7.2.3. Actividad 3: Plan de capacitacion Pre — certificacion

Tabla 57: Actividad 3: Plan de capacitacion Pre — certificacion

Actividad

Descripcion

Plan de capacitacion pre certificacion

Establecimiento de un plan de capacitacion
previo a la certificacion en donde se realice
un repaso, se incluya balotarios de posibles
preguntas y tareas a realizar.

4.7.2.4. Actividad 4: Directivas para adquisicion y reposicion de herramientas

Tabla 58: Actividad 4: Directivas para adquisicion y reposicion de herramientas

Actividad

Descripcion

Elaboracion de directivas para la adquisicion
y reposicion de herramientas. Como también
para la capacitacion en nuestros talleres
como la de nuestros clientes.

Elaboracion de documentacion en la que se
estipule la adquisicién y reposicion de nuevas
herramientas para el uso de los técnicos.
Para dar las facilidades de capacitacion en
nuestros talleres, igualmente en los talleres
de nuestros clientes.

4.7.2.5. Actividad 5: Plan del Taller sobre habilidades blandas e inglés técnico

Tabla 59: Plan del Actividad 5: Taller sobre habilidades blandas e inglés técnico

Actividad

Descripcion

Plan del Taller sobre habilidades blandas e
inglés técnico

Elaboracion del plan del taller de habilidades
blandas e inglés técnico para que los técnicos
puedan fortalecer sus habilidades sociales y
puedan tener mayor facilidad en la traduccion
de manuales y documentacion en el idioma
inglés.

4.7.3. Cronograma

El cronograma a tener en cuenta para la ejecucion de las actividades es el siguiente:

Tabla 60: Cronograma de actividades

ACTIVIDAD 2021
S o N D
Cronograma de certificacién X
Elaboracion de material educativo X X X X
X X

Plan de capacitacion Pre — certificacion

Directivas para adquisicion y reposicion de X
herramientas
Plan del taller sobre habilidades blandas e inglés X

técnico
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4.7.4. Presupuesto

El presupuesto estimado para la ejecucion de las actividades es el siguiente:

ACTIVIDADES PRODUCTOS REUNIONES HORAS AREAS P(Ie\ll‘s:r?as UIEIZI(?I'SATROIO TOTAL
Reuniones para su elaboracion 3 3 Desarrollo Técnico 4 $/250.00 S/750.00
Reunion de Aprobacion 1 3 Desarrollo Técnico 3 $/400.00 $/400.00
1 2 DT y Gerencia Mineria 5 S/725.00 S/725.00
Reunién con Unidades de DT y Gerencia Soporte al
Cronograma de Certificaciones Negocio 1 2 Producto 5 S/725.00 S/725.00
1 2 DT y Gerencia Regionales 5 S/725.00 S/725.00
1 2 DT y Gerencia Nacionales 5 S/725.00 S/725.00
1 2 DT y Gerencia Energia 5 S/725.00 S/725.00
Contrato de Elaboracion de 1 2 Desarrollo Técnico 2 S/116.67 S/116.67
Video y Toma de Imagenes Productora 3 S/16,000.00 S/16,000.00
Elaboracion de Material Educativo Contrato para traduccién de 1 2 Desarrollo Técnico 2 S/116.67 S/116.67
Manuales Empresa Traductora 1 S/15,000.00 S/15,000.00
Plan de Certificacion Pre Certificacion ~ Reuniones para la elaboracidn del 3 3 Desarrollo Técnico 4 S/250.00 S/750.00
Cronograma i
Directivas para la Adquisicion y DT, Area de Normas y
Reposicion Reuniones para la elaboracion de 3 2 Procedimientos 5 S/358.33 S/1,075.00
de Herramientas las Directivas Avrea Legal
Plan del taller sobre habilidad blandas ~ Reuniones para la elaboracion del 3 3 Desarrollo Técnico 4 S/250.00 S/750.00
e inglés técnico Plan
TOTAL S/38,583.33
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4.7.5 Costo Beneficio del presupuesto

El costo beneficio de la aplicacion del presupuesto nos puede llevar a satisfacer las
brechas encontradas en la presente investigacion para satisfaccion de los colaboradores como
también para la empresa, en el reforzamiento del Programa del Service Pro. Cabe mencionar
que la empresa maneja sus propios presupuestos en todos sus programas de capacitacion, el
presente presupuesto se podria sumar a lo ya establecido en el Programa de Capacitacion
Service Pro. Entre los costos que se acarrearian tenemos los sueldos del entrenador y/o
capacitador, el material y logistica, equipamiento, transporte, espacios de reuniones y horas
perdidas del colaborador al asistir al curso. Entre los beneficios tenemos el incremento de la
produccion, reduccion de errores, menor rotacion del personal, menor necesidad de supervision,
cambio de actitudes, enriquecimiento del puesto, mejor clima laboral, mejoramiento de los
procesos de los programas, nivel educacional de formacion de los colaboradores, oportunidad

de ser mas empleables y lineas de carrera, para asumir nuevos retos.

4.7.6. Analisis de las VAN y TIR

Las VAN y las TIR son herramientas que miden la rentabilidad de un proyecto de
inversion. El valor actual neto (VAN) es la diferencia entre el dinero que ingresa a la empresa
y la inversion en el proyecto. La tasa de retorno interno (TIR) es la tasa de descuento de un
proyecto para que sea considerado viable. En este sentido, se ha analizado las VAN y las TIR

en el Programa de Capacitacion Service Pro, el cual se detalla a continuacién:

Para la evaluacion del proyecto se ha considerado un analisis de flujos incrementales,
considerando que el programa traera beneficios de eficiencia en costos se ha determinado
(basado en informacion histdrica) que dicha mejora sera del orden de un 0.5% en costos y 1%
en reduccion de gastos de rehacer, estos resultados se alcanzaran progresivamente hasta el final
del tercer afio.

Por el lado de los costos y gastos se han valorizado detalladamente los tiempos de los
participantes para la gestion y coordinacion de los programas, considerando que este tipo de
gestion debe llevarse a cabo de forma anual. ES necesario mencionar que no se incluyen los
gastos de la capacitacion (cursos) ya que este programa se viene desarrollando dentro de la
empresa (es decir los gastos relacionados ya se encuentran interiorizados en la organizacion por
lo que no entra dentro del flujo incremental para la evaluacion). Ademas, se ha considerado

incrementar los calculos de los costos en 5% adicional a modo de reserva para contingencias.
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De esta forma se han generado los flujos incrementales relacionados al proyecto para

un horizonte de tiempo de 3 afios, tiempo que se considera necesario para generar los resultados

al 100%. Se utilizara la tasa WACC de 9.3% que toma la informacién de la empresa en marcha,

para traer a valor presente los flujos y evaluar el VAN resultante.

Del anélisis del VAN y TIR resultantes del proyecto con un VAN mayor aceroy la TIR

de 32% mayor a la tasa de descuento utilizada podemos determinar este generara valor para la

empresa.

Eficiencia en costos: Incremento del margen bruto de servicios en 0.5%
Reduccion gastos: Menor gasto de rehacer en 1%

Se mantiene el nivel de ingresos constante a lo largo de la evaluacion solo lo relacionado

al proyecto

Horas Anuales Total 2,496

Horas Productivas (al 80%) 1,997

Mejora en horas (costo de venta) 0.5%

Mejora en hora 4,692

Valorizacién 58,656

Gasto por rehacer y redo 2021 11,049,674

Ahorro en gasto de Redo 110,496.74

Tasa Impuesto 30%

Inversion Anual (+5% por

contingencia) 40,513 40,513 40,513 40,513
0 1 2 3

Ingreso incremental Neto - 47,362.77 82,884.84 118,407

Inversion total (VP) 142,516

Flujo 142,516 47,363 82,885 118,407

WACC Fesa 9.30%

VAN 60,878.21

TIR 29%
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
De acuerdo a los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos sobre la efectividad
el programa de capacitacién Service Pro podemos colegir que efectivamente desarrolla las

competencias laborales del personal técnico de la empresa Ferreyros S.A., Lima 2021.

El programa de Capacitacion Service Pro desarrolla las aptitudes técnicas del personal
técnico de la empresa Ferreyros S.A., pues la capacitacion se desarrolla en los mismos talleres,
con maquinarias, equipos y herramientas. Asimismo, se ofrece un sistema en donde los técnicos
pueden buscar los diversos manuales con los procedimientos adecuados del ensamblaje,

mantenimiento y reparacion de dichas maquinarias y equipos.

El programa de capacitacion tratado en la presente investigacion permite al técnico
conocer a profundidad las maquinarias, equipos y herramientas que se deben utilizar para poder
realizar las diferentes tareas. Se debe tener en cuenta que para muchos casos la capacitacion se

realiza con las mismas maquinarias que proporcionan los clientes.

El programa efectiviza y promueve el uso de manuales y procedimientos del personal
técnico de la empresa. Se ha incluido un sistema informatico con acceso a los diferentes

manuales y documentacion necesaria para que pueda ser utilizada por el técnico.

Una de las pilastras del Programa de Capacitacion Service Pro es la seguridad y salud
en el uso de maquinarias, equipos y herramientas del personal técnico. Se han establecido varios
procedimientos para poder empezar a realizar las tareas, repaso y supervision diaria de los

mismos y posibles factores de riesgo.

El personal técnico utiliza las tecnologias de manera efectiva con la finalidad de realizar
procedimientos y testeos necesarios a los equipos en donde desarrollan las tareas

encomendadas.

5.2. Recomendaciones
Es necesario fortalecer el conocimiento de Programa Service Pro ofreciendo una

capacitacion previa a la certificacion de las competencias laborales de los técnicos.

Ofrecer a los trabajadores capacitaciones adicionales como inglés técnico y preparacion

previa a la certificacion con la finalidad de complementar sus aptitudes técnicas.
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Se necesita que luego de la pandemia se haga un repaso de los conocimientos
adquiridos, pues varios de ellos se han hecho de manera virtual, incluyendo algunas précticas.

Adicional a los manuales, se debe crear videos 0 manuales graficos accesibles a todos

los trabajadores contribuyendo a abarcar diferentes estilos de aprendizaje.

Continuar con la evaluacion diaria del IPERC y las supervisiones inopinadas para

prevenir los riesgos.

Es necesario que se realicen capacitaciones periddicas sobre las herramientas
tecnologicas que tiene la empresa con la finalidad de que todos sus colaboradores sepan

utilizarla.

Finalmente, se puede recomendar que el programa Service Pro, como programa en su
estructura pueda ser aplicable para aquellas empresas del rubro o giro de la empresa Ferreyros,
como también para empresas automotrices o aquellas de reparacién y mantenimiento de
equipos y maquinarias; siempre y cuando le otorguen otra denominacion; a su vez tendrian que
adaptarlas de acuerdo a sus necesidades en base a sus competencias, habilidades y destrezas de
las funciones a realizar por parte de su personal. Las areas especializadas a evaluar esta

factibilidad es el area de capacitacién técnicas de RR.HH.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problemas Obijetivos Variables Dimensiones o Metodologia
categorias
General General Programa de e  Capacitacion Enfoque
e  Cudleslaefectividad e  Explicar cualesla Capacitacion Service e Certificacion Mixto
del programa de efectividad del programa ~ Pro técnica
capacitacion Service de capacitacion Service . Evaluacion de Alcance
Pro en el desarrollo de Pro en el desarrollo de tareas Explicativo
competencias laborales competencias laborales
del personal técnico de del personal técnico de la Disefio
la empresa Ferreyros empresa Ferreyros S.A., explicativo
S.A., Lima, 2021? Lima, 2021 secuencial
Especificos Especificos Competencias e Desarrollo de (DEXPLIS).
e  ;Dequé manera es e  Explicar de qué manera laborales aptitudes técnicas
efectivo el Programa es efectivo el Programa e  Conocimiento de Poblacién
de Capacitacion de Capacitacién Service maquinarias, 150 técnicos de
Service Pro en el Pro en el desarrollo de equipos y diferentes

desarrollo de aptitudes
técnicas del personal
técnico de la empresa
Ferreyros S.A., Lima,
20217

¢De qué manera es
efectivo el Programa
de Capacitacion
Service Proen el
conocimiento de
magquinarias, equipos y
herramientas del
personal técnico de la
empresa Ferreyros
S.A,, Lima, 2021?
¢De qué manera es
efectivo el Programa
de Capacitacion
Service Pro en el uso
de manuales y
procedimientos del
personal técnico de la
empresa Ferreyros
S.A., Lima, 2021?
¢De qué manera es
efectivo el Programa
de Capacitacion
Service Proen la
seguridad y salud en el
uso de maquinarias,
equipos y herramientas
del personal técnico de
la empresa Ferreyros
S.A., Lima, 2021?
¢De qué manera es
efectivo el Programa
de Capacitacion
Service Pro en el uso
de tecnologias por
parte del personal
técnico de la empresa
Ferreyros S.A., Lima,
20217

aptitudes técnicas del
personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera
es efectivo el Programa
de Capacitacién Service
Pro en el conocimiento
de maquinarias, equipos
y herramientas del
personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera
es efectivo el Programa
de Capacitacién Service
Pro en el uso de
manuales y
procedimientos del
personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera
es efectivo el Programa
de Capacitacién Service
Pro en la seguridad y
salud en el uso de
maquinarias, equipos y
herramientas del
personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

Explicar de qué manera
es efectivo el Programa
de Capacitacién Service
Pro en el uso de
tecnologias por parte del
personal técnico de la
empresa Ferreyros S.A.,
Lima, 2021

herramientas

Uso de manuales
y procedimientos
del personal
Seguridad y salud
en el uso de
maquinarias,
equipos y
herramientas

Uso de
tecnologias por
parte del personal

categorias de la
empresa Ferreyros
S.A.

Muestra

120 técnicos de
diferentes
categorias de la
empresa Ferreyros
S.A

Técnicas
Encuesta
Entrevista
Instrumentos
Escala valorativa
Guia de entrevista
no estructurada
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