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RESUMEN

En el presente trabajo se realiza una estrategia de capacitacion sobre el proceso
de mercadotecnia para los especialistas de la empresa Comandante Gustavo
Machin Hoed de Beche”, que incide en dicha actividad a partir de las insuficiencias
qgque se manifiestan en la integracion de los especialistas de las diferentes
unidades empresariales de bases que la conforman y en el uso de recursos
didactico-metodoldgicos para potenciar la formacibn humanista de estos
profesionales. A partir de un diagnostico realizado al desempefio de los
especialistas, se pudo constatar la presencia de insuficiencias referidas a la
capacitacion de estos, especificamente para promover y tramitar ofertas
comerciales de producciones industriales que limitan la rentabilidad en el proceso
de comercializacion y la aplicacion de procedimientos empleados en el proceso de
contratacion que desarrolla la entidad, para ellos se empleo técnicas participativas
COmo encuestas, entrevistas, talleres y seminarios a directivos y especialistas. Los
resultados con esta capacitacion no se haran esperar, seguramente se reduciran
las quejas e insatisfacciones de los clientes, aumentara el nivel de satisfaccion con
la empresa, lo que hard que también se incrementen las utilidades y disminuyan
notablemente las pérdidas, al presentarse un servicio basado en la calidad, que da
confianza a los clientes. A partir de estos resultados se despliega una estrategia

de capacitaciéon con el propdésito de dar tratamiento y solucion a esta situacion.

Como solucién se elaboré una estrategia de capacitacion para los especialistas de
mercadotecnia de la empresa, considerando la superacion como uno de los

eslabones fundamentales del perfeccionamiento empresarial.
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INTRODUCCION

La capacitacion o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal. En el contexto actual la
capacitacion constituye un proceso que contribuye a actualizar, complementar y
ampliar los conocimientos y desarrollar las capacidades que exige el presente y
futuro desempefio laboral.

Mediante la capacitacion, se logra el perfeccionamiento continuo de los
trabajadores en su puesto de trabajo, para de esta manera responder a las
necesidades de desarrollo de la empresa, todo ello en un proceso estructurado
con metas bien definidas.

Su importancia consiste en que permite evitar la obsolescencia de los
conocimientos del personal, que ocurre generalmente entre los empleados mas
antiguos si no han sido reentrenados. También permite adaptarse a los rapidos
cambios sociales, como la situacién de las mujeres que trabajan, el aumento de la
poblacién con titulos universitarios, la mayor esperanza de vida, los continuos
cambios de productos y servicios, el avance de la informatica en todas las areas y
las crecientes y diversas demandas del mercado. Disminuye la tasa de rotacion de
personal, y permite entrenar sustitutos que puedan ocupar nuevas funciones

rapidas y eficazmente.

“‘La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacién y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (Siliceo, 1996).

La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una
persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente.
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio o

las descripciones de perfil del puesto.

“La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en

tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y



a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a

esas necesidades” (Gore, 1998).

Son elementos comunes en los conceptos analizados, la generacion de

conocimientos, el desarrollo de habilidades y los cambios de actitud.

Resulta importante conocer en qué se va a capacitar, porque esta debe estar
siempre en relacion con el puesto donde se produce el desempefio, con los
planes de la organizacion, su vision, mision y valores. No puede estar disociada de

las politicas generales de la empresa.

No soélo es necesario capacitar a un individuo para que realice las labores
correspondientes a su cargo, es importante también capacitarlo en algunos temas
que tienen que ver con la administraciébn de recursos humanos global en una

empresa.

Mediante la capacitacion en los valores, se espera ensefiar a los recursos
humanos, lo que mas representan esos valores para una empresa, para asi lograr
que concuerde con los propoésitos de los individuos. Un ejemplo de lo anterior
puede ser el trabajo en equipo, el respeto por el individuo, la calidad, el sentido de
responsabilidad, la seriedad y el sentido de pertenencia, Marsick (1999) valora la
capacitacion como el proceso de ayudar a los empleados a aumentar la
efectividad en su trabajo presente o futuro a través del desarrollo de habitos

de pensamiento y accién, conocimientos, habilidades y actitudes.

Existen diferentes concepciones respecto a la capacitacion para bordar la misma
en correspondencia con el contexto. La OIT* (1998) define a la Capacitaciéon como
"las actividades que tienden a proporcionar la capacidad préactica, el saber y las
actitudes necesarias para el trabajo en una ocupacién o grupo de ocupaciones en
cualquier rama de la actividad econdmica". En este sentido, se asume que la
capacitacion es una herramienta que posibilita el aprendizaje y por esto contribuye
a la correccion de actitudes del personal en el puesto de trabajo.

! OTI: Organizacién Internacional del Trabajo



“La capacitacion es el proceso de ensefnanza-aprendizaje vinculado al trabajo,
que es permanente, sistémico, planificado e integral, encaminado al

perfeccionamiento profesional y humano” (Pérez, 2006).

En la Resoluciéon nimero 29 de 2006° del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social se plantea que la capacitacion es el conjunto de acciones de preparacion
que desarrollan las entidades laborales dirigidas a mejorar las competencias,
calificaciones y recalificaciones para cumplir con calidad las funciones del puesto
de trabajo y alcanzar los maximos resultados productivos o de servicio. Este
conjunto de acciones permite crear, mantener y elevar los conocimientos,

habilidades y actitudes de los trabajadores para asegurar su desempefio exitoso.

Como situacion problémica de la investigacion tenemos: la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche” realizd un analisis del desempefio
de los especialistas de mercadotecnia de la misma, donde se pudo constatar que

existen un grupo de insuficiencias que se pueden resumir en:

- Insuficiencias en la integracion de conocimiento del personal que atiende la

actividad del mercado entre las areas productivas.

- Insuficiencias en el proceso de contratacibn que provoca demoras en las

respuestas a las demandas y necesidades del cliente.

- Insuficiencias en la planificacion, control y seguimiento a producciones

solicitadas por el cliente.
- Insuficiencias en la identificacion de los principales sectores del mercado.
- Insuficiencias en el seguimiento y control a las prioridades del cliente.

- Pobre preparacion técnica para dar respuestas a las exigencias y demandas de

los clientes.

El andlisis de estas insuficiencias revel6 la contradiccién, en su manifestacion

externa, entre las limitaciones que evidencian los especialistas de mercadotecnia

2 RM/29/06. Resolucién del Ministerio de Seguridad Social sobre la idoneidad demostrada. La
Habana Cuba



y las exigencias de los nuevos contextos para el mercado, donde se encuentra

insertada la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche” .
El problema de lainvestigacion lo constituye

Aln son insuficientes los estudios realizados por los expertos en mercadotecnia
de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, en la aplicacion de
procedimientos para promover y tramitar ofertas comerciales de servicios y
producciones industriales, que limitan la rentabilidad en el proceso de

comercializacion que desarrolla la empresa.
Sobre la base del problema a resolver se establece la siguiente hipotesis

Con la aplicacion de técnicas participativas donde se incluyen entrevistas,
seminarios, encuestas y talleres a directivos y especialistas de las diferentes
unidades basicas empresariales de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”, podra existir un incremento en la rentabilidad del proceso de

comercializacion que desarrolla en dicha entidad.

Por tanto la investigacion persigue como objetivo: elaborar una estrategia de
capacitacion para los especialistas de mercadotecnia que contribuya a promover
y tramitar con mas eficiencia las ofertas comerciales de producciones industriales

en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

Delimitado el objetivo, se precisa como campo de accion de la investigacion la
estrategia de capacitacion para el proceso de mercadotecnia en la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

El objeto de investigacién estad dado en la aplicacion de procedimientos para el
sistema de mercadotecnia, contratacion de las ventas de fabricaciones y servicios,

medicion de la satisfaccion del cliente, atencion al cliente y posventas.

Las preguntas cientificas que guiaron el curso de la investigaciéon y el

cumplimiento del objetivo previsto, son las siguientes:

1. ¢Como se ha producido histéricamente la superacion de los profesionales en la

empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”?



2. ¢Qué fundamentos tedricos sustentan la superacion y la capacitacion en el
contexto empresarial?

3. ¢Cual es la situacion que presenta la superacion de los profesionales en la
empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”?

4. ¢Qué caracteristicas debe tener una estrategia de capacitacion para los
especialistas de mercadotecnia en la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”, que sea Util en las condiciones actuales de la empresa?

5. ¢Cual sera el nivel de pertinencia de la estrategia propuesta para la superacion
profesional de los especialistas de mercadotecnia en la empresa “Comandante

Gustavo Machin Hoed de Beche”?

Las respuestas a estas preguntas cientificas fueron directrices en el proceso

investigativo y condujeron a la realizacion de las siguientes tareas cientificas:

1. Determinacidon de las tendencias histdricas que han caracterizado la
superacion de los profesionales en la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”.

2. Fundamentacién tedrica que sustentan la superacion y la capacitaciéon en el
contexto empresarial.

3. Diagnostico del estado actual de la superacién de los profesionales en la
empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

4. Elaboracion de la estrategia para la capacitacion de los especialistas de la

mercadotecnia en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

5. Establecimiento del nivel de pertinencia de la estrategia propuesta para la

capacitacion de los especialistas de mercadotecnia en la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

El analisis epistemoldgico realizado al objeto de investigacién y los resultados
del diagnostico llevado a cabo permite constatar la necesidad de establecer
una estrategia para favorecer el proceso de superacion profesional de los
especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin

Hoed de Beche”, como via para contribuir al perfeccionamiento empresarial.



La légica del pensamiento y la actuacion desarrollada por el autor para solucionar
las tareas planteadas se sustenta en el empleo de un conjunto de métodos de la

investigacion cientifica.
Del nivel teorico

Historico - Logico: Para el andlisis de la evolucion, caracterizacion y determinacion
de tendencias en las concepciones del proceso de superacion en las empresas
del niquel en Cuba.

Andlisis y sintesis: Facilito el procesamiento de la informacion, desde el punto de
vista tedrico como empirico, la caracterizacion del estado actual del desempefio
de los especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo
Machin Hoed de Beche”, la determinacion de los fundamentos tedricos en los que

se sustenta la estrategia y la elaboracién de las conclusiones.

Enfoque sistémico: Propicié la concepcion y concrecion de la estrategia para
favorecer la profesionalidad de los especialistas de mercadotecnia de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.
Del nivel empirico

Observacion: Permitié el diagnéstico del estado actual del desempefio de los
especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche” y las dificultades relacionadas con el proceso de capacitacion

de los mismos.

Entrevistas y encuestas: Utilizadas para constatar con directivos y especialistas
de las deferentes unidades empresariales de bases, las dificultades en el
desempeiio de los especialistas de mercadotecnia de la empresa y corroborar la

pertinencia de la estrategia.

Del nivel matematico estadistico se utilizé el analisis porcentual para tabular y

procesar los datos obtenidos de la aplicacion de los métodos empiricos aplicados.

La intencion es aportar una estrategia de capacitacion para favorecer la gestion
profesional de los especialistas de mercadotecnia en la empresa “Comandante

Gustavo Machin Hoed de Beche”. Esta estrategia favorece un cambio en el modo
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de actuacion de los especialistas en funcion de la gestion del mercado y las
operaciones comerciales. Es un tema de actualidad por la necesidad de continuar
perfeccionando las empresas cubanas para enfrentar los retos y desafios del

nuevo modelo econdmico cubano.

El aporte préactico lo constituye la estrategia de capacitacion de los recursos
humanos en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”. El
impacto social radica en la orientacion didactica que ofrece la investigacion para
facilitar la concepcion de la capacitacion de los recursos humanos, en la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, con el objetivo de contribuir al
perfeccionamiento de los procesos didacticos y desarrollar la formacién humanista
de los profesionales en relacion con los recursos del contexto y del mercado.

La investigacion se estructura en introduccion, dos capitulos, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos. Los capitulos estan construidos desde un
razonamiento cientifico; en el primero se revelan los resultados del andlisis tedrico

e histérico del objeto y campo de la investigacién.

En el capitulo dos se propone el aporte de la investigacion y la constatacién de
los resultados. Se presenta, en primer lugar, la fundamentacion teérica que se
asume de estrategia y se presenta la estrategia para favorecer la capacitacion
profesional de los especialistas de mercadotecnia en la empresa “Comandante
Gustavo Machin Hoed de Beche”. Finalmente se valora la pertinencia de la

estrategia, mediante la realizacion de un taller de socializacion.



CAPITULO 1: FUNDAMENTOS TEORICOS QUE SUSTENTAN LA
CAPACITACION EN EL CONTEXTO EMPRESARIAL

En el presente capitulo se abordan los principales fundamentos asumidos por el
autor como sustentos para la investigacion. En un primer momento se presentan
los aspectos en el orden tedrico referido a la superacion profesional desde una
perspectiva de la educacion de avanzada y como forma de la gestién de los
recursos humanos. Se presentan los resultados del estudio tendencial referido a la
capacitacion de los especialistas en mercadotecnia de la empresa “Comandante
Gustavo Machin Hoed de Beche” y finalmente se presentan los resultados del

diagnéstico de este proceso.

1.1 Antecedentes historicos de la capacitacién en la empresa “Comandante

Gustavo Machin Hoed de Beche”.

Resulta interesante conocer la evolucion y el desarrollo que ha ido
alcanzando la capacitacion, como una premisa para elevar la profesionalidad de
los recursos humanos en las empresas del Grupo Cubaniquel. Los primeros
intentos se iniciaron desde el mismo triunfo revolucionario, en la medida en que se
fue desarrollando y consolidando una organizacion productiva y de servicios,
donde surgieron personalidades e instituciones que jugaron un papel de

vanguardia en la preparacion de la fuerza laboral.

Para este analisis se asume como criterio, los cambios ocurridos en las empresas
del niquel, en correspondencia con el desarrollo econémico experimentado en el
pais, lo que permitié agrupar las caracteristicas mas generales de la evolucién en

dos etapas.

Para la caracterizacion de las etapas se proponen como indicadores

fundamentales:
- Las condiciones socioeconomicas existentes.
- Los objetivos de la superacion en cada momento del desarrollo de la Empresa.

- Las formas de superacion utilizadas.



La revision bibliografica, el encuentro con especialistas y directivos con
experiencia en el sector y el estudio de la documentacion existente en los archivos
de la empresa, permitié delimitar los rasgos distintivos de las principales etapas
por la que ha transitado el objeto y campo de esta investigacion. Como se

especificé anteriormente, se asumen dos etapas.

Primera etapa: 1978 — 1986. Consolidacion de capacitacion en la empresa

mecanica del niquel

En 1978 se crea la Unidad Presupuestada Inversionista (UPI) combinado
mecanico del niquel con el objetivo de garantizar la disponibilidad técnica y
operacional de la industria cubana del niquel, garantizando los mantenimientos y
reparaciones en el tiempo previsto con calidad y bajo costo, aqui se asumieron
cientos de jévenes obreros calificados, técnicos medios e ingenieros que afluyeron

de otras localidades del pais.

Con las facilidades implantadas en el pais por la Revolucién en el municipio y
gracias a la colaboracion con paises de la antigua URSS, muchos de estos
jovenes partieron hacia esos paises a recibir preparacion y formarse como

especialistas.

En este periodo se desarrollaron planes de capacitacion en la empresa y
comienza un proceso de vinculaciébn con la universidad, lo que permiti6 un

desarrollo sustancial en muchas de las especialidades.

Gracias a los programas de educacion desarrollados por la Revolucién, otros
trabajadores de la empresa matricularon por las diferentes modalidades de curso
de superacion, tanto en ensefianzas politécnicas como en la universidad y en unos
pocos afios comenzaron a exhibir los resultados desde el punto de vista técnico

profesional en empresa.

Los trabajadores rotaban por los puestos de trabajo para lograr una formacion
integral, con periodicidad mensual se les realizaba una evaluacion de su
desempefio para comprobar el comportamiento de este indicador y en
dependencia de su resultado, trazar acciones que permitieran aumentar el

conocimiento de cada uno.



Las actividades de capacitacion tenian un respaldo total de las organizaciones
politicas y de masas, asi como de la administracion. Diariamente se realizaba un
reporte de los temas que se impartian, la asistencia y resultados de las
evaluaciones, esta informacion se brindaba a los jefes los cuales tomaban las

medidas pertinentes.

Posteriormente se hizo necesario perfeccionar el trabajo de los obreros, por lo que
la capacitacion se enfoco a la calificacion y recalificacion de los trabajadores, los
mismos se enviaban a diferentes centros laborales o educativos del pais para
superarse en un oficio o una especialidad necesaria en la empresa: torneria,

paileria, soldadores, electricistas, plomeros, inspectores.

Apoyandose en el Decreto Ley 91% se vincularon obreros que terminaban la
Facultad Obrera Campesina a centros universitarios para formarse como técnicos
superiores, la seleccidn se hacia en asambleas abiertas en los centros de trabajo
como estimulo a los mejores jévenes que optaran por esta posibilidad y a los
seleccionados se les pagaba su salario durante el tiempo que durara la carrera en
cuestion, se establecia un compromiso moral para que retornaran a la fabrica una

vez concluidos los estudios.

Esta facilidad incluyé becas en el extranjero para la formacion de ingenieros y
otros técnicos superiores, estas dos Ultimas especialidades, en la mayoria de los
casos, después se graduaron de ingenieros en el Instituto Superior Minero

Metallrgico de Moa.

Entre los paises que prestaron colaboracion para la preparacion de los técnicos y
obreros que necesitaba la empresa para llevar a cabo el objeto para lo cual fue

concebida, se encontraban los de la antigua URSS.

A los operadores de equipos, maquinas herramientas, hornos de induccion y arco
eléctrico se les impartian seminarios y practicas especificas en sus respectivos

puestos de trabajo. Al personal técnico se le facilitaban seminarios sobre

% Decreto Ley 91/1981. Reglamento de las facilidades laborales a los trabajadores que estudian en
la educacion superior. La Habana, Cuba
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diferentes tematicas, la literatura se importaba de diferentes partes del mundo y
era suministrada a la biblioteca de la empresa. Es importante sefialar que se
contaba en el grupo técnico con traductores de inglés y especialistas soviéticos
para realizar las traducciones de la literatura que llegaba en estos idiomas, se
contaba ademas con la asesoria extranjera de técnicos soviéticos que trabajaron
por varios afios en la empresa de los cuales se aprovechd también sus

experiencias.

La empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, desde sus inicios ha
estado integrada al Grupo Empresarial Cubaniquel y subordinada al Misterio de la
Industria Basica, hoy Ministerio de Energia y Minas, con el objetivo supremo de
ejecutar con la mayor eficiencia econémica la gestion del mercado con las
empresas productoras del niquel y la adquisicidon de carga con terceros clientes,
gque permitan mantener la estabilidad laboral de su personal para lograr la

produccion de sulfuros de niquel méas cobalto de las productoras.

Como parte de la superacion en la empresa se impartian cursos de idioma inglés y
ruso; también se brindaron cursos de oficinistas e inventariadas para los

almacenes. También se cont6 con especialistas de la Republica de Corea.
De manera general esta etapa se caracterizo por:

- Desarrollo de numerosos cursos y seminarios de caracter tedrico practico
impartidos por especialistas cubanos, en los que participaban los obreros y

técnicos con mayor experiencia.

- La preocupacion general que existia por la preparacion de los trabajadores, hizo
que se potenciara el estudio independiente y con este objetivo se adquirié y
reprodujo una amplia literatura cientifica, con la inclusion de obras de importantes

investigadores rusos, se publicaron ademas boletines especializados.

- Se crearon las condiciones para la superacion constante de los trabajadores y se
implanto la organizacion para cursar estudios superiores en los que participaba el
trabajador que poseia las condiciones liberado de sus obligaciones laborales y

asignandole el pleno disfrute de su salario.
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Segunda etapa: 1986 — actualidad. Perfeccionamiento de la capacitacion en

la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

El 24 de Julio del 1986 se crea la Empresa Estatal Socialista, empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, manteniendo como mision la
mencionada anteriormente y como su Vvision la de ser una organizacion capaz de
brindar servicios de mantenimiento especializado, produccion de piezas de
repuestos, con una alta calidad técnica, profesional y de competitividad
internacional, fundamentalmente a las empresas del Grupo Empresarial del Niquel

y otras entidades.

A partir de la situacion econémica que vive el pais luego del derrumbe del campo
socialista y con la creacion de la empresa mixta Moa Nickel S. A, y otras empresas
del grupo CUBANIQUEL, ocurren cambios importantes en la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, por las caracteristicas especiales
que tiene la empresa mixta Moa Nickel SA, se designa a un especialista en
mercadotecnia a tiempo completo en dicha entidad para que atienda la gestion del
mercado y garantizara las ofertas para servicios, productos y mantenimientos que
esta solicitara, ademas de disminuir los costos por concepto de importacion de las

fabricaciones realizadas.

Ante estos cambios se incrementa el nivel de exigencia y competitividad para los
especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”, pues a través de ellos se garantiza todo el proceso de

comercializacion y compra para dicha empresa.

Es necesario sefialar que la direccion de produccion de la empresa “Comandante
Gustavo Machin Hoed de Beche”, cuenta con un total de 20 trabajadores como
plantilla, esta se subdivide en 3 departamentos, direccion de produccion con su
Director de Producciéon, un Técnico B en Gestion de los Recursos Humanos y un
chofer, Despacho de Produccion, integrado por 12 trabajadores como plantilla, de
ellos 5 despachadores, 4 choferes, 1 planificador, 1 especialista en
comercializacion y 1 Jefe de Despacho, grupo central de Mercadotecnia

integrado por 1 Especialista Principal, 2 Especialistas de Comercializacion, 1
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oficinista y 1 chofer. La empresa cuenta con 8 especialistas en mercadotecnia los
cuales son plantilla de las 8 unidades béasicas empresariales que la componen,
todos tributan al grupo central de mercadotecnia, la direccién de produccion esta
liderada por un Director Produccién que se subordina a su vez a la direccion

general de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”..

Es necesario sefialar que la direccion produccién de la empresa “Comandante
Gustavo Machin Hoed de Beche”, posee una amplia carta de servicios, entre los
gue se encuentran los siguientes: gestion de mercado, ofertas comerciales de
servicios y productos industriales, contratacion econdémica para contratos de
servicios y suministros nacionales e internacionales, identificacion de sectores del
mercado, establecimiento de proveedores y su actualizacion en la base de
datos, preparacion y emisibn de oOrdenes de compra de suministros y
equipamientos de ofertas de servicios y productos solicitados por la productoras
para su mantenimiento, control de los recursos materiales suministrados para
proyectos capitales, no capitales y para entregas directas de fabricaciones

demandadas.

La direccion de produccion se rige por el Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con el objetivo de
cumplir los requisitos de los clientes tanto externos como internos en la busqueda
continua de la eficiencia y eficacia del sistema, segln consta en su politica de
calidad, aqui los directivos y especialistas en mercadotecnia son atraidos por
la actividad comercial, debido a la relacién que guardan entre si y la existencia

de un mercado selectivo.

La capacitacion de los especialistas se determina a partir de la informaciéon que
elabora la direccion para el presupuesto de capacitaciéon y desarrollo, con la
asesoria de Recursos Humanos. A partir de esa informacion la Direccion de
Recursos Humanos asume la responsabilidad de garantizar el presupuesto y
ejecucion de la superacion de los trabajadores a partir de sus necesidades,
estableciendo el orden de prioridades por intereses y especialidades que asi lo

requiera.
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Es importante sefialar que la capacitacion en el contexto de la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, tiene como politica, prestar
prioridad a las acciones de capacitacion relacionadas con la seguridad industrial y
el medioambiente como primer orden, al igual que aquellas que sean de caracter
obligatorio por estar establecidas de esa manera en los correspondientes 6rganos

reguladores.

La Direccién de Recursos Humanos es la responsable de la busqueda de los
mejores proveedores y ofertas de capacitacion. Es al director del area a quien va
dirigida la superacion con el que se debe coordinar la aceptacion a un proveedor,
en este caso se tiene establecido la utilizacion de proveedores nacionales,
siempre que sea posible y que no vaya en detrimento de la calidad de la actividad

de capacitacion.
Esta 2da etapa se caracteriza por:

- Ofrecer oportunidades de desarrollo orientadas al crecimiento profesional y al
incremento de la efectividad en los puestos.

- Se descentraliza la capacitacion a partir de que los directores son los
responsables de la capacitaciéon de sus trabajadores y la determinacion de sus

necesidades de superacion.

- Se integran los trabajadores a los planes de capacitacion del Ministerio de
Energia y Minas que sean aplicables a las empresas que lo integran y otras

mixtas.

- El contenido del plan de capacitacion se disefia con una informacion cientifica
de mayor nivel, se incorporaron nuevos contenidos. Se continla apoyando la
modalidad de cursos para trabajadores en los centros universitarios, acorde a los

intereses de la empresa y las necesidades de superacion de los trabajadores.

A partir de este analisis histérico emergen como regularidades en el proceso de
superacion de los trabajadores de la empresa “Comandante Gustavo Machin

Hoed de Beche” las siguientes:

14



- Al valorar la experiencia en la formacion y superacion del personal en el contexto
de la empresa, se aprecia que cada etapa se ha correspondido con el objetivo de
garantizar un alto nivel politico, cultural y cientifico en los trabajadores, para lograr
que la superacion respondiera a las demandas siempre crecientes de la

construccion de una nueva sociedad.

- El propdsito seguido con la superacion de los trabajadores, fue vincularlos con la
preparacion inicial para hacerlos capaces de enfrentarse a dificultades que

demanda el puesto de trabajo y otros en caso necesario.

- Se establecen cambios sustanciales en la superacion de los especialistas y se
formulan los objetivos que han de lograrse en la capacitacion del personal
técnico, en correspondencia con las necesidades del desarrollo del nuevo modelo

econdmico.

Como puede apreciarse en el analisis anterior, el objeto social de la empresa se
ha mantenido y la preparacién de los trabajadores se ha seguido como una
prioridad.

Es importante que las empresas trabajen el tema de los valores a la hora de
realizar la capacitacion a sus recursos humanos, y determinen qué personas seran
las encargadas de difundir dichos valores y convertir las palabras en acciones
para el bienestar global de la empresa. Se podrian dar conferencias, seminarios,
talleres o programas explicativos, participativos y dindmicos, donde se muestre

gué es lo que busca la organizacion y como se podria llegar a esto.

Mediante la capacitacion para el servicio al cliente, se contribuye a qué mas
empresas reconozcan lo necesario de competir con la calidad de sus servicios. La
idea es capacitar a todos los trabajadores de las empresas para tratar a los

clientes de una forma cortes y hospitalaria.

Asi como en el punto anterior, en este también son necesarias las conferencias,
seminarios, programas y talleres a los trabajadores, mostrandoles la necesidad de
satisfacer a los clientes, las formas de hacerlo, las ventajas que produce,
ejemplos, y las aptitudes propias que deben tener los empleados para ofrecer un
excelente servicio.
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En la figura 1.1 se ilustran distintas aristas a los que se orienta la capacitacion en
las empresas, como proceso continuo para asegurar la preparacion de los

recursos humanos con que cuentan para desarrollar los procesos productivos.

CAPACITACION

|

QUE BUSCA LA EMPRESA GLOBALMENTE

1 4
2 3
En los valores Trabajo en
Servicio al Para el puesto equipo
cliente especifico

Figura 1.1. Aristas a los que se orienta la capacitacién. Fuente: (Guzman (2002)

Después que se ha mostrado todo lo que se busca globalmente , es de suma
importancia que a cada especialista o profesional se le capacite para su cargo
especifico, es decir, en coOmo se va a comportar cuando un cliente necesite
asesoramiento y soélo él pueda ayudarlo y brindarle toda la colaboracion requerida

para la solucion del problema.

Aqui entra en funcionamiento la capacitacion y desarrollo que se ha hecho comun
en el ambito empresarial actual, como es marketing, gerencia de empresas,
desarrollo humano, gestion de la calidad, finanzas, negocios, habilidades

gerenciales.

Los resultados con esta capacitacion no se haran esperar y seguramente se
reduciran las quejase insatisfacciones de los clientes y aumentara el nivel de
satisfaccion con la empresa, lo que hard que también se incrementen las
utilidades y disminuyan notablemente las pérdidas, al presentarse un servicio

basado en la calidad que da confianza a los clientes.
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Por otra parte, con la capacitacion para el trabajo en equipo, se aumentara la
eficiencia de la empresa. Aqui, la empresa organiza las labores en torno a los
grupos que se hayan creado, otorgandoles el poder y capacidad para cumplir con
las actividades propuestas. Esto hara que el profesional se sienta mas
comprometido con la empresa, al percibir que esta participando de manera activa

en el desarrollo de la misma.

Dados los cambios continuos en la actividad de las organizaciones, practicamente
ya no existen puestos de trabajo estaticos. Cada persona debe estar preparada
para ocupar las funciones que requiera la empresa. EI cambio influye sobre lo que
cada persona debe saber, y también sobre la forma de llevar a cabo las tareas.
Una de las principales responsabilidades de la supervision es adelantarse a los
cambios previendo demandas futuras de capacitacion, y hacerlo segun las

aptitudes y el potencial de cada persona.

El contexto productivo contemporaneo y el constante desarrollo tecnolégico exigen
del profesional nuevos requerimientos de sus competencias profesionales. Ello es
consecuencia de la reestructuracion de las demandas de trabajo con nuevas areas
de conocimientos y estratos de empleo, asi como de la apariciéon de renovados
campos Yy servicios profesionales. En este sentido, una de las principales
exigencias para estar en consonancia con este contexto, radica en la capacitacion

y superacion sistematica del profesional.

La superacion posgraduada constituye tanto un reto como una necesidad para los
profesionales, con vistas a elevar su calificacién y actualizar y profundizar sus
conocimientos a partir del desarrollo de la ciencia y la técnica. La universidad
entonces cumple una importante funcién social al concebir entre sus fines la

formacion continua y para toda la vida de los profesionales que egresa.

Es asi que existe la constante preocupacion por implementar programas de
capacitacion y cooperacion en la formacion de recursos humanos y la educacion
cientifica para transformar y desarrollar las potencialidades de los profesionales
universitarios de acuerdo con el desarrollo econémico, cientifico y cultural. De esta

manera, los sistemas de educacidén superior estan encaminados a coordinar y
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disefiar de conjunto con aquellos organismos, empresas y unidades de servicios,
estrategias para la satisfaccion de los intereses tanto de los profesionales como de
la colectividad en general.

En el contexto empresarial, la superacion profesional de sus recursos humanos
constituye una premisa fundamental, pues concibe al hombre, dentro de la
empresa, COmo un recurso que hay que optimizar a partir de una concepcion
renovada, dinamica, competitiva en la que se oriente y afirme una verdadera

transformacion.

Es importante sefalar que en Cuba se han venido dando pasos en tal sentido,
muestra de ello son las investigaciones que sobre la tematica se han desarrollado
y que constituyen un significativo referente tedérico, a aquellos que se empefian en
encontrar en su actividad diaria las vias mas acertadas para lograr la formacién

continua de los profesionales.

Para planificar y organizar la capacitacion, la estrategia como momento inicial del
proceso, legitima su concepcion didactica, de ahi que los estudios tedricos
realizados acerca de la misma constituyen referentes para esta investigacion,
resulta necesario sustentar entonces los criterios de investigadores que desde el
contexto de la educacion superior, hoy muestran los resultados de una larga
trayectoria en este tema.

Su andlisis facilité el reconocimiento de los elementos a tener en cuenta para
disefiar la estrategia para la capacitacion de la formacion profesional en la
empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”., que amplia a nuevos
contextos formativos su gestion. También son considerables los aportes para
desarrollar los modos de actuacién profesional, en relacion con los elementos que
se vinculan con el objeto de la profesiébn en los contextos de empresas del
territorio, que promueven la actividad de su mercado y refuerzan el reconocimiento

de las categorias didacticas formativas del contexto.

Todas estas investigaciones, han constituido referentes que desde una Odptica

generalizadora sobre la problematica de la formacién continua del profesional,
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permiten comprender la superacion profesional contextualizandolas al sector

empresarial.

Las empresas para competir con efectividad en la sociedad del conocimiento
tienen que aprender a generar, identificar, empaquetar, evaluar, valorar, compartir
y administrar sus conocimientos mas valiosos. En particular, aquellos
conocimientos que generan valor a los diversos actores que intervienen en la

operacion cotidiana de la organizacion.

Estas actividades de gestion del conocimiento deben ser alineadas con las
estrategias corporativas de negocios y funcionales de la organizacion, teniendo
siempre en perspectiva el futuro deseado, el entorno competitivo y las cadenas de

valor en las que se esta inmerso.

A lo largo de estos afios se ha tomado conciencia y desarrollado propuestas sobre
las nuevas caracteristicas para la preparacion continua de los recursos humanos
en el campo empresarial. Se ha partido de la dicotomia entre la gestion de los

recursos humanos y las instituciones docentes hasta la integracién de ambas.

Como se ha explicado, hay dos factores que impulsan la necesidad de la
preparacion continua en el sector empresarial. Por un lado, la dindmica en el
desarrollo tecnolégico, que facilita enormemente la gestion del capital intelectual y
la hace factible desde un punto de vista financiero. Por otro, la creciente
concienciacién por parte del mundo empresarial (e incluso por parte de las
naciones econdémicamente mas desarrolladas) de que el conocimiento es un
recurso clave en aquellas sociedades y organizaciones en las que la informacion
es abundante, en gran medida, gracias al desarrollo de las nuevas Tecnologias de

la Informaciéon y Comunicacion (TIC) y la Internet.

Como se puede apreciar, el nuevo modelo productivo gira en torno a la
importancia y revaloracion que se de al trabajo humano, ya que se basa no solo
en la capacidad fisica del individuo, sino en su potencial, inteligencia,
conocimiento y creatividad, asi como en sus capacidades de adaptacion a los
cambios, de innovacion y de aprendizaje continuo a lo largo de toda su vida

productiva.
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En este sentido, el perfil de calificaciones también esta cambiando. Hoy en dia no
es suficiente que el trabajador domine las tareas especificas de los puestos de
trabajo, el objetivo va mas alla, se necesita que su desempefio sea abarcador,
gue tenga capacidad para trabajar en equipo y cuente con los conocimientos, las
habilidades y las actitudes necesarias para desempefiar con calidad diferentes
funciones dentro del proceso productivo e incluso, en distintos centros de trabajos
o diferentes sectores de la actividad econdémica; asi como la creatividad para
resolver problemas y la capacidad para dominar nuevos lenguajes tecnolégicos y
de comunicacion, entre otras aptitudes que les permitan ser un trabajador

competitivo y desarrollarse en forma permanente.

Por su parte, la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, tiene
entre sus objetivos estratégicos la de prestar servicios de excelencia en el sistema
de mercadotecnia con los especialistas que inciden en esta actividad y mantener
las relaciones monetarias mercantiles con los clientes tanto del grupo empresarial

del niquel del territorio y terceros clientes a nivel nacional.

En este sentido, cabe destacar que en muchos casos se subvalora la importancia
gue tiene la superacién continua de los recursos humanos, olvidando que este es
un proceso clave para la generacion, transmision y difusion del conocimiento en
las empresas. Esta situacion no solo afecta especialmente el cumplimiento del

objeto social de la empresa, sino también al proceso productivo.

Desde esta perspectiva de analisis se profundiza entonces, en la valoracion causal
que puede estar incidiendo en las insuficiencias planteadas y en el problema

cientifico revelado poniéndose de manifiesto las siguientes causas:

- Insuficiencias en la concepcion de proyectos de cooperacion y colaboracién entre
las areas para establecer sus procesos de integracién en cuanto a las ofertas

comerciales que estas realizan.

- Limitado conocimiento tedrico practico que tienen los especialistas respecto a las
particularidades de los procedimientos empleados en el proceso de mercadotecnia

para cumplir con su gestion comercial.
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- La estrategia de capacitacion de los profesionales no siempre responde a las

necesidades reales de superacion de los especialistas.

- Insuficiente vinculacion que se realiza con las instituciones educativas para
garantizar una coherente, organizada, continua y sistematica superacion de los
especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”.

1.2 Un acercamiento a la Educacién Avanzada

En la literatura existen diferentes autores que se han dedicado al estudio de la
Educacion Avanzada. Aforga, considera que la Educacion Avanzada es el
“subsistema educativo avanzado que centra su atencion en las fuerzas laborales
y de la comunidad, posterior a su egreso de cualquier nivel de educacién con el
propésito de la produccién de conocimiento con una intencion creadora en funcion
de las motivaciones profesionales en un contexto social determinado, para lograr

satisfaccion personal, econdmica, social y ecologica” (Aforga, 1995).

Es importante sefialar que existe la tendencia a limitar el alcance de la Educacion
Avanzada a la educacién de postgrado. Uno de los principales exponentes de esta
tendencia es Victor Morles. Sin embargo, la concepcion cubana considera que
esta no solo se ocupa de la educacion de postgrado solamente, sino que también
se identifica con aspectos concernientes a la direccion de la superacion de los

recursos humanos.

En este sentido, la posiciébn cubana de Educacion Avanzada es evidente a partir
de lo planteado por Afiorga en su definicion, en la que precisa “[...] que centra su
atencién en las fuerzas laborales y de la comunidad, posterior a su egreso de

cualquier nivel de educacion [...]”

También Afiorga considera que los objetivos de la Educacion Avanzada apuntan
hacia dos grandes finalidades o beneficios: el individual (espiritual, profesional) y
el social (busca la eficiencia, la calidad productiva). El objetivo central de la teoria
es modelar y validar un proyecto de mejoramiento humano y profesional. (Afiorga,
1995).
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Tales argumentos fortalecen la posicion cubana, la que se solidifica en su
propuesta de formas que organizan el proceso de superacion para todos los
recursos humanos. Para Pérez (1998) estas formas son seminarios, mesas

redondas, talleres y de apreciacion de la obra humana y de la naturaleza.

Estas formas propuestas no tienen necesariamente que pasar por las formas de
organizacion para la educacion de postgrado, la que se concibe de manera mucho
mas formal y estricta en sus objetivos y contenidos.

Se considera importante, no obstante, hacer referencia a la cuarta forma de
organizacion propuesta por Pérez (1998). En esta, el término “apreciacion” resulta
impreciso para sefalar la accidn del individuo sobre la “obra humana y de la
naturaleza” que debe resultar en “la produccion de conocimientos con una

intencion creadora”.

La precision del término por el de analisis critico se acercaria mas al objetivo
central de la teoria de la Educacion Avanzada propuesto por Aforga (2006), y al
gue ya se ha hecho referencia: modelar y validar un proyecto de mejoramiento

humano y profesional.

Siguiendo este analisis, se pudiera proponer la reformulacion de la cuarta forma
de organizacion propuesta por Pérez (1998) por la de andlisis critico de la obra
humana y de la naturaleza. Sin embargo, se considera que las tres formas

anteriores incluyen la cuarta por lo que esta deja de serlo.

Existen formas mas abarcadoras y precisas para la organizacion del proceso de
superacion como los cursos de superacion, el entrenamiento de postgrado,

pasantias y la autosuperacion.

1.2.1 Procedimientos para la determinacion de problemas y necesidades

educativas y de capacitacion

La capacitacion, como se ha hecho referencia, esta sustentada en una serie de
principios; asi como de procedimientos para determinar los problemas y

necesidades educativas, para el cumplimiento de sus objetivos.
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En diferentes paises, a partir de la segunda mitad del siglo XX, se han realizado
estudios sobre la determinacion de las necesidades de capacitacion y sus

variantes de aplicacion.

La determinacion de necesidades constituye una Tecnologia de la Educacion
Avanzada educativa a través de la cual se recoge informacion individual o grupal
de las carencias y necesidades existentes en el ambito profesional en un
segmento determinado de la poblacion. Las necesidades son vistas como
diferencias medibles, entre una situacién real y otra deseada, o sea, la
determinacion de los verdaderos problemas para poder definir ciertas alternativas
de solucién y hace funcion de prueba de diagndstico. Actualmente se denomina
determinacion de problemas, ante el caracter consciente de las necesidades que

se logra en los sujetos con la aplicacion de la tecnologia (Afiorga, 1998).

Por determinacion de necesidades de capacitacibn se entienden los
‘procedimientos especificos que se emplean con la finalidad de recoger
informacion individual o grupal de las carencias observables, medibles o no,
existentes en el ambito profesional y que se pueden resolver a través de la

superacion profesional (Afiorga, 1998).

En la publicacion de sus trabajos Kaufman utilizd el término “evaluacion de
necesidades”, y propuso que esta debia tener por lo menos tres caracteristicas.
Segun este autor, los datos que se obtengan de la determinacién de necesidades
deben ser representativos del mundo real de los sujetos y de las personas

relacionadas con ellos.

En la determinacion de necesidades, se debe poner en tela de juicio
constantemente la validez de los enunciados de las mismas; y las diferencias
deben identificarse de acuerdo con los productos o los comportamientos reales (o0

fines) y no en términos de los procesos (Kaufman, 1977).

La evolucion que fue experimentando la determinacion de necesidades permitio
gue esta se convirtiera en una tecnologia. Los procedimientos que se usaban en
los afios 70 del siglo pasado, para la determinacion de necesidades variaban

considerablemente. Algunas partian de una determinacion de “necesidades
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sentidas”, mientras que otras trataban de identificar las necesidades basados en
datos empiricos concretos de las discrepancias, los que definitivamente tendran
una mayor utilidad practica para el disefio de sistemas educativos que las listas de

“necesidades sentidas” o las basadas en “opiniones” (Kaufman, 1977).

Muchos autores han propuesto diferentes modelos para la determinacion de
necesidades educativas. En la literatura se recogen diferentes tipos de modelos
para la evaluacion y determinacion de las necesidades de capacitacion, sin
embargo en la segunda mitad del siglo XX fueron reconocidos tres modelos

fundamentales:

Modelo inductivo: se basaban sus procedimientos en informacién recogida de la
comunidad y los factores personolégicos del proceso.

Modelo deductivo: parte de las metas y los resultados existentes y a partir de ahi,

deduce donde buscar las necesidades segun el programa educativo.

Modelo de tipo clasico: no basa su informacion en la recogida de datos empiricos,
ni se lleva a cabo el trabajo de manera precisa y mensurable, sino que pasa de la
determinacién de un problema directamente a la aplicacion de alternativas de

solucién.

Segun los postulados de la Educacion Avanzada, el procedimiento de la
determinacion de necesidades de capacitacion consta de ocho etapas principales
(CENESEDA)*. A saber:

1.Determinar segmento de la realidad objeto de estudio. Estudio de su

organizacion.
2. Determinar los elementos del sistema.
3. Fijar componentes de cada uno de los elementos del sistema.

4. Seleccionar modelo de determinacion de necesidades de capacitacién que se
va a utilizar (inductivo o deductivo) de acuerdo con las caracteristicas del

objeto de estudio.

* CENESEDA: Centro de Estudio de Educacion Avanzada. ISPJV. La Habana Cuba
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5. Determinar de necesidades para cada elemento.

6. Delimitar los tipos de necesidades (organizacionales, financiera, de recursos
materiales, de formacion profesional) y las vias de satisfaccion de estas

necesidades.

7. Concluir proceso de determinacion de estas necesidades que pueda llevar a
redisefiar el sistema de capacitacion, perfeccionar el sistema de capacitacion
0 reconocer que el sistema actual satisface las necesidades.

8. Establecer el plan de acciones y medidas para dar solucion a las necesidades
y problemas que se presentan si fuera necesario redisefiar o perfeccionar el

sistema de capacitacion existente.

Segun lo dispuesto por la cuarta etapa de la aplicacién de estos procedimientos,
es necesario seleccionar el modelo de determinacion de necesidades que se va a
utilizar. ElI autor de esta investigacion asume el modelo deductivo, para la
determinacion de necesidades de capacitacion de los especialistas de
mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

propuestos por Leyva Gonzalez.

Segun este autor las etapas que se deben seguir para la determinacién de las

necesidades son las siguientes:
1. Inicio (acercamiento al segmento de estudio).
2. Determinacién de los modelos ideal y real.

3. Determinaciébn de las discrepancias entre los modelos ideal y real.

(diagndéstico)
4. Precision de las necesidades (jerarquizarlas).
5. Definicion de las metas.
6. Planeamiento de las alternativas de solucion.

7. Fin.
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En el contexto de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, es
primordial considerar estas etapas para proyectar la capacitacion de sus recursos
humanos, y desde ahi promover el cambio.

1.2.2 Acercamiento teodrico ala Administracion de los Recursos Humanos

La administracion de los recursos humanos es un elemento clave en la
consecucién de los objetivos de cualquier organizacion, entendiendo por tal
término el conjunto de personas que a través del uso de diferentes medios,
métodos Yy recursos se encaminan hacia un objetivo comun bajo la direccion de

un lider, jefe o conjunto de estos.

El tema de la capacitacion de los recursos humanos ha sido trabajado por
diferentes autores e investigadores entre los que se destaca Castillo, Aponte. Este
autor ha denominado lo que en este trabajo sera la “capacitacién de los recursos

” “

humanos” indistintamente como “capacitacion de personal’, “gestién de personal’,
“gestion humana”, “administracion de la fuerza laboral” y “administracion humana”.
En su libro Gestion total de personal, este autor define la capacitacion de recursos
humanos como “un sistema constituido por la planeacién, organizacion,
coordinacién, direccién y control de las actividades necesarias para crear las
condiciones laborales en las cuales los trabajadores desarrollen su maximo

potencial dentro de las organizaciones” (Castillo, 1994).

Si se pretende analizar el desarrollo histérico de la capacitaciéon de los recursos
humanos como parte esencial del proceso de direccion, es imprescindible
considerar su surgimiento como coincidente con la propia aparicion de los grupos
humanos organizados para lograr fines comunes. Sin embargo, algunos autores
como Castillo Aponte han planteado que esta no fue considerada como una

disciplina especializada hasta el inicio de la Revolucién Industrial.

La etapa instrumental de la capacitacion de recursos humanos coincide con el
nacimiento e inicios del desarrollo de la Revolucion Industrial. En esta primera
etapa el funcionamiento de la administracion de los recursos humanos fue
basicamente instrumental y estaba “centrada en operaciones de registros,

liquidacion de las remuneraciones, contratacion, afiliaciones de ley, mantenimiento

26



de la disciplina laboral y manejo de servicios como transporte y vigilancia”
(Castillo, 1994).

Durante esta etapa el desarrollo de la maquinaria y el uso de la energia como
fuerza motriz, hacian que el trabajador fuera considerado como un obstaculo del

proceso productivo.

La etapa programatica de la capacitacion de recursos humanos, coincide con el
surgimiento y desarrollo del movimiento Owenista en la Inglaterra de la primera
mitad del siglo XIX, liderado por el reformista Robert Owen (1771- 1858).

El desarrollo de la capacitacion durante la etapa programatica fue también influido
en gran medida por los principios y elementos fundamentales de las ciencias de la
administracion, propuestos por el francés Henri Fayol en 1916; y las propuestas de
los psicologos industriales como Hugo Munterberg, quien en 1913 propuso la
satisfaccion de las necesidades superiores de los individuos como requisito para
elevar su desempefio laboral, el estudio de los requerimientos mentales y
emocionales del trabajo, el efecto de la estructura social en la productividad y el

desarrollo de pruebas de seleccion.

Durante las décadas del 20 y el 30 del pasado siglo, estudios realizados por
diversos autores dieron origen al llamado movimiento de las relaciones humanas
sustituyendo el término “relaciones industriales” y logrando relajar la vision de
confrontacién obrero-patronal implicita en las “relaciones industriales” (Castillo,
1994).

Es en este contexto surge el término “recursos humanos” y toma auge la
concepcidn de que el trabajador no es un obstaculo para el proceso productivo,

sino un medio con el que se enriquece el proceso.

La tercera etapa descrita por Castillo Aponte es la etapa estratégica. Esta etapa
constituye un nuevo modelo antropolégico que se esta abriendo paso en la
actualidad como base filosoéfica de la capacitacion. Ello implica la materializacion
de la concepcion del ser humano como fin dltimo del proceso productivo, no ya

como un instrumento de produccion.
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Llegados a este punto, se hace necesario precisar en cuanto a los criterios del
autor de referencia. Resulta valido considerar en este contexto, que las
condiciones de desarrollo de la produccion y los servicios en la etapa actual de la
humanidad no favorecen de manera general el arraigo de una percepcidon mas
humanista que la del hombre como medio de produccién, o en ultimo caso, el

trabajador como sujeto de la produccion.

En esta investigacion se coincide con Aponte, en que el entrenamiento incluye
ademas del mejoramiento de las destrezas, la transmision de conocimientos y la
formacion de valores y actitudes que habilitan al individuo para comportarse dentro

y fuera del ambiente laboral.

El desarrollo general de las teorias de capacitacion a los recursos humanos ha
puesto al descubierto un conjunto de postulados, entre los que se encuentran los

siguientes:

- La capacitacion es en si un proceso holistico que abarca la planeacion,
organizacioén, coordinacioén, direccion y control del personal como ente activo en el

proceso de produccion o de los servicios.

- La capacitacion es inseparable de la administracién en términos generales y esta

presente en cada una de sus funciones.

- La calidad de las acciones de la capacitacion en una organizacion determinada

es directamente proporcional a la calidad de los resultados de la misma.

- El desarrollo de los recursos humanos es resultado inevitable de la efectiva

aplicacion de la capacitacion de estos.

- El desarrollo de los recursos humanos como resultado de la efectiva aplicacién
de la capacitacion, debe implicar no solo el mejoramiento de la destrezas del
trabajador, sino también la transmisién de conocimientos y la formacion de valores

y actitudes, esto es el “saber”, “saber ser” y “saber hacer”.

Partiendo de lo expuesto en el epigrafe y del analisis de los cinco postulados que
se proponen anteriormente, es posible establecer una relacion directa con el

objeto de la presente investigacion, considerando que la capacitacion de los
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especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”, es un elemento clave del desarrollo de los recursos humanos del
sistema empresarial en la misma. Por consiguiente, es necesario destacar la
imposibilidad de proponer la concepcidon sistémica de la superacion de dichos
especialistas sin tener en cuenta los postulados teoricos de la administracion de

los recursos humanos como disciplina especializada.
1.3 La capacitacion profesional, algunas reflexiones

Por las caracteristicas de la presente investigacion se considera pertinente
abordar algunos aspectos referidos a la capacitacion desde una perspectiva
pedagdgica. En las ciencias pedagdégicas la tematica ha tenido una amplia
aplicacion y se han realizado estudios que han aportado soluciones que pueden

ser desarrollados en otros contextos.

En la educacion superior, la capacitacion profesional tiene como objetivo “la
formacion permanente y la actualizacion sistemética de los graduados
universitarios, el perfeccionamiento del desempeiio de sus actividades
profesionales y académicas asi como el enriquecimiento de su acervo cultural’
(MES, 2004). La misma en su concepcion de proceso de formacién permanente
dirigida al mejoramiento profesional y humano, debe responder a las
transformaciones que se requieren en la conducta, los conocimientos generales y
especificos, las habilidades basicas y especializadas, habitos, actitudes, valores,
las responsabilidades, funciones laborales y cualidades profesionales de los

egresados de este nivel de ensefanza.

En la teoria de la Educacién Avanzada, es considerada la capacitacion, segun
Castillo (2004) como aquella que va dirigida a recursos laborales, con el propdsito
de actualizar y perfeccionar el desempefio profesional actual y/o perspectivo,
atender insuficiencias en la formacion, o completar conocimientos y habilidades
no adquiridas anteriormente y necesarias para el desempefio. Este proceso se
desarrolla organizadamente, de caracter sistémico y su ejecucion generalmente no

acredita para el desempefio (Castillo, 2004).
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También se define el término de capacitacion profesional, planteando que “[...] es
aquella dirigida a graduados universitarios, con el propdsito de perfeccionar el
desempeiio profesional y contribuir a la calidad del trabajo. Se organiza
sistematicamente por las universidades y algunas entidades autorizadas para su
ejecucion, o cooperadamente entre ambas. Certifica conocimientos, y en
ocasiones, se ejecuta por recomendaciones de los empleadores para ocupar
puestos laborales. Utiliza diversas formas, pero soOlo certifica cursos,

entrenamientos y diplomados [...]" (Castillo, 2004).

Las actividades de capacitacion profesional se planifican y ejecutan de modo que
se logren los resultados esperados con minimo gasto de tiempo, movimiento y
recursos humanos, materiales y financieros. Para ello se elabora el plan de
desarrollo profesional que responde a las necesidades de las instituciones y a las
sentidas por cada profesional; no puede ser espontaneo, sino dirigido a cumplir

con la misién, la vision y los objetivos de cada institucion o empresa.

De acuerdo con el analisis de las posibilidades que ofrece la capacitacion, a sus
manifestaciones y a la influencia que ejerce en profesionales del contexto
empresarial, es posible plantear que la capacitacion profesional tiene las

caracteristicas siguientes:

1. Es permanente, continuada.

2. Tiene un caracter activo.

3. Es desarrolladora.

4. Es social y personalmente significativa.

5. Se lleva a cabo a través de diferentes modalidades: cursos, autopreparacion,

conferencias, talleres, entrenamientos y diplomados.

6. Constituye parte integrante del proceso de formacion y desarrollo de la

personalidad del profesional.

7. Tiene un caracter sistémico.
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La capacitacion profesional, tiene caracter permanente y continuado, porque todo
graduado universitario al comenzar a aplicar los conocimientos adquiridos,
empieza a necesitar algunos elementos que no recibié en la carrera, o desea
profundizarlos o actualizarlos, teniendo en cuenta que hoy los conocimientos se
convierten en obsoletos con mucha rapidez, debido al desarrollo cientifico y
técnico de la época, por lo que se considera una necesidad constante la
capacitacion de los profesionales.

Esta dado también por su caracter activo, pues aquello que ayer se concebia de
una forma, hoy ha variado, y sera diferente a mafiana. Por tal motivo, constituye la
capacitacion profesional una actividad desarrolladora, porque va complementando
la formacién del profesional y haciéndolo competente para enfrentar su

desemperio.

En la medida en que los profesionales se superan, la calidad de los servicios y la
produccién mejora, y por lo tanto, el nivel de desarrollo es superior, asi como el
reconocimiento social. Ademas, se logra un mayor desarrollo de conocimientos y
habilidades, un crecimiento de su autoevaluacion, la autoestima, el nivel de
realizacion personal, y por tanto, aumentan sus motivaciones e intereses, por lo

que la capacitacion profesional es social y personalmente significativa.

Puede el profesional, superarse utilizando aquellas modalidades que les sean mas
convenientes: la autopreparacién, los cursos, los entrenamientos, los talleres, los

seminarios y otras formas y modalidades, incluyendo la educacion a distancia.

En las Normas Cubanas 3000° la capacitacion se define como el conjunto de
acciones de preparacion, continuas y planificadas, concebido como una inversion,
qgue desarrollan las organizaciones dirigidas a mejorar las competencias y
calificaciones de los trabajadores, para cumplir con calidad las funciones del
cargo, asegurar su desempefio exitoso y alcanzar los maximos resultados

productivos o de servicios.

® ONN; (2007). Normas Cubanas del Sistema de Gestion Integrado del Capital Humano, 3000,
3001 y 3002. La Habana.
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Después de valorar los diferentes criterios anteriormente expresados, el autor de
esta investigacion toma como punto de partida el concepto enunciado en la
Resolucién Ministerial (RM) numero 29 de 2006 del Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, teniendo en cuenta que abarca de forma general los aspectos
esenciales del proceso de capacitacion y que estd concebido a partir de las

condiciones reales de las empresas cubanas.

La capacitacion comprende un grupo de acciones orientadas a satisfacer las
necesidades que las empresas tienen de incorporar conocimientos, habilidades
y actitudes en su personal, como parte de su natural proceso de cambio,

crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas.

Es necesario sefialar que la capacitacién es un proceso, no son cursos aislados e
independientes. Debe estar cefida a las competencias laborales que haya definido
la entidad dentro del correspondiente manual, propendiendo por el crecimiento de

la persona en el entorno laboral.

La capacitacion que se aplica en las empresas, debe concebirse como un modelo
de educacion, a través del cual es necesario formar una cultura de identidad
empresarial, basada en los valores sociales de productividad y calidad en las
tareas laborales. Esta forma de ensefianza que se apoya en la préactica persigue
el adiestramiento, la recalificacion y el perfeccionamiento del personal. Después
gue se han adquirido los conocimientos basicos y las experiencias elementales,
deben actualizarse, es decir, complementar y ampliar los conocimientos, para

contribuir asi al desarrollo de los miembros de la organizacion.
Guzman (2002) aborda las siguientes dimensiones de la capacitacion:

- Como organizacion: encargada de la gestion de formacion y desarrollo de los
recursos humanos. Como organizacion tiene la mision de planificar, organizar,
gestionar y controlar las lineas y politicas que, en materia de capacitacion,

establezca la institucion a la que presta servicios.

- Como investigacién: la capacitacion para garantizar su efectividad debe partir de

investigar los problemas que presenta la organizacion, las metas que esta se
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propone para el largo, mediano y corto plazo, con quiénes se propone cumplirlas y

el estado actual y el deseado de esos recursos humanos.

- Como inversion: la capacitacion deja de ser simplemente un gasto para
convertirse en una inversion si responde a la estrategia de la institucion y parte
de una investigacion. Cada organizacion debe contar en su planeacion estratégica
de los recursos financieros que proyecta invertir para garantizar el desarrollo

de sus recursos humanos.

- Como proceso ensefianza-aprendizaje: el individuo adquiere o desarrolla

capacidades y habilidades.

- Como estimulacion: la capacitacion debe constituir un estimulo para el que
la recibe y para ello debe participar activamente en la gestacion de dicho proceso,
interiorizar que este se disefia para mejorar su desempefio, hacerlo mas
competitivo, asi como una vez culminada la accion de capacitacion, se puedan
apreciar cambios no solo en el proceso productivo, sino ademas en su

mejoramiento humanao.

Actualmente, las empresas demandan un profesional que posea vision holistica
de los problemas humanos, sociales, econémicos y organizacionales que enfrenta

el pais, asi como conciencia del cambio, renovacién y pensamiento sistémico.

Lo anteriormente analizado se aviene muy bien con la investigacién, ademas de
los recursos humanos con los cuales se trabajan en la muestra, para mejorar su
desempefio profesional es muy importante los aportes que se hacen para el
trabajo que desarrollan los especialistas, por ello, una vez mas el autor considera,
la importancia que para este estudio tiene toda la teoria de la Educacion

Avanzada.

El autor de la presente investigacion asume que en el contexto de la empresa

“‘Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, para la capacitacion de los

especialistas de mercadotecnia pueden utilizarse las declaradas por el MES. Este

ministerio considera que las formas organizativas principales de la capacitacion

son: el curso, el entrenamiento y el diplomado. Otras formas de superacion son: la

autopreparacion, la conferencia especializada, el seminario, el taller, el debate
33



cientifico y otras que complementan y posibilitan el estudio y la divulgacion de los

avances del conocimiento, la ciencia, la tecnologia y el arte (MES, 2004).

1.4. Resultados del diagnéstico sobre el estado actual que presenta el
desempefio profesional de los especialistas de mercadotecnia de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,
El desarrollo del estudio diagndstico se orient6 a partir de los siguientes aspectos:

- Los desafios al desempefio profesional de los especialistas de mercadotecnia en

las transformaciones del contexto empresarial.

- La preparacion profesional que poseen los especialistas de mercadotecnia para

cumplir sus funciones.
- La concepcién de direccién de la capacitacion del especialista de mercadotecnia.

- La experiencia del autor en el trabajo cientifico e investigativo en la gestion del
proceso de mercadotecnia en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de

Beche”,

Se emplearon los métodos de entrevista, encuesta, observacion y la revision de
documentos. Se aplic6 una encuesta anexo (l), a los 8 especialistas de
mercadotecnia de las unidades empresariales de bases de la Empresa Mecéanica
del Niquel, se encuestaron los 8 directivos de las unidades bésicas segun anexo
(). Se entrevistd el especialista de Recursos Humanos para la actividad de

capacitacion anexo (lll) y se reviso la estrategia de capacitacion.

Se analizaron los informes anuales de los resultados del trabajo de la Direccién de
Recursos Humanos y se elaboré una guia para la observacion del desempefio de
los especialistas de mercadotecnia y otras actividades que realizan, anexo (1V)

A continuacion se exponen los principales resultados.

Sobre las acciones que el especialista de mercadotecnia debe realizar se plantea:
“es el maximo responsable de garantizar en primer orden la identificacion de los
principales sectores del mercado, las necesidades de sus clientes, la ejecucion de

los contratos comerciales, sean de suministros o de servicios, la tramitacion de las
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ofertas comerciales para los productos o servicios que estos demanden y proteger
a la empresa por medio del aseguramiento de la calidad de las producciones que
se pacten en los contratos y ofertas ya que de ello depende la confianza y

permanencia con el cliente.”

Para cumplir lo anterior, el especialista necesita de una capacitacion a partir del
diagnostico y de las condiciones actuales de su formacién y desarrollo, ya que
este no ha tenido una formacion inicial especifica de la actividad, por lo que debe

dirigir el proceso de mercadotecnia acorde al desempefio alcanzado en la misma.

En estrecha relacion con los cambios en el sector empresarial, se perfecciona el
proceso de gestion de los recursos humanos, lo que implica que el especialista de
mercadotecnia de la empresa deba cumplir funciones en la contratacion

principalmente de servicios y suministros.

De esta forma, se generan nuevas necesidades de capacitacion, pues no tuvo una
formacion inicial para ello. La revision de los documentos relacionados con la
direccion de su capacitacion profesional evidencié que son insuficientes las

acciones de preparacion realizadas.

Los resultados mas significativos del procesamiento de la encuesta a los
especialistas evidencian las siguientes limitaciones en su desempeiio profesional y

en la direccion de la capacitacion profesional:

- El 85% presenta dificultades en el cumplimiento de sus funciones, con mayor

incidencia en la gestion del proceso de mercadotecnia incluyendo la contratacién.

- El 90 % evallta entre regular y mal la informacion que poseen sobre las
diferentes actividades de capacitacion en las que pueden participar.

- El 90 % considera entre regular y mal la planificacion de las actividades de

capacitacién dirigidas a garantizar su preparacion para su desempefio.

- El 87 % considera regular o mal la incidencia del sistema de trabajo de su

direccion en el mejoramiento de su desempefio.

- El 80 % evalta entre regular y mal la incidencia de los entrenamientos que

reciben para el perfeccionamiento de su desempefio.
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-EI 90 % sugiere que su superacion se logre en correspondencia con sus

necesidades individuales y colectivas.

El resultado del procesamiento de la encuesta a los directivos permite plantear,

como principales resultados, los siguientes:

- EI 90 % opina que no se considera orientado para dirigir la capacitacion de los
especialistas. En la fundamentacion de las causas exponen que falta precision de
qué aspectos pueden tenerse en consideracion para la direccion, sobre todo en lo

relacionado con el diagnostico y la concrecion de la capacitacion.

- El 85 % considera que son insuficientes las orientaciones que reciben de la

estructura de direccién superior para la direccién de este proceso.

- El 90 % sefiala que es insatisfactoria la direccién actual del proceso de
capacitacion profesional de los especialistas de mercadotecnia de la empresa por

parte de la Direccibn de Recursos Humanos.

- El 95 % plantea que contar con una estrategia para la direccion de la
capacitacion profesional del especialista de mercadotecnia de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, es muy necesario.

- Entre las sugerencias fundamentales que se realizan para perfeccionar el
proceso de direccion de la capacitacion estan: la existencia de precisiones de
como dirigirla y qué elementos tenerse en cuenta para ello, que se elaboren
instrumentos para realizar el diagnostico y la determinacién del contenido de la

capacitacion en correspondencia con las necesidades individuales y colectivas.

El andlisis en la estrategia de capacitacion para la mercadotecnia en la empresa
“‘Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, evidenciaron los siguientes

resultados:

- La estrategia de capacitacion no siempre parten del diagnéstico individual y
colectivo de las necesidades de capacitacion de los especialistas de

mercadotecnia.

- Las acciones, casi siempre, son aisladas y es insuficiente la integracién de las

formas individuales y colectivas de capacitacion.
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- En los informes administrativos y de resultados del trabajo aparece de forma
sistematica la necesidad de concebir la direccion de la capacitacion de los
especialistas, en correspondencia con sus necesidades individuales y colectivas.

- Existe falta de integracion entre recursos humanos y la estructura de direccion

para el desarrollo del proceso de capacitacion.

- No existen suficientes conocimientos tedricos y metodoldgicos que fundamenten

la direccion del proceso de capacitacion de los especialistas de mercadotecnia.

La utilizacion de la triangulacion de fuentes para realizar el diagndéstico, mediante
la correlacion de los instrumentos aplicados a los especialistas de mercadotecnia
y directivos de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, la
experiencia personal del investigador, la revision de la estrategia de capacitacion
de la empresa, la direccion y los resultados del trabajo, permiten al autor plantear
gue existen insuficiencias en los conocimientos basicos la actividad del mercado

gue constituye la causa esencial de las limitaciones en su desempefio.

37



CAPITULO 2: ESTRATEGIA DE CAPACITACION EN MERCADOTECNIA PARA
LA EMPRESA “COMANDANTE GUSTAVO MACHIN HOED DE BECHE”,

En el capitulo se presenta la estrategia para la capacitacion de los especialistas de
mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”. Se
parte de la presentacion de los fundamentos que sirven de sustentos para la
elaboracion de la estrategia, se toman como referencias las investigaciones
relacionadas con la problematica planteada y la experiencia del investigador como
parte del colectivo de especialistas de esta actividad en la empresa. Se presenta y
describe la propuesta a partir de su estructuracion en etapas, asi como las
actividades que conforman su disefio y la evaluaciéon que se desarrollari a tal
efecto. Por dltimo, se presentan los resultados del taller de socializacion realizado

con vista a comprobar su nivel de factibilidad.

2.1 Fundamentacion de la Estrategia de Capacitacion para los especialistas
de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de

Beche”,

Para el estudio de la estrategia, se debe partir del analisis etimolégico de la
palabra, que permite conocer sus antecedentes en la voz griega estrategos
(general) y que aunque en su surgimiento, sirvié para designar el arte de dirigir las
operaciones militares, luego se empled para nombrar habilidad, destreza y pericia
para dirigir un asunto. La utilizacion de este vocablo en el ambito de las ciencias
pedagogicas comenzé aproximadamente a partir de 1960, coincidiendo con el
comienzo del desarrollo de investigaciones dirigidas a describir indicadores
relacionados con la calidad de la educacion.

Las estrategias se disefian con el fin de resolver determinados problemas de la
practica y vencer dificultades en menor tiempo con ahorro de recursos, estas
permiten proyectar un cambio cualitativo en el sistema a partir de eliminar las
contradicciones entre el estado actual y el deseado e implican una planificacion en
la que se produce el establecimiento de acciones encaminadas hacia un fin a

alcanzar, lo cual no significa que en un momento pueda variar su curso.
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En ellas se interrelacionan los objetivos y fines que se persiguen dialécticamente

en un plan general con la metodologia para alcanzarlos.

El autor comparte la definicion de estrategia expuesta en el Curso 85 presentado
en el Congreso Internacional Pedagogia 2003, por contener en si los elementos
suficientes y necesarios para el propdsito de la investigacion, donde se expresa
que en el ambito pedagdgico, la estrategia se refiere a la direccién pedagdgica de
la transformacion de un objeto desde su estado real hasta un estado deseado.
Presupone por tanto, partir de un diagnostico en el que se evidencia un problema
y la proyeccién y ejecucion de sistemas de acciones intermedias, progresivas y

coherentes que permitan alcanzar de forma paulatina los objetivos propuestos.

El plan general de la estrategia debe reflejar un proceso de organizacion
coherente unificado e integrado, direccional, transformador y sistémico, debe
poseer una fundamentacion, partir de un diagndstico, plantear un objetivo general

del cual se deriva la planeacion estratégica, su implementacion y evaluacion.

En la fundamentacién de la estrategia que se propone, se parte del analisis y la
interpretacion de los procesos pedagodgicos, donde desempefia un papel

preponderante las relaciones de comunicacion.

Su base gnoseoldgica parte de la teoria del conocimiento ofrecida por Lenin,
cuando plantea “... de la contemplacién viva al pensamiento abstracto y de ahi a la

practica....”, en esta se tiene en cuenta la necesidad del aprendizaje consciente
del sujeto como resultado de sus interacciones sociales, precisando el estado real
y actual que manifiestan los especialistas en su desempenio, y las acciones que se
planifican en cada una de sus etapas, para llevar la empresa a un estado deseado

gue satisfaga las necesidades de las transformaciones empresariales actuales.

Se tiene en cuenta la unidad de la teoria con la practica, el perfeccionamiento del
sujeto en el desarrollo de su actividad practica y transformadora como resultado
de sus interacciones sociales, asi como las influencias de la interrelacion entre los

diferentes sujetos que intervienen en el proceso.

Se concibe también la unidad entre la actividad cognoscitiva, practica y valorativa,
lo cual debe manifestarse en el desempeio profesional de los especialistas y
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concretarse en su gestion con el mercado para satisfacer las necesidades siempre

crecientes del cliente.

En la propuesta se precisa el tratamiento a la educabilidad del sujeto, la educacion
como categoria mas general y el por qué y el para qué es necesaria. Las
relaciones sociales dentro de la empresa deben quedar armonicamente
conjugadas, en primer lugar las intergrupales, que son de distinta naturaleza y

muy complejas.

Los individuos se convierten en personalidades que entablan por medio de sus
actividades y de la comunicacion relaciones historico - concretas, entre si y con los
objetos y sujetos de la cultura. Por tanto, es necesario apreciar la unidad dialéctica

entre la socializacion y la individualizacion.

En la estrategia, desde el punto de vista psicolégico, un aspecto importante es la
relacion que se establece entre las categorias personalidad, actividad y
comunicacién. La subjetividad del especialista se integra como un sujeto
psicoldgico individual concreto, que le permite personalizar un sistema de
informacion comprometido emocionalmente, que a la vez tiene su continuidad en
la interaccion comunicativa con los especialistas en mercadotecnia y los diferentes

clientes.

A partir de la expresion de su personalidad es capaz de elaborar alternativas de
actuacion diferentes, que es en definitiva, lo que permite evaluar su actuaciéon. Se
puede afirmar que una misma organizacion personologica puede tener diversas
formas de expresion, incluso opuestas, en el desempefio del especialista como

parte de su labor de mercado.

Para que se produzca un desarrollo que sea sinénimo de crecimiento y despliegue
de las potencialidades del especialista; de autenticidad personal, independencia,
seguridad, flexibilidad, de la capacidad para relacionarse con los sujetos del
mundo del negocio, este debe entenderse y promoverse como un proceso de

intenso dinamismo comunicativo.

La concepcion de la estrategia contribuye al perfeccionamiento del desempefio
profesional de los especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante
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Gustavo Machin Hoed de Beche”,a partir de que estos sean capaces de
autorregular su conducta en funcion de desarrollar una gestiéon de mercadotecnia
con eficiencia. La evaluacion continua y sistematica del desarrollo que estos van
alcanzando en materia de capacitacion, les posibilita autoevaluar, evaluar y
coevaluar los momentos de cambios propuestos, teniendo en cuenta los procesos
metacognitivos, donde demuestran conocimientos de sus avances,
estancamientos o retrocesos, lo cual puede convertirse en una motivacion para

alcanzar metas y lograr un desarrollo profesional superior.

Los sustentos pedagdgicos de la Estrategia se basan en las leyes de la Pedagogia
declaradas por Alvarez de Zayas (1999). La primera establece la relacion del
proceso pedagogico con el contexto social y la segunda derivada de la anterior,
gue establece las relaciones entre los componentes personales y personalizados
de dicho proceso, asi como su sistema categorial: instruccion - educacion,

ensefianza - aprendizaje y formacion - desarrollo.

Se ponen de manifiesto de manera general los principios de la Pedagogia, los
cuales han sido adaptados a las caracteristicas de la empresa, haciendo énfasis
en la unidad de lo instructivo, lo educativo y lo desarrollador en el proceso de
educacion de la personalidad, el principio de la unidad entre lo afectivo y lo
cognitivo, el caracter colectivo e individual de la educacion y el respeto a la
personalidad y el principio de la unidad entre la actividad la comunicaciéon y la

personalidad.

Haciendo una valoracion de estos principios es importante tener en cuenta que
dentro del colectivo empresarial en el que se desarrolla la investigacién, cada
miembro es portador de particularidades comunicativas que son unicas y que lo
distinguen del resto de los sujetos y que por demas, tienen el derecho de ser
consideradas y respetadas, elementos estos que deben constituir puntos de
partida para la confeccion de la estrategia y que seran concebidas desde el

diagnéstico realizado.

Es preciso también la seleccion de los métodos adecuados para llevar adelante la

capacitacién propuesta, estos por su grado de activacion deben desarrollar en los
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participantes conocimientos, habitos, habilidades y capacidades que les permitan
perfeccionar su desempefio y personalizar la gestion de la mercadotecnia en aras

de lograr mejores resultados en su ejercicio profesional.

Las acciones propuestas no solo deben dirigirse al desarrollo de la capacidad de
pensar en la idea de como realizar la gestion del mercado, como una premisa para
el desempeiio profesional de los especialistas participantes, sino que las
experiencias adquiridas en cada momento presupongan un significado y un
sentido personal tal, que potencie la apropiacion de nuevos aprendizajes
necesarios para convertirse en excelentes mercaddlogos o negociadores, como
una via eficiente para perfeccionar su labor en el contexto de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Una vez realizado este andlisis, el autor considera preciso caracterizar la
estrategia de capacitacion, por la importancia que este reviste para la
investigacién, dejando planteado que la estrategia de capacitacion es uno de los
principales elementos del modelo para el proceso de introduccion de resultados

cientificos de directivos y especialistas de la empresa.

Teniendo en cuenta que resulta imprescindible crear todas las condiciones que
permitan mejorar el proceso de introduccion de resultados cientificos a la practica
en la empresa, la estrategia de capacitacion debe considerar como una de las
acciones a realizar, la revision de documentos derivados de las visitas de
inspeccion realizadas a los especialistas y relacionado con el proceso de
mercadotecnia, considerando que en las mismas se hace un profundo andlisis de
la situacion del area, sus principales probleméticas y el nivel de cumplimiento que

se ha logrado en los objetivos planteados para la institucion.

Otra de las vias a utilizar para completar la estrategia de capacitacion, es la
aplicacion de encuestas a especialistas de la actividad, con relacion al ambiente
cientifico investigativo de la empresa, para a traves de las mismas conocer el nivel
de prioridad que los directivos le confieren a la investigacién en general y al

proceso de introduccién de resultados en particular.
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Teniendo en cuenta que resulta imprescindible crear todas las condiciones que
permitan mejorar el proceso de introduccion de resultados cientificos a la practica
empresarial, se proponen para la estrategia determinadas estructuras como Ssu
mision, para en funcidn del diagnéstico realizado y los fundamentos tedricos
formulados, precisar las acciones para mejorar el proceso de introduccion de
resultados y para que los directivos y especialistas alcancen un nivel de
preparacion que les permitird dirigir acertadamente el proceso de introduccion de

resultados.

Como ideas rectoras se encuentran, que es responsabilidad de los directivos
dirigir el proceso de introduccion de los resultados cientificos, el cual tiene que
estar presente en todo el sistema de trabajo de la direccion de la empresa.

Los organos colectivos de trabajo deben brindar a este proceso una atencion
sistematica, no es posible que se asuma la introduccion de los resultados sin que
sea objeto de atencién de todos en el centro, por cuanto se trata de modificar de
alguna manera las formas y vias de trabajo ya establecidas y estas modificaciones
no pueden ser realizadas sin una adecuada planificacién y control. Los directivos
son los encargados de capacitar al personal, en el proceso de introduccién de los

resultados.

A partir de los resultados de diagndstico y del tratamiento a las tematicas en la
estrategia de capacitacion que el autor propone, debe ser elaborado el programa
de autopreparacion de los directivos y especialistas en relacion con la metodologia
de la investigacion y la autopreparacion con todos los procedimientos creados
para el proceso de mercadotecnia y que se relaciona en anexo (V), como una
herramienta importante para la capacitacion de todos los implicados en la

actividad del mercado.

De esa forma se podra desarrollar una comprension integrada y asi tomar
decisiones acertadas de como dar solucion en la empresa a problemas de la
actividad de la mercadotecnia mediante un enfoque metodolégico vy

especificamente, lograr una correcta gestion, direccion y control del proceso con
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mayores resultados en la marcha de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”,

La autopreparacion permanente de directivos y especialistas se realizara siempre
con vistas a alcanzar modos de actuacion que le permitan erradicar las

insuficiencias en su desempefio y en el resultado de su gestion en la empresa.

Para esta autopreparacion puede programarse la utilizacion de un conjunto de
materiales que apoyen las teméticas abordadas en la estrategia propuesta.

Se comparte la definicion ofrecida por Padron, por considerar los elementos para

el desarrollo de este estudio, cuando plantea Es el sistema de acciones
encaminado a satisfacer las necesidades de superacion, desde el punto de vista
tedrico y metodoldgico, determinadas a partir del diagnéstico integral de las
potencialidades y necesidades de los sujetos, y de las carencias de superacion
proyectadas...., en las que se establecen los plazos para su ejecucion, y se

determinan los actores que la desarrollan...” (Padron, 2003).

Para el desarrollo de la estrategia de capacitacion, propuesta para perfeccionar el
desempeiio de los especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante

Gustavo Machin Hoed de Beche”, se precisan cuatro etapas fundamentales:

lra Etapa, Diagnédstico: En esta etapa se obtiene la informacion de las
necesidades de capacitacion que manifiestan los especialistas en el tema de la
gestion del mercado de la emnpresa y se analizan los documentos necesarios a

tal efecto.

2da Etapa, Planeacion: Se planifican todas las acciones que seran desarrolladas
en etapas posteriores de la investigacion, desde los objetivos y contenidos a
desarrollar, las formas de capacitacion y la evaluacion que de forma sistematica se

realizara, potenciada por las vias del trabajo en equipo y otras seleccionadas.

3ra Etapa, Instrumentacion: En esta etapa se desarrollan las formas de trabajo
seleccionadas (conferencia, talleres de autoperfeccionamiento y las actividades de
capacitacién), a través de las cuales se pretende transformar el desempefio

profesional de los especialistas mediante el estudio de los contenidos de la gestién
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de la mercadotecnia en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de

Beche”.

4ta Etapa, Evaluacion: Se ofrece una evaluacion del estado de transformacion
alcanzado por los participantes en la capacitacion, a partir de perfeccionar su
desemperio, tomando como referencia los momentos de cambios propuestos a tal

efecto.

Entre las caracteristicas fundamentales que se destacan en la propuesta de la

estrategia se sefialan:

» Esta estructurada en cuatro etapas, relacionadas a través de las acciones que
se proponen, en funcién de lograr el perfeccionamiento del desempefio profesional
de los especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo
Machin Hoed de Beche”.

» Es irrepetible y contextualizada, porque responde a las necesidades especificas
de los especialistas de esta actividad, que dirigen la gestion del mercado de la

empresa.

» Tiene un caracter flexible, el cual se manifiesta en el ordenamiento y
secuenciacion del contenido seleccionado para la capacitacion, atendiendo a las

particularidades de cada miembro que participa.

* En su conjunto puede ser adaptada a otros contextos donde se manifiesten las
insuficiencias para la cual ha sido confeccionada, lo que le ofrece un caracter

referencial.

Las exigencias que deben tenerse en cuenta para aplicar la estrategia de
capacitacion dirigida a perfeccionar el desempefio de los especialistas de
mercadotecnia en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, se

resumen en las siguientes:

- Disposicion de todos los participantes: El cumplimiento de esta exigencia es
fundamental porque garantiza el éxito de las acciones que se desarrollaran como

parte de la implementacion. En este sentido se debe ser creativo en la utilizacion
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de medios, técnicas y procedimientos, a partir del conocimiento exhaustivo que se

posee de las limitaciones y potencialidades de los especialistas que se superan.

- Interaccibn entre los participantes: Se debe partir del respeto a las
individualidades, entre los que interactian, en cuanto a consideracion del nivel de
conocimientos, intereses, actitudes, estados de animos y valoraciones como
elementos para construir y reconstruir los nuevos aprendizajes en cada una de las

sesiones de trabajo.

- El protagonismo del colectivo laboral: Se considera esencial para la apropiacion
del contenido de la capacitacion, las sesiones de trabajo que se ejecutan deben
potenciar la sistematizacién de los saberes que el especialista necesita para poder
personalizar en si de manera eficiente los conocimientos, habilidades y actitudes

gue requiere para ser un buen profesional.

- Condiciones higiénicas para su aplicacion: Parte del éxito de su aplicacién esta
en el respeto y cumplimiento del horario establecido para la realizacion de las
actividades, en las cuales debe primar un ambiente afectivo y de cooperacion

entre todos los que participan.

- Aseguramiento material: Para aplicarla se considera necesario que los elementos
que forman parte del aseguramiento material estén garantizados como libros y

materiales de consulta para los especialistas.

Se asumen como formas de capacitacién fundamentales para el desarrollo de las

acciones de la estrategia la conferencia, el taller y la autopreparacion.

La conferencia permite a los especialistas participantes familiarizarse con el nuevo
contenido relacionado con la gestibn del mercado y posibilita ademas de la
orientacién y la motivacion, el inicio de la comprension del tema que se trate en
cada sesion de trabajo, ya que en estas se debe orientar la actividad hacia la
toma de notas, para procesar la informacion y alcanzar niveles de comprension de
las relaciones del sistema de conocimientos, fenOmenos, procesos y conceptos, a
través de los cuales se comprende la légica del conocimiento y el algoritmo de las
habilidades para comprender mejor la teoria que en materia de comercializacién
se transmite a los implicados en la capacitacion.
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Los talleres se seleccionan por considerarse espacios abiertos de aprendizaje a
partir del intercambio de experiencia y la interaccion comunicativa que se logra
entre los participantes, lo que posibilita la reflexion personal sobre el trabajo
realizado y los resultados que de manera sistematica se van alcanzando, en
funcién de los conocimientos y las habilidades adquiridos para las relaciones
interpersonales en el quehacer cotidiano de los recursos humanos de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”.

Su dinamica tiene el punto de partida en la experiencia vivida; se construye la
teoria y se vuelve nuevamente a la practica renovadora, donde el especialista
tiene la posibilidad de perfeccionar su desempefio en el terreno, a través de su

gestién en la mercadotecnia.

La autopreparacion se asume a partir de reconocer la responsabilidad individual
del especialista para su transformacién, donde la motivacion personal y los
intereses desempefian un papel fundamental, por lo que constituye la base de su
trabajo.

Mediante esta, los especialistas dan cumplimiento a las tareas asignadas en las
distintas formas de capacitacion adoptadas, donde se orienta, controla y evalla, lo
que permite la retroalimentacion de los resultados que se van obteniendo en el
perfeccionamiento empresarial en las actividades de mercadotecnia en la
empresa, ademas de ofrecer pautas e indicaciones generales para ampliar el
horizonte cognitivo, cultural y personal de los especialistas, en funcion de que
dichas orientaciones favorezcan procesos de autopreparacion caracterizados por
el establecimiento de propdésitos, tareas y retroalimentacion de manera

independiente en funcién de necesidades e intereses personales.

Una vez compartidos estos elementos, se considera necesario presentar la
estrategia de capacitacion propuesta para perfeccionar el desempefio de los
especialistas de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”, que sera implementada de conjunto con la direccion de recursos

humanos.
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2.2 Estrategia de capacitacion en mercadotecnia para el desempefio de los

especialistas de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Objetivo general: Contribuir a la capacitacion de los especialistas de
mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

para el perfeccionamiento del desemperio en la actividad.
1ra Etapa. Diagnostico.

En esta etapa, se desarrolla la revision y el analisis de algunos documentos que
rectoran el trabajo de los especialistas de mercadotecnia, entre estos: Manual de
procedimientos de la empresa, asi como la experiencia adquirida por el autor en
su desempefio profesional y la observacion a las diferentes actividades

comerciales y de contratacion.
Acciones.

1) Analisis de documentos empleados en el proceso de mercadotecnia, manuales,

procedimientos, modelos de controles, y base de datos en el sistema.

Objetivo: Analizar en los documentos que rectoran el trabajo de los especialistas
de mercadotecnia de esta empresa, Si existe correspondencia entre su contenido
y las exigencias que demanda el contexto empresarial actual, relacionado con la

gestién del mercado como objeto social de dicha empresa.

Contenido: Sistema de conocimientos: La referencia teérica que ofrecen estos
documentos normativos, haciendo énfasis en los procedimientos, las

competencias profesionales y las funciones de los especialistas.
Método: Trabajo independiente.
Medios: Los documentos impresos.

Participantes: Investigador y directivos de la empresa “Comandante Gustavo
Machin Hoed de Beche”,

Ejecutor y responsable: Capacitador.
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2da Etapa. Planeacion.

Para el desarrollo de esta segunda etapa de trabajo se debe garantizar la
planificacion organizada y eficiente de todas las acciones que posteriormente
seran ejecutadas como parte de la implementacion de la estrategia: las formas de
capacitacion, los objetivos, contenidos, métodos y medios a emplear en cada
sesion de trabajo, asi como la evaluacion sistemética y la final desarrolladas para
constatar los momentos de cambios que manifiestan los especialistas para el

desarrollo de la gestién del mercado, a partir de su desempefio.
Acciones:
1) Determinacion de las formas de capacitacion a desarrollar.

Objetivo: Determinar las diferentes formas en que se desarrollara la capacitacion
profesional de los especialistas, en funcion del establecimiento de una adecuada
comunicacién, teniendo como eje central el objeto social de la empresa que le

permite el perfeccionamiento de su labor.

Contenido: Sistema de conocimientos: estudio de las formas organizativas que
permitan seleccionar a la conferencia, el taller y las actividades de autosuperacion

como las vias para alcanzar el objetivo de la estrategia.

Método: Elaboracion conjunta.

Medios: Libros de textos, diapositivas y materiales en soporte magnético.
Participantes: Todos los especialistas de la muestra.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Es importante que cada especialista intervenga y ofrezca sus
experiencias en la actividad, lo cual sera evaluado y compartido con cada uno al

final de la sesion.

2) Determinacién de los objetivos y contenidos en correspondencia con las
posibilidades que cada uno le brinda a los propdsitos de la investigacion, en las
formas de capacitacion propuestas a tal efecto.
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Objetivo: Definir los objetivos y contenidos, partiendo de su planificacion
consciente y acertada, en las diferentes sesiones de trabajo que se propongan
como parte de la capacitacion de los especialistas para el perfeccionamiento de

su desempefio profesional.

Contenidos: Sistema de conocimientos: La actividad de mercadotecnia y su
contextualizacion en el sector empresarial (marketing). Trabajo con los modelos

establecidos para el establecimiento de contratos.

Método: Elaboracién conjunta.

Medios: Libros de textos, materiales en soporte magnético, diapositivas.
Participantes: Capacitador y especialistas de marketing.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Seran evaluadas todas las intervenciones que se desarrollen en el

marco de la actividad, precisando su contribucién al objetivo de la misma.

3) Elaboraciéon de materiales de apoyo a la contradiccion en funcion de las formas
de capacitacion establecidas con anterioridad.

Objetivo: Elaborar un material de consulta para la tramitacion de contratos por
parte de los especialistas que le permita el perfeccionamiento de su desempefio
profesional, que sirva ademas como apoyo para la ejecucion de las actividades
correspondientes a la mercadotecnia propuestas en la capacitacion de los

mismos.

Contenidos: Sistema de conocimientos: los aspectos teéricos que desde el punto
de vista de los negocios requiere asumir el especialista de mercadotecnia en su

actuacion profesional.
Método: Elaboracién conjunta.

Medios: Libros de textos especializados en el tema del marketing, materiales en
soporte  magnético, diapositivas, revistas, catadlogos, documentales,

procedimientos relacionados con la actividad.
Participantes: Capacitador y los especialistas seleccionados.
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Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Esta depende de la contribucion que ofrezca cada especialista en la

confeccion del material que seré elaborado para la capacitacion.

4) Determinacion de las evaluaciones sistematicas y final de los especialistas en
las diferentes formas de capacitacion propuestas para contribuir al

perfeccionamiento de su desempefio.

Objetivo: Determinar las formas de evaluacion que serén utilizadas en cada una
de las sesiones de trabajo y como cierre de la implementacion, con el fin de que
cada especialista conozca sus potencialidades y limitaciones en las actividades
realizadas, asi como la preparacion alcanzada para su desempefio profesional
durante las actividades de negocios.

Contenido: Sistema de conocimientos: la evaluacion del desempefio como

componente personalizado.

Método: Elaboracion conjunta.

Medios: Libros de textos, diapositivas.
Participantes: Capacitador y especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se debe evaluar de manera sistematica la contribucion que ofrece
cada especialista, teniendo en cuenta sus valoraciones y aportes en funcién de la

actividad que se realiza.
3ra Etapa. Implementacion.

En esta etapa las acciones se desarrollan a partir de las diferentes formas de
capacitacion propuestas para la aplicacion de la estrategia: conferencias, talleres y
las actividades de autopreparacion como una via para contribuir al
perfeccionamiento del desempefio de los especialistas, a partir de las
potencialidades y limitaciones que manifiestan en las actividades de mercado,

contratacion y comercializacion.
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Acciones.
Primera actividad. Taller introductorio.

Objetivo: Sensibilizar a los especialistas con la importancia que reviste la
capacitacion para el perfeccionamiento de su desempefio profesional y el rol que
ocupan en el cumplimiento del objeto social de la empresa, donde desempefia un

rol importante la actividad de la mercadotecnia.

Contenido: Sistema de conocimientos: Importancia de la capacitacion para
perfeccionar la labor de los especialistas durante la actividad de la mercadotecnia,

a partir del estudio de esta disciplina.

Método: Conversacion heuristica.

Medios: Documental, libros de texto, diapositivas.
Participantes: Todos los especialistas.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizardn preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

Este primer encuentro estara dirigido al encuadre de las actividades a partir de las
diferentes formas de capacitacién seleccionadas, entre estas las conferencias, los
talleres y el desarrollo de actividades de autosuperacion; donde el especialista se
prepara con el fin de ampliar sus conocimientos, superar sus dificultades y adquirir
habilidades como una via mediante la cual pueden lograr su autotransformacién a

través de los ejercicios que se ofrecen y de la bibliografia orientada.

En un segundo momento se realiza un debate al respecto y se determina la
manera en que los participantes van a ser evaluados, tanto de manera

sistematica, a partir del registro de sistematizacion y la evaluacion final sobre la
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base de los momentos de cambio propuestos para constatar el perfeccionamiento

del desempefio de los especialistas.
Segunda actividad.
Conferencia 1: La gestion de mercadotecnia.

Objetivo: Explicar la importancia que tiene el conocimiento de los contenidos
fundamentales relacionados con la gestion de mercadotecnia como via
indispensable para el desempefio de los especialistas de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Contenidos: Sistema de conocimientos: La gestion de mercadotecnia: definiciones,

funciones, procedimientos, su contextualizacion en la empresa.
Método: Elaboracion conjunta.

Medios: Libros de texto, diapositivas, materiales en soporte magnético
Participantes: Todos los especialistas.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Reunién en el colectivo laboral, para debatir sobre las irregularidades
gue se presentan en el desarrollo de la actividad de mercadotecnia de la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, y socializar entre los participantes
la importancia que tiene, en su desempefio profesional, el dominio teorico y
practico de esta como una via eficiente para el cumplimiento del objeto social de la

empresa.
Procedimiento:

En este segundo momento se desarrolla una conferencia para tratar los
contenidos tedricos referidos a la actividad de mercadotecnia, haciendo un analisis
exhaustivo de la definicién, funciones y mecanismos, asi como las habilidades
profesionales que desde el punto de vista de los negocios deben dominar los

especialistas.

Durante el encuentro es significativo sefialar las problematicas que se presentan

de manera autocritica que manifiestan tener una gran parte de los especialistas en
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la actividad, al producirse el intercambio y la reflexion al respecto, situan el tema

como parte indispensable de su quehacer cotidiano.
Tercera actividad.

Conferencia 2: La actividad de mercadotecnia, su expresion en el desempefio
profesional de los especialistas de la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”,

Objetivo: Argumentar la importancia que tiene para el desarrollo del proceso de
mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, la
asuncion de un desempefio profesional durante las actividades de esta, que

responda a las necesidades de capacitacion de los especialistas.

Contenido: Sistema de conocimientos: Los procedimientos que rigen la activad de

mercadotecnia.

Método: Elaboracién conjunta.

Medios: Libros de texto, diapositivas, materiales en soporte magnético.
Participantes: Todos los especialistas de la muestra.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizaran preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

En este encuentro es esencial que los especialistas argumenten la importancia
del desarrollo de la actividad de mercadotecnia para potenciar su desempefo

profesional.

Los debates que se establezcan deben facilitar la observacion de aquellos
especialistas que se muestren mas resistentes al cambio y que en algin momento
no comprendan la esencia de la propuesta, es necesario enfatizar en las

habilidades comunicativas para ejercer un proceso de influencia efectivo.
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Es muy importante el intercambio colectivo, la observacion de las reacciones antes
las problematicas presentadas que caracterizan a la empresa “Comandante

Gustavo Machin Hoed de Beche”,
Cuarta actividad.

Taller 1: Analisis de los Lineamientos del PCC que rigen la gestion de los

especialistas de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Obijetivo: analizar los Lineamientos de la Politica Social y Econdmica del Partido y
la Revolucion que se implementan en la empresa en funciéon del

perfeccionamiento de la mercadotecnia.

Contenido: Sistema de conocimientos: Lineamientos del PCC que se implementan
para llevar a cabo la gestiébn de la mercadotecnia en la empresa “Comandante
Gustavo Machin Hoed de Beche”, y la vinculacién de los especialistas en su

cumplimiento.

Método: Debate.

Medios: Tabloide, diapositivas, materiales en soporte magnético.
Participantes: Todos los especialistas de la muestra.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizardn preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

Se debe realizar un analisis ameno, profundo y contextualizado de los
Lineamientos que se implementan en la empresa “Comandante Gustavo Machin
Hoed de Beche”. Se debe garantizar la creacién de situaciones comunicativas, a
partir de las realidades reflejadas por el autor, la propuesta de soluciones
elaboradas por los especialistas para enfrentar la realidad del proceso de gestion

de mercadotecnia de la empresa.
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En las conclusiones del taller se debe resaltar las ideas que resulten de gran valor
para constatar la implicacion de los participantes, tomando como referencia las
emitidas por los especialistas que inicialmente se muestren mas resistentes al

cambio.
Quinta actividad.
Taller 2. Estudio del manual de procedimientos

Objetivo: Analizar el manual de procedimientos, en funcion de su
perfeccionamiento que contribuya al desempefio profesional de los especialistas

de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Contenido: Sistema de conocimientos: partes componentes del manual,
correspondencia del manual a las exigencias de la actividad de mercadotecnia

actual.

Métodos: Debate.

Medios: manual de procedimientos, tarjetas para el debate, diapositivas.
Participantes: Todos los especialistas.

Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizaran preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

Se desarrolla la presentacion, a los especialistas, de las partes que conforman el
manual de procedimientos, dedicado a la actividad comercial. Los especialistas
tendran la oportunidad de exponer sus criterios y hacer sugerencias al respecto,
teniendo en cuenta su importancia para el perfeccionamiento de la gestion del

mercado.
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Sexta actividad.
Actividad de autosuperacion 1.

Objetivo: Sistematizar, de manera independiente, el estudio del procedimiento
para la mercadotecnia, donde se potencie un desempefio profesional de los
especialistas en funcibn de las exigencias actuales en el campo de las

negociaciones.

Contenido: Sistema de conocimientos: Importancia de la contratacion para el

funcionamiento de la gestion de mercadotecnia, tipos de contratos.
Método: Trabajo independiente.

Medios: Manual de procedimientos y resoluciones relacionados con el tema,

materiales en soporte magnético.
Participantes: Todos los especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizardn preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

Esta actividad se dirige basicamente a la autopreparacion de los participantes en
las sesiones de trabajo, y tiene como finalidad que los especialistas estudien con
profundidad las partes del manual que se dedica al proceso de la mercadotecnia
para que puedan comparar los procedimientos que alli aparecen y las realidades
gue deben enfrentar en el contexto actual, teniendo como premisas los momentos

de cambios propuestos en la politica econdmica del pais.
Séptima actividad.

Taller: Estudio de mercado
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Objetivo: proponer un estudio de mercado para la actividad de mercadotecnia

aplicando las nuevas tecnologias para su determinacion.

Contenido: Sistema de conocimientos: procedimientos para el estudio de mercado,

papel de las habilidades comunicativas para la contratacion.
Método: Debate.

Medios: Materiales en soporte magnético, legislaciones vigentes, manual de

procedimientos.
Participantes: Todos los especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Se realizardn preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacidon confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

En este encuentro la dindmica lograra en el grupo que se pueda dar continuidad al
seguimiento de los especialistas y el diagnostico de su estado de transformacion a
partir de los momentos de cambios propuestos. En el andlisis se orientara al
especialista que debe prepararse para el debate, tomando como referencia la
actitud que él asumiria en el lugar del especialista de mercadotecnia.

Octava actividad.

Actividad de autopreparacion: Legislaciones que rigen la activad de mercadotecnia

en el contexto empresarial cubano.

Objetivo: Sistematizar el estudio de las legislaciones vigentes que rigen la
actividad de mercadotecnia en el contexto empresarial en Cuba, contribuyendo al
perfeccionamiento del desempefio de los especialistas que inciden en la actividad
en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, y la cultura

econdmica.
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Contenidos: Sistema de conocimientos: Las legislaciones vigentes que rigen la

politica de mercadotecnia en Cuba.
Método: Trabajo independiente.

Medios: Legislaciones que rigen la actividad de mercadotecnia y otros documentos

normativos.
Participantes: Todos los especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador y asesora juridica.

Evaluacion: Se realizaran preguntas orales en los diferentes momentos de la
actividad, teniendo en cuenta la profundidad de las respuestas en cada una de las
intervenciones que realicen los especialistas. Lo que se llevara a un registro de

sistematizacion confeccionado a tal efecto.
Procedimiento:

En esta actividad de autopreparacion los participantes deben estudiar con
profundidad las legislaciones vigentes que rigen la politica de la actividad de
mercadotecnia en el contexto empresarial en Cuba y cdmo estas se materializan
en la actividad practica de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de
Beche”, para que puedan realizar comparaciones y encontrar las irregularidades
del proceso, teniendo como premisa los momentos de cambios propuestos en la

politica econdmica y social del pais.
4ta Etapa .Evaluacion.

A través del desarrollo de la estrategia seran evaluados los momentos de cambios
propuestos, para constatar el grado de transformacion de los conocimientos y las
habilidades que alcancen los especialistas de mercadotecnia de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, participantes en la capacitacion.

La misma serd concebida como proceso y como resultado de las acciones
propuestas para las diferentes etapas, en los que participaran los especialistas en

mercadotecnia.
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Acciones:

1) Cierre evaluativo de las actividades realizadas, haciendo énfasis en la influencia
gue ha tenido en el desempefio profesional de los especialistas implicados en la
investigacion, la transformacion de las representaciones que se manifiestan para

la actividad de mercadotecnia.

Objetivo: Argumentar la importancia de la constatacion sistemética de las
actividades durante la implementacion de la estrategia, tomando como referencia
las evaluaciones aplicadas, tanto en el registro de sistematizacion como por las
vias del trabajo independiente, para el desempefio profesional de los especialistas

de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Contenido: Sistema de conocimientos: aprendizajes adquiridos durante las
actividades desarrolladas a través de las diferentes sesiones de trabajo, evaluadas

para constatar la efectividad de la capacitacion recibida.

Método: Debate. Medios: Registro de sistematizacién y el producto de la actividad
que de manera espontanea algun especialista desee mostrar como parte de la

capacitacion recibida.
Participantes: Todos los especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Como parte de las actividades evaluativas es necesario tener en
cuenta el criterio personal de cada uno de los participantes, en relacion con las
posibilidades de cambio y autopreparacion que les ha brindado la capacitacion
recibida en este periodo de tiempo, fundamentado a partir de argumentos tedricos
sélidos que demuestren un amplio dominio de la actividad de mercadotecnia, y su
contextualizacidon en la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, a

la luz de las transformaciones actuales en el sector empresarial.

2) Valoracion del estado de opinion de los especialistas relacionado con las
actividades de capacitacion propuestas, asi como la repercusion que estas han

tenido en la transformacion de su desempefio profesional.
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Objetivo: Valorar las opiniones de los especialistas que participaron en las
actividades de capacitacion de manera sisteméatica, como una via eficiente para el
perfeccionamiento de su desempefio profesional, en la actividad de mercadotecnia

de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Contenidos: Sistema de conocimientos: Las referencias de los especialistas al
autoevaluar su desempefio a partir de los saberes que demuestren en su

actuacion.
Método: Debate.

Medios: Medios que sean elaborados por los especialistas para la actividad y muy

importante sus intervenciones.
Participantes: Todos los especialistas.
Ejecutor y responsable: Capacitador.

Evaluacion: Los especialistas deben entregar por escrito, de manera individual y
creativa la forma en que ellos evalluan las actividades desarrolladas, en todos los
encuentros realizados hasta el momento, ofreciendo un consenso para presentar

las regularidades finales de este periodo de trabajo conjunto.

2.3 Constatacion del nivel de pertinencia de la estrategia propuesta para la
capacitacion de los especialistas en mercadotecnia de la empresa

“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,

Luego de elaborar la estrategia para favorecer el desempefio de los especialistas
de mercadotecnia de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”,
en lo que respecta a preservar sus propdésitos y aciertos a la vez que superar las
limitaciones detectadas por diferentes vias, se sometié a la opinion critica de
especialistas conocedores del tema, para obtener valoraciones que aportaran

juicios adicionales sobre su perfeccionamiento.

A tal fin se desarroll6 un taller de socializacién cuyas caracteristicas esenciales

son:
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Objetivo general: Obtener juicios criticos sobre la estrategia propuesta, basado en
los contenidos de cada una de las etapas de la misma para garantizar la
capacitacion de los especialistas.

Criterio de seleccion muestral: Se someti6 la propuesta al juicio de los
especialistas de recurso humanos de la empresa, los principales directivos e
investigadores conocedores de la tematica, pues poseen la experiencia y la
autoridad suficiente como para que sus opiniones sean confiables sobre la

comprensibilidad y viabilidad de la propuesta.

Muestra: Se escogieron para esta consulta, 1 especialista de recursos humanos, 4
directivos, 8 especialistas de mercadotecnia de las unidades empresariales de
base de la empresa “Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche” y 2

investigadores del Instituto Superior Minero Metalurgico.
Procedimiento de instruccidén a especialistas:

En la primera parte del taller se les proporcioné a los participantes toda la
informacion  conceptual, terminologica, interpretaciones, fundamentos,
aplicaciones, posibilidades, ejemplos y definiciones, relacionados con la esencia

de la estrategia, dando oportunidad para las aclaraciones necesarias.

Es importante sefalar que previo al taller se les facilito de manera impresa la
estrategia, con el propésito de que los participantes pudieran emitir un juicio mas
profundo respecto a la propuesta. La realizacién del taller permitié un suficiente

intercambio de opiniones con todos los especialistas.
Este taller pretendi6:

- Obtener juicios sobre la superioridad de la propuesta respecto a las existentes
para atender la capacitacion de los especialistas de mercadotecnia.

- Obtener criterios que permitieran perfeccionar la propuesta.

- Disponer de argumentos que reforzaran el caracter pertinente de la propuesta,

como condicion necesaria para su posible validacion empirica posterior.

Los resultados, asi como el analisis de cada uno de los criterios permiten las

siguientes valoraciones:
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Los especialistas reconocieron la necesidad de mejorar la calidad de su
autopreparaciéon mediante la capacitacion para la actividad de la mercadotecnia.
Similar opinion emiten acerca de la necesidad de determinar los contenidos de
capacitacion en correspondencia a las necesidades de los trabajadores y poseer

un diagnéstico del desempefio.

Todos coinciden en que existe interrelacion entre cada una de las etapas de la

estrategia, pues se refieren a un mismo proposito.

Son unanimes al reconocer que los especialistas de mercadotecnia necesitan
preparacion para enfrentar los desafios de los nuevos escenarios en que se
desenvuelve la comercializacion del niquel y otras esferas de la economia del

pais.

Sobre el orden en que se deben cumplir en recursos humanos para lograr avances
sistematicos en la calidad de la capacitacién, todos coinciden en priorizar la

erradicacion de los errores técnicos fundamentales.

La estrategia constituye un aporte practico que permite superar las limitaciones
gque hoy presentan los especialistas de mercadotecnia en la empresa
“Comandante Gustavo Machin Hoed de Beche”, basicamente en la tarea del
tratamiento y derivacion de los objetivos, del contenido, los métodos y la

evaluacion a través de la etapa de implementacion.
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CONCLUSIONES

- El estudio tendencial revelé que en el proceso de capacitacion de los
especialistas de mercadotecnia de la empresa Comandante Gustavo Machin Hoed
de Beche”, se aprecian limitaciones para enfrentar las necesidades econdémicas
que exige el desarrollo del pais y las transformaciones actuales operadas en el
contexto empresarial, tales como: El 85% de los especialistas presenta dificultades
en el cumplimiento de sus funciones, con mayor incidencia en la gestion del
proceso de mercadotecnia incluyendo la contratacion, El 90 % evalla entre regular
y mal la informacion que poseen sobre las diferentes actividades de capacitacion.
El 90 % considera entre regular y mal la planificacion de las actividades de
capacitacion dirigidas a garantizar su preparacion para su desempefio. El 87 %
considera regular o mal la incidencia del sistema de trabajo de su direccion en el
mejoramiento de su desempefo. El 90 % sugiere que su superacion se logre en

correspondencia con sus necesidades individuales y colectivas.

- La caracterizacion teorica del objeto y el campo de la investigacion, revel6
insuficiencias en capacitacibn en mercadotecnia que se realiza con los

especialistas de la Empresa Mecéanica del Niquel.

- El diagnéstico del estado actual permitié constatar que en la capacitacion de los
especialistas de mercadotecnia no se revelan suficientemente las relaciones entre
las necesidades de preparacién y su desarrollo continuo, en un proceso de

aprendizaje que se expresa concretamente en la Empresa Mecanica del Niquel.

- La estrategia de capacitacion para los especialistas de mercadotecnia,
estructurada en cuatro etapas fundamentales, esta orientada hacia progresivos
avances en la preparacion de directivos y especialistas de la Empresa Mecanica

del Niquel.
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RECOMENDACIONES

- Trabajar en la preparacion de los conductores de la capacitacién en la empresa,
especialistas de recursos humanos vinculados con los especialistas de
mercadotecnia de la direccién de produccién y unidades empresariales de bases
que conforman la empresa, en los resultados obtenidos en la presente

investigacion.

- Continuar estudios que permitan seguir profundizando en las relaciones que

deben establecerse entre capacitacion y desempefio profesional y su evaluacion.
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Anexo No.1
Encuesta a especialistas de mercadotecnia

Objetivo: constar la percepcion que tienen los especialistas respecto a la
capacitacion y las principales dificultades que se presentan en su desempefio.

Cuestionario

1.En el desarrollo de sus funciones ¢ Donde considera usted que presenta mayor
dificultades?

2. A su consideracion ¢Como evalia la informacion que posee sobre las
diferentes actividades de capacitacion en las que pueden participar?

Bien_  Regular __ Mal

3. Las actividades que se planifican dirigidas a su capacitacion profesional las
evalla de:

Bien_  Regular _ Mal

4. ¢ Como considera usted la incidencia que ejerce el sistema de trabajo de su
Direccion en el mejoramiento de su desempefio?

5. Respecto a los entrenamientos que ha recibido por parte de la Direccion de
Recursos Humanos para perfeccionar su desempefio los evalla de:

Bien Regular Mal
6. ¢Qué aspectos usted considera deberia considerarse para proyectar la
capacitacion de los especialistas de mercadotecnia?




Anexo No.lI
Encuesta a los directivos de Empresa.

Objetivo: Constatar las principales irregularidades que caracteriza al proceso de
capacitacion de los especialistas de mercadotecnia de la (EMNi).

Cuestionario

1. Se considera usted orientado para dirigir la capacitacion de los especialistas de
su direccion.

Si No ¢Por qué?

2. ,Como evalla las orientaciones que recibe de la estructura de direccion
superior para la direccidén del proceso de capacitacion de sus subordinados?

Bien_  Regular _ Mal

3. Respecto a la direccion del proceso de capacitacion profesional del
especialista de mercadotecnia por parte de la Direccion de Recursos Humanos.
¢,Cual es su criterio?

4. Cree usted necesario contar con una estrategia para garantizar la direccion de
la capacitacion profesional del especialista de mercadotecnia de la empresa?

Si No ¢ Por qué?

5. ¢ Qué sugerencias usted considera deberia considerarse para perfeccionar el
proceso de capacitacion de los especialistas de mercadotecnia de la (EMNi)?




Anexo No. Il

ENTREVISTA AL ESPECIALISTA DE RECURSOS HUMANOS PARA LA
ACTIVIDAD DE CAPACITACION

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la capacitacion de los especialistas de
mercadotecnia de la (EMNI), a partir de criterios emitidos por el funcionario que
atiende esta actividad en la Empresa.

Estimado compafiero:

Con el objetivo de realizar un estudio que nos permita profundizar en el proceso
de capacitacion de los especialistas de mercadotecnia de la (EMNi), hemos
considerado de gran valor poder conversar con usted, dado el conocimiento y
experiencia que posee acerca del tema que estamos estudiando.

Le pedimos la mayor colaboracién posible, los datos brindados solo seran
utilizados con caracter cientifico. De antemano le agradecemos su cooperacion.
Muchas Gracias

CUESTIONARIO:

1. ¢Nos gustaria conocer como ha sido analizado el tema de la capacitacion de
los especialistas en el marco del Consejo de Direccion de la Empresa?

2. ¢Cudles son las caracteristicas principales que conforman la estrategia de
capacitacion de los especialistas de mercadotecnia de la (EMNi)?.

3. ¢Como organiza la Empresa, en particular la Direccion de Produccién, la
capacitacion de sus especialistas desde el puesto de trabajo?

4. ¢Cuales son las principales necesidades de capacitacion que tienen los
especialistas de mercadotecnia de la Direccion de Produccion en la (EMNI) y en
gué medida éstas son atendidas por quienes dirigen esta actividad?

5. ¢Qué prioridad le brinda la direccion de la empresa a la capacitacion de los
especialistas de mercadotecnia en la (EMNi)?



Anexo No. IV

GUIA DE OBSERVACION PARA LA PROYECCION Y DESARROLLO DE LAS

ACTIVIDADES DE CAPACITACION.

Objetivo: Obtener informacion acerca del desarrollo de las actividades de
capacitacion para los especialistas de mercadotecnia en la (EMNi), en los

indicadores establecidos.

Il. Aspectos a observar:

No. | Indicadores MA | BA PA

1 Si se tiene en cuenta los resultados del diagnéstico y
la  caracterizacion de los especialistas de
mercadotecnia en la (EMNi) para su atencion
diferenciada.

2 Si los contenidos que se desarrollan responden a las
necesidades de los participantes.

3 Si se utliza la experiencia acumulada por los
especialistas.

4 Si se contribuye a la preparacion politico ideolégica de
los especialistas.

5 Si se contribuye al desarrollo de habilidades
relacionadas con la actividad de la mercadotecnia.

6 Si se utiliza el trabajo cooperado en el grupo de los
especialistas.

7 Si se vinculan los contenidos de la capacitacion a la

solucion de los problemas que se generan en el
proceso de mercadotecnia.

Leyenda: MA - muy adecuado; BA — bastante adecuado; A — adecuado PA — poco

adecuado; | — inadecuado.




Anexo No.V

Anexo
- - -
ProElMlaNl Tel Sistema de mercadotecnia
EMPRESA MECANICA DEL NIQUEL
EMPRESA MECANICA DEL NIQUEL e
* CDTE. GUSTAVO MACHIN HOED DE BECHE Codigo: DP-P-011
Direccién Produccidn Rev.: 00
Procedimiento Pagina 1 de 17
Sistema de Mercadotecnia
1. OBJETIVOS

1.1 Establecer el sistema de mercadotecnia en la Empresa Mecanica del Niquel

2. ALCANCE

2.1 A todas las Unidades Empresariales de Base (UEB) Productivas de la Empresa.
3. RESPONSABILIDADES

3.1 Director General: Aprobar el procedimiento del sistema de mercadotecnia en la Empresa.

3.2 Director de Produccién: Ejecutar a nivel de empresa las acciones encaminadas a implementar
el sistema de mercadotecnia.

3.3 Especialista Principal de mercadotecnia: Ejecutar
Cumplimiento al sistema de mercadotecnia.

3.4 Directores de las UEB productivas: Cumplir
Establecidos para su UEB.

3.5 Especialistas de mercadotecnia de las UEB: Ejecutar lo implementado en el procedimiento y
enviar las informaciones al nivel correspondiente y sefialado en este procedimiento.

las acciones encaminadas a dar

los planes y politicas de mercadotecnia

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

4.1 Mercadotecnia: Es una concepcion moderna en la direccion de la empresa, que orienta la

misién.y. visibn de las entidades tomando como punto de partida las necesidades,
percepciones, preferencias y demandas de la sociedad y los clientes, para elaborar programas
dirigidos hacia la satisfaccién de dichas necesidades y deseos.

4.2 Mercado: Esta conformado por la sociedad y los clientes a quienes la Empresa dirige
especificamente sus productos y servicios.

4.3 Necesidades de los clientes: Solicitud realizada por un cliente a la entidad dando a conocer

satisfacerlo.
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tarto de fuentes extermas como interas que e permite a fa entidadevatuar eimpacto desu
sistema de mercadotecnia.

4.7 Sistema de datos internos: Informacidn interna relevante, la cual es generada en la empresa
al ejecutar las actividades relacionadas con el mercado que proviene de fuentes propias como
son las estadisticas y registros de las areas de regulacion y control, unidades empresariales de



bases (ventas, mercadotecnia, produccion, contabilidad y finanzas, entre otras).
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4.8 Sistema de inteligencia de mercadotecnia: Recoge la informacidn proveniente del monitoreo
del entorno general y de la competencia en particular, a partir de fuentes de informacion
abiertas existentes al alcance de la empresa, tales como la prensa, revistas, libros, Internet,
catalogos, ferias comerciales, y hasta los datos obtenidos en conversaciones, reuniones, etc.,
en el ambito de interés de la empresa.

4.9 Sistema de investigacion de mercadotecnia: Mediante este sistema se da respuesta a
aquellas informaciones que no es posible obtener mediante el sistema de datos internos.
¢ Grado de satisfaccion de los clientes.
¢ Caracteristicas de los consumidores.
¢ Estudio de la competencia.

4.10 Planificacion de la mercadotecnia: Definicion de los objetivos, politicas y acciones relativas

a la mercadotecnia para un periodo en cuestion.

5. ANEXOS

5.1 Anexo A “Proyeccion de las ventas” R-01/DP-P-011

5.2 Anexo B “Acciones para enfrentar el mercado” R-02/DP-P-011

5.3 Anexo C “Comportamiento trimestral de las ventas” R-03/DP-P-011
5.4 Anexo D “Base de datos de los clientes” DP-D-010

5.5 Anexo E “Registro de solicitudes de fabricacion” R04/DP-P-011

5.6 Anexo F “Identificaciones de clientes” DP-D-011

5.7 Anexo G “Productos insignias” R-05/DP-P-011

5.8 Anexo H “Productos de nuevo desarrollo” R-06/DP-P-011

5.9 Anexo | "Productos no atendidos” R-07/DP-P-011

6. DESARROLLO
6.1 Organizacion del sistema de mercadotecnia en la entidad.

El sistema de mercadotecnia de la EMNi se encuentra organizado de la siguiente forma:

Area de Regulacion y Control Direccién de Produccié

Grupo Central de mercadotecnia

Diez (10) areas de mercadotecnia ubicada en cada Despacho de produccion
una de las 10 UEBsproductivas Area rectora de las ventas
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6.1.1 El Grupo Central de mercadotecnia tiene como funciones:

e Asesorar y proponer al Director General de la Empresa, las principales vias de desarrollo de la

misma en cuanto a nuevos mercados, productos y servicios y eliminacién de otros de la cartera
ya existente.

o Dirigir la elaboracion, implementacion y control de los Planes de mercadotecnia.

o Dirigir, implementar y controlar el presupuesto de mercadotecnia.

¢ Dirigir, contratar o realizar los estudios de mercado, demanda y prondstico de ventas requeridos
para elaborar los planes y proyecciones necesarias.

e Elaborar y controlar el sistema de informacion de la mercadotecnia, que. permita obtener
informacién util (oportuna, relevante y rentable), proveniente de fuentes internas y externas, para
la toma de decisiones de mercadotecnia.

e Coordinar la accién con las diferentes estructuras organizativas de la empresa para asegurar el
logro de los objetivos, asi como la eficacia y eficiencia de los resultados planificados.

¢ Dirigir el disefio de la oferta y servicio de la Empresa.

¢ Realizar de forma sistematica y periddica estudio de la cartera de productos y servicios de la
empresa para su mejoramiento continuo (administraciéon de las lineas de productos, introduccion
de nuevos productos, eliminacion de productos no rentables).

e Coordinar con el area de contabilidad y finanzas la fijacién de precios.

e Controlar el movimiento de los productos o servicios a lo largo de los canales de distribucion
empleados hasta el consumidor final, incluyendo los aspectos relacionados con el
almacenamiento, transportacion y distribucion fisica.

e Coordinar con los asesores juridicos de la empresa la proteccién legal, ante las instituciones
correspondientes, de las marcas, nombres comerciales y simbolos que distingan la empresa.

e Implementar el sistema de atencién al cliente, para su proteccion.

¢ Participar en el proceso de conformacion de los contratos con los clientes de la empresa.

¢ Dar seguimiento y respuesta a las quejas, reclamaciones y sugerencia de los clientes.

6.1.2 El Especialista de:mercadotecnia de cada una de las UEBs tienen como funciones:

e Asesorar y proponer al Director de su UEB, las principales vias de desarrollo de la misma en

cuanto a nuevos mercados, productos, y servicios y eliminacién de otros de la cartera ya
existente.

e |dentificar'y documentar las necesidades de sus clientes actuales.

o Dirigir la elaboracién, implementacion y control de los planes de mercadotecnia a nivel de su
UEB.

e Elaborar y controlar el sistema de informacién de la mercadotecnia, que permita obtener
informacién util (oportuna, relevante y rentable), proveniente de fuentes internas y externas, para
la toma de decisiones de mercadotecnia en su UEB.

e Coordinar la accién con las diferentes estructuras organizativas de la empresa para asegurar €l
logro de los objetivos, asi como la eficacia y eficiencia de los resultados planificados.

o Dirigir el disefio de la oferta en su UEB.

¢ Realizar de forma sistematica y perioddica estudio de la cartera de productos y servicios de la
empresa para su mejoramiento continuo (administracion de las lineas de productos, introduccion
de nuevos productos, eliminacién de productos no rentables).

o Cumplir con lo establecido en el procedimiento de contratacion de las ventas de fabricaciones y/o
servicios DP-P-001

o Cumplir con lo establecido en el procedimiento de medicion de la satisfaccion del cliente DP-PG-
002.
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e Cumplir con lo establecido en el procedimiento de atencién al cliente DP-P-003.

e Elabora los precios segun fichas de costos aprobada para su UEB.

e Controlar el movimiento de los productos o servicios a lo largo de los canales de distribucion
empleados hasta el consumidor final, incluyendo los aspectos relacionados con el
almacenamiento, transportacion y distribucion fisica.

e Participar en el proceso de conformacién de los contratos con los clientes de la empresa.

¢ Dar seguimiento y respuesta a las quejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes.

¢ Firmar suplemento al contrato general de servicios derivados del objeto de su UEB.

e Enviar informes al nivel correspondiente segin se establecen en ‘las instrucciones vy
procedimientos.

¢ Atender a clientes que visiten su UEB.

6.1.3 Para cumplir con el sistema de mercadotecnia en la empresa cuenta con cincos (5)
procedimientos:

Procedimiento e instruccion
Sistema de mercadotecnia

Procedimiento Procedimiento Procedimiento
DP-P-001 DP-PG-002 DP-P-003
Contratacion de Medicién de la Atencion al

Procedimiento Procedimiento
DP-P-004 DP-P-011
Postventas Sistema de

mercadotecnia

las ventas de satisfaccion del cliente
fabricaciones y/o cliente
servicios

6.1.4 Todos los meses se realizardn reuniones dirigidas por el Especialista Principal de
mercadotecnia y con la participacion obligatoria de los Especialistas de mercadotecnia y
otro personal relacionado con el sistema sobre el funcionamiento del sistema de
mercadotecnia.

6.2Implantacion del sistema de mercadotecnia

6.2.1 El Director General aprobard el procedimiento de sistema de mercadotecnia y nombrara

mediante resolucion al Especialista encargado de dirigir y controlar el sistema incluyendo el
presupuesto de mercadotecnia.

6.2.2 El Especialista principal en mercadotecnia elaborara el diagnéstico que le permita implantar y
consolidar el sistema de mercadotecnia. Este diagnéstico puede ser revisado cada dos afios.

6.3 Implementacion del sistema de mercadotecnia

Cada Especialista que atiende la actividad de mercadotecnia en las UEBs implementara los
siguientes aspectos del sistema de mercadotecnia:
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6.3.1 Del mercado.

6.3.1.1 Definir el tamafio del mercado donde opera su UEB y tener documentados y evaluadas las

acciones que se realizan para alcanzar un mayor posicionamiento del mercado meta; para
realizar este punto se procedera de la siguiente forma:

6.3.1.1.1 Presentar a la direccion de la UEB al comenzar el trimestre la proyeccion de las ventas
por sector tomando como ejemplo el modelo Anexo A “Proyeccion de las ventas”

6.3.1.1.2 Presentar a la Direccién de la UEB al comenzar el trimestre las acciones a ejecutar para

alcanzar el posicionamiento en el mercado tomando como ejemplo el Anexo B
“Acciones para enfrentar el mercado”

6.3.1.1.3 Evaluar al finalizar el trimestre la interaccion de la-UEB con los diferentes sectores del

mercado partiendo del analisis de las ventas tomando como ejemplo el Anexo C
“Comportamiento trimestral de las ventas”

6.3.2 De los Clientes

6.3.2.1 Realizar base de datos actualizada con las generales de los clientes tomando como
ejemplo el Anexo D “Base de datos de los clientes”

6.3.2.2 Identificacién de las necesidades de los clientes tomando como ejemplo el Anexo E
“Registro de solicitudes de fabricacion”.

6.3.2.3 Disefar ofertas a presentar a los clientes segun el modelo DP-D-001 establecido en el
procedimiento DP-P-001.

6.3.2.4 Documentar las opiniones de los clientes a los cuales estan dirigidos sus productos y
servicios segun encuestas establecido en el procedimiento DP-PG-002.

6.3.2.5 Aplicacion del sistema de atencion al cliente establecido en el procedimiento DP-P-003 y
DP-PG-002.

6.3.2.6 Identificar al cerrar el afio a los clientes segln las ventas anuales tomando como ejemplo el
Anexo F “Identificaciones de clientes”

6.4 De la contratacién

6.4.1 Participar en el proceso de conformacion de los contratos y suplementos seguin lo
establecido en el procedimiento DP-P-001.

6.5 De los productos y servicios

6.5.1 Identificar los productos insignias o lideres de su UEB segun el Anexo G “Productos
insignias”

6.5.2 Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con respectos a los productos de insignias
o lideres segun los procedimientos DP-PG-002 y DP-P-011.
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6.5.3 Identificar de forma trimestral los productos o servicios de nuevo desarrollo realizados por la
UEB segun Anexo H “Productos de nuevo desarrollo”

6.5.5 Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con respectos a los productos de nuevo
desarrollo segin procedimiento DP-PG-002 y DP-P-011.

6.5.6 Identificar los productos o servicios solicitados por los clientes y que no.se pueden fabricar
por la UEB plasmando los mismos en el modelo Anexo | “Productos no atendidos”

6.5.7 El Especialista que atiende la actividad de mercadotecnia en las UEB productivas realizara
plan de accion para enfrentar las dificultades para la atencién de estas producciones.

6.6. De las Ventas

6.6.1 Las ventas de los productos o servicios de cada UEB tendran como medio de distribucién el

canal directo estableciéndose en los contratos, cual parte sumira la transportacion, acomodo
y amarre de las mercancias segun procedimiento DP-P-001

6.6.2 Enviar a los clientes con 10 dias de antelacion un listado con los renglones de productos a
vender al cierre de cada mes.

6.7 Sistema de informacién de la mercadotecnia
6.7.1 Sistema de datos internos

6.7.1.1 El sistema de informacion de la mercadotecnia comprendera una serie de datos de caracter
interno que permitira a la UEB monitorear su interaccion con clientes y mercado.

6.7.1.2 Para recopilar los datos que conformaran el sistema de datos internos se procedera segun
el reporte semanal establecido en el procedimiento DP-P-001.

6.7.2 Sistema de inteligencia de mercadotecnia

6.7.2.1 Para establecer el sistema de inteligencia de mercadotecnia se procederd segun lo
establecido en la instruccion Vigilancia tecnolégica DP-I-00

6.7.3 Sistema de investigacion de mercadotecnia

6.7.3.1 El sistema de investigacion de la mercadotecnia en las UEB se realizar4 tomando como

base el grado de satisfaccién de los clientes externos sobre los productos vy
servicios ofrecidos por la entidad

6.7.3.2 Para la investigacion se procedera segun se establece en el procedimiento DP-PG-002

Célculo del indice de satisfaccion del cliente.
6.7.4. Sistema de apoyo a las decisiones de la mercadotecnia

6.7.4.1 Con el analisis de este sistema permitira a la UEB conocer el grado de posicionamiento en
el mercado y clientes.
6.7.4.2 Para determinar el grado de posicionamiento se partird de tres elementos:
¢ Cumplimiento del plan de venta propuesto para cada sector del mercado
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¢ Cumplimiento con el indice de satisfaccion del cliente planificado
¢ Analisis del grado de competencia externa.

6.8 La planificacidon de la mercadotecnia

6.8.1 Cada especialista que atiende la actividad de mercadotecnia en las UEBS presentaran al

finalizar cada afio la planificacion de mercadotecnia la cual respondera a los objetivos de
trabajo de la direccion de produccion en lo referente a la mercadotecnia y se evaluaran de
forma trimestral.

6.8.2 Para la elaboracién del plan de mercadotecnia de procedera de la siguiente manera:

¢ Realizacion del diagnostico para la etapa que comprenderd el plan de mercadotecnia

¢ Determinacion de los objetivos del periodo que coincidiran con los objetivos de trabajo de la
UEB para el afio en lo referido a la mercadotecnia.

¢ Definicion del mercado meta donde se precisara de forma clara el o los segmentos del
mercado que la UEB atendera durante el afio.

¢ Los objetivos estratégicos que se corresponderan con las acciones a presentar a la Direccién
de la UEB al comenzar el trimestre para alcanzar el posicionamiento en el mercado segun
acapite 6.1.1.3.2 de este procedimiento.

¢ El presupuesto: Resumen de todos_los recursos financieros necesarios para implementar el
plan de mercadotecnia, visita a clientes, atencién a clientes, acciones de investigacion de
mercado, capacitacion etc.

¢ Sistema de control del plan de mercadotecnia que se efectuar mediante la determinacion del
cumplimiento de la eficacia de los objetivos de trabajo.

6.9 De los sighos distintivos

6.9.1 El Especialista. de propiedad intelectual de la Empresa coordinara las acciones para la

protecciéon de los signos distintivos (marcas, nombre comercial, emblema empresarial, lema
comercial; etc) que identificardn a la empresa y sus productos ante la OCPI e informara al
especialista principal de mercadotecnia el estado actual de esta gestion.

6.9.2 El Especialista Principal de mercadotecnia comunicara al Especialista de propiedad

intelectual de la empresa si existe alguna causa por la cual se deba retirar algin signo
distintivo o si se debe proteger algin nuevo producto.

6.10 De la publicidad y promocidén de la mercadotecnia

6.10.1 Cada Especialista que atiende la actividad de mercadotecnia en las UEBs confeccionara un
plegable promocional con los servicios especificos que presta su UEB, equipamiento,
estructura, teléfonos, personal que atendera directamente a los clientes y sera actualizado
al comenzar cada afio.

6.10.2 Los plegables promocidnales se entregara a los clientes que visiten por primera vez la UEB.

6.10.3 El Especialista Principal de mercadotecnia coordinara con el grupo de comunicaciéon de las

Empresas las tareas encaminadas a divulgar y comunicar tanto en el entorno interno de la
empresa como externo las actividades promocionales desde el punto de vista de la
mercadotecnia mediante los medios establecidos.
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6.10.4 El Especialista Principal de mercadotecnia coordinard anualmente con ETECSA las
acciones encaminadas a suscribir a la Empresa en el Directorio telefénico y en otros
medios como las paginas amarillas.

6.10.5 El Especialista Principal de mercadotecnia a nivel de Empresa coordinard mediante la

Camara de Comercio de la Republica de Cuba las acciones encaminadas a la participacion
en feria y exposiciones que se celebren en el ambito nacional e internacional donde la
Empresa pueda participar.

6.11 De los Precios

6.11.1 Los precios ofertados a los clientes se realizaran bajo el amparo de ficha de costo segun lo
establece en la resolucion Conjunta No. 1 del 2005 del MFP.y MEP.

6.11.2 Segun lo establece esta misma resolucion se realizaran precios por acuerdo con las
Empresas Mixtas y de capital totalmente extranjero.

6.11.3 Cada Especialista que atiende la actividad de mercadotecnia estara en la responsabilidad

de controlar las desviaciones que ocurran en los precios presentando a los clientes las
fichas con el nuevo precio segln sea la desviacion.

7. Registros
Constituyen registros del presente procedimiento los siguientes:

7.1 “Proyeccion de las ventas” R-01/DP-P-011

7.2 “Acciones para enfrentar el mercado” R-02/DP-P-011

7.3 “Comportamiento trimestral de las ventas” R-03/DP-P-011
7.4 “Registro de solicitudes de fabricacién” R04/DP-P-011

7.5 “Productos insignias” R-05/DP-P-011

7.6 “Productos de nuevo desarrollo” R-06/DP-P-011
7.7"Productos no atendidos” R-07/DP- P-011

8. Plazos de Revision
8.1 El procedimiento se revisard en un periodo de tres afios.
9. Referencias.

9.1 Decreto 281 “Reglamento para la Implantacién y Consolidacién del Sistema de Direccion y
Gestion Empresarial Estatal” 16 de Agosto del 2007.
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Anexo A
“Proyeccion de las ventas” R-01/DP-P-011
No. Sector del mercado Proyeccion de las ventas % con relacioén al plan total del trimestre

(A) (B)

©) (D)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva.

Columna B (Sector de mercado): Area o regién a trabajar.

Columna C (Proyeccion de las ventas):-accion y efecto de las ventas

Columna D (% con relacién al plan total del trimestre): Porciento con relacion al plan total.
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Anexo B
“Acciones para enfrentar el mercado”

R-02/DP-P-011

No. Acciones Fic Responsable

(A) (B) ©) (D)

Cumplimiento

(E)

Instruccién de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva.
Columna B (Acciones): acciones a tomar en el mercado.
Columna C (F/c): fecha de cumplimiento de la tarea.

Columna D (Responsable): encargado de ejecutar accion.
Columna E (Cumplimiento): accién a cumplir.
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Anexo C
“Comportamiento trimestral de las ventas” R-03/DP-P-011
No. Sector del mercado Plan de ventas Real de Ventas % con relacién al total de ventas

trimestral

A) (B) (©) (D) (E)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracidn ascendente y consecutiva.

Columna B (Sector de mercado): Area o region a trabajar.

Columna C (Plan de ventas): propuesta en namero de las posibles ventas.

Columna D (Real de ventas): valor fijo vendido.

Columna E (% con relacion al total de ventas trimestral): Porciento con relacién al plan total.
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Anexo D
“Base de datos de los clientes” DP-D-010
No. Empresa Municipio Provincia Representante Teléfonos E-mail

(A) (B)

(C) (D) (E)

(F) ©)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva de los clientes.

Columna B (Empresa): nombre de la empresa que visita.

Columna C (Municipio): nombre del lugar-donde se encuentra ubicada la empresa

Columna D (Provincia): nombre de la provincia donde se encuentra ubicada la empresa

Columna E (Representante): persona encargada de la firma.

Columna F (Teléfonos): numero telefénico de la persona que firma.

Columna G (E-mail): correo electronico de la persona que firma.
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Anexo E
“Registro de solicitudes de fabricaciéon” R04/DP-P-011
Cliente:
No. Fecha de la solicitud Producto solicitado No. plano Cant. Planta o Area

(A) (B) ©) (D)

(E) (@)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracion ascendente y consecutiva de los clientes.

Columna B (Fecha de la solicitud): dia en que se hace la solicitud a nuestra empresa.

Columna C (Producto solicitado): nombre del producto.
Columna D (No. Plano): numero del plano
Columna E (Cantidad): nimero cuantitativo de lo que se necesita.

Columna F (Planta o Area): lugar a que pertenece.
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Anexo F
“Identificaciones de clientes” DP-D-011
No. Clientes Clientes actuales Clientes actuales que se Clientes actuales Clientes de

(A) (B)

©

retiraron

(D)

que retornan

(E)

nuevo ingreso

(F)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva de los clientes.

Columna B (Clientes): nombre de la empresa que va ser atendida.

Columna C (Clientes actuales): si se-encuentran recibiendo el servicio.

Columna D (Clientes actuales que se retiraron): si se retiraron

Columna E (Clientes actuales que retornan): si nuevamente necesitan el servicio.

Columna F (Clientes de nuevo ingreso): aquellos que vienen por primera vez.
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Anexo G
“Productos insignias” R-05/DP-P-011
No Producto o servicio Cliente Cantidad aproximada Valor unitario Importe total
comercializado en el afio promedio F)
(A) (B) (€) (®)] (E)

Instruccidon de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva de los clientes.

Columna B (Producto o servicio): denominacion del producto o servicio

Columna C (Cliente): nombre de la empresa que va ser atendida

Columna D (Cantidad aproximada comercializado en el afio): nimero aproximado de lo
comercializado en el afio

Columna E (Valor unitario promedio): nimero del promedio.

Columna F (Importe total): valor total obtenido
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Anexo H

“Productos de nuevo desarrollo”

R-06/DP-P-011

No. Productos o servicios Cliente

(A) (B) (C)

Area o planta

(D)

Precio

(E)

Instruccién de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva de los clientes.

Columna B (Producto o servicio): denominacion del producto o servicio que sale por primera vez al

mercado.
Columna C (Cliente): nombre de la. empresa que va ser atendida

Columna D (Area o Planta): lugar a que pertenece.
Columna E (Precio): valor en numero del producto o servicio
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Anexo |
“Productos no atendidos”

R-07/DP-P-011

No. Producto o servicio Cantidad Cliente

(A) (B) ©) (D)

Causas de la no atencién

(E)




Instruccion de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva de los clientes.
Columna B (Producto o servicio): denominacion del producto o servicio.
Columna C (Cantidad): niUmero cuantitativo de lo que se necesita.
Columna D (Cliente): nombre de la empresa que va ser atendida.

Columna E (Causas de la no atencién): Razon por la cual no fue atendido.
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1. OBJETIVOS

1.1 Establecer la metodologia para la realizacién de las postventas como actividad posterior a la
entrega del producto al cliente.

2. ALCANCE
2.1 Aplicar a todas las Unidades Empresariales de Base (UEB) Productivas.
3. RESPONSABILIDADES

3.1Directores UEB Productivas: Cumplir los servicios de postventas en sus UEBs, asi como

establecer, dar seguimiento e implementar las Acciones Correctivas y Preventivas que se
deriven de las mismas.

3.2El Especialista Principal de Mercadotecnia: Organizar y controlar en la Empresa los
servicios de postventas y dar cumplimiento a las acciones que se derivan de estos.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

4.1Servicios de Postventas: Es la actividad que ocurre después de la venta del producto o
servicio al cliente, para determinar posibles fallas durante el proceso de explotacion.

5. DESARROLLO
5.1 De la elaboracién del plan mensual de postventa.

5.1.1 Los Directores de las UEB Productivas elaboraran entre los dias 20 y 25 del mes en curso el
plan de postventa a ejecutar durante el mes siguiente teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Las producciones mas complejas.

Las producciones importantes tanto estratégicas o econémicas.
Las producciones que lo-especifiguen mediante contratos.
Los intereses del cliente, sea mediante contratos o no.

5.1.2 La Planificacion se realiza segun el formato establecido en el anexo A.

5.1.3 Una vez elaborado el plan, el Director de la UEB entrega el mismo al Especialista de
mercadotecnia del area el cual coordinara a partir de ese momento la realizacion del plan de

postventa.
Nombre y Apellidos Cargo Firma
Elaborado por: Onan Utria Cala Esp. Principal Mercadotecnia
Revisado por: Reynaldo Espinosa Cuéllar Esp. Principal Calidad
Aprobado por: Azarel Fornaris Llorente Director de Produccion
Numero Copia Controlada: 015 Fecha de Revision:30/07/2011 Vigente a partir de: 20/08/2011
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5.1.4 El Especialista de mercadotecnia de la UEB enviard al Especialista Principal de
Mercadotecnia de la Empresa antes del dia 30 del mes el plan de postventa del mes
siguiente y el cumplimiento del plan del mes actual.

5.2De la realizacion de la postventa.

5.2.1 El Especialista de Mercadotecnia de la UEB coordinara con el cliente ‘la realizacion de la

postventa definiendo el &rea a visitar, fecha y hora, asi como la persona que lo atendera durante la
realizacion de la postventa.

5.2.2 El Especialista de Mercadotecnia de la UEB realizara todas las coordinaciones en su UEB a

fin de garantizar la asistencia a la postventa de todo el personal que segun plan fue definido por el
Director de la UEB.

5.2.3 Al finalizar la postventa el Especialista de mercadotecnia de la UEB o el designado por el

Director presentara al Cliente el informe de la postventa para su llenado segun se establece en el
anexo B.

5.2.4 El cliente podra dar su criterio acerca de su satisfaccion con respecto al servicio y/o producto

realizado, si relacionard alguna insatisfaccion entonces se definira con éste las causas de su
insatisfaccion.

5.3Del analisis del informe de postventa.

5.3.1 Cada vez que se realice una postventa, el Director de la UEB procedera a realizar el analisis

de las insatisfacciones derivadas de las postventas procediendo a realizar el plan de accién segun
se establece en el Anexo C del procedimiento DP-PG-002 Medicidon de la Satisfaccion del Cliente.

5.3.2 El Especialista de Mercadotecnia de la UEB recepcionara el plan para su seguimiento y de

manera obligatoria iinformara al cliente de las acciones tomas a fin de eliminar o disminuir las
causas que motivaron-su insatisfaccion.

5.3.3 El Especialista de mercadotecnia de la UEB mantendra informado al Director de la UEB del
cumplimiento del plan de accién derivado de la postventa.

5.3.4 Las insatisfacciones derivadas de las postventas seran informadas al Especialista Principal

de Mercadotecnia segun lo establecido en el anexo E “Reporte semanal de las contrataciones” del
Procedimiento DP-P-001 “Contrataciones de las ventas de productos y servicios”.

5.4 Del Anédlisis de datos de las postventa.

5.4.1 Al finalizar cada Trimestre el Especialista de Mercadotecnia de la UEB informara al

Especialista Principal de Mercadotecnia el estado de cumplimiento del Plan de Postventas
planificado para el cierre del trimestre, asi como, si_durante el trimestre que se analiza se
registraron insatisfacciones de los clientes informar el estado de cumplimiento de las acciones que
se trazaron segun el anexo DP-PL-002 “Plan de Accién” del Procedimiento DP-PG-002 Medicion
de la Satisfaccion del Cliente.
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6. PLAZOS DE REVISION

Este procedimiento sera revisado en un periodo maximo de 5 afios.
7. ANEXOS

Constituye registros del presente procedimiento los siguientes:

7.1 Plan para los Servicios de Postventas. DP-PL — 001. (Anexo A).

7.2 R-01/DP-P-004 Informe de las Visitas de Postventas. (Anexo B).

8. REFERENCIAS.

9.1 Norma Internacional ISO 9001:2008; Clausula 8.2 Seguimiento y Medicion.
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Anexo A DP-PL- 001
Plan para los Servicios de Postventa.
UEB: MES:
Empresa Objetivos a visitar Fecha Participantes | Observaciones

(A)

(B) © ((®)

(E)

Instruccién de Llenado:

Columna A (Empresa): Nombre de la empresa la cual va ser visitada.

Columna B (Objetivo a visitar): revision del producto en explotacion.

Columna C (Fecha): fecha de ejecucion

Columna D (Participantes):-nombre y apellidos de quienes realizan la visita.

Columna E (Observaciones): otros datos de interés a sefialar




S

EMPRESA MECANICA DEL NIQUEL

DIRECCION DE PRODUCCION
Grupo de Mercadotecnia

Postventas.

Cdédigo. DP-P-004
Rev.: 3.0
Pagina5de5




Anexo B R-01/DP-P-004
@ Informe de las Visitas de Postventa
EIVINi
EMPRESA MECANICA DEL MoUeL Fecha de la visita: /| /| Hoja__de

Visita realizada por UEB:

Participantes:

Empresa Visitada:

Objetivos de la Visita:

Criterio del Cliente acerca del servicio recibido:

Responsable: Firma

Atendido Por:

Nombres y Apellidos

Fecha:

Firma:
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1. OBJETIVO.
1.1Establecer los pasos a seguir para la atencidén a los clientes en las instalaciones de la
Empresa Mecanica del Niquel.

2. ALCANCE.
2.1Este procedimiento se aplica a todos los clientes que visiten la Empresa.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Director Produccion
3.1.1 Controlar el cumplimiento del presente Procedimiento.

3.2Directores de las Areas de Regulacion y Control y UEB.
3.2.1 Exigir por la ejecucion de lo establecido en éste Procedimiento.

3.3 Especialista Principal de Mercadotecnia, Especialistas de Mercadotecnia y Negociadores

UEB.
3.3.1 Cumplir con lo establecido en el presente Procedimiento.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES
4.1 Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

4.2 Mercadotecnia: Es una concepcién moderna en la direccion de la Empresa, que orienta la

mision y vision de las entidades tomando como punto de partida las necesidades, percepciones,
preferencias y demandas de la sociedad y los clientes, para elaborar programas dirigidos hacia la
satisfaccién de dichas necesidades y deseos.

5. DESARROLLO.

5.1 Los clientes que arriben a la Empresa deben dirigirse a la Recepcién de la Organizacién donde
seran atendidos por la Recepcionista, quien les orientara el area y la persona (Grupo de
Mercadotecnia) que lo atendera durante su estancia en la Empresa.

5.1.1 Los Especialistas de Mercadotecnia o las personas designadas para atender a los clientes en

su area de trabajo deben informar a la Recepcionista de la Empresa su localizacién durante la
jornada laboral. En caso de que no se encuentre este informara quién atendera la actividad
durante su ausencia.

5.2 Clientes que arriban por primera vez a la Organizacion

5.2.1 A los clientes que arriban por primera vez a la Empresa la recepcionista los pondra en

contacto con el Grupo de Mercadotecnia, por lo que solicitara telefénicamente la autorizacion
para la entrada del mismo.

Nombre y Apellidos Cargo Firma
Elaborado por:  Azarel Fornaris Llorente Especialista Principal de Mercadotecnia
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Aprobado por: Ismael Heredia Arzuaga Director de Produccion

Numero Copia Controlada:015 Fecha de emisién: 30/05/2011 Vigente a partir de: 15/06/2011
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5.2.2 La recepcionista, si el cliente puede ser atendido se le solicita el carné de identidad,
pasaporte o alguna otra identificacion, para registrar su entrada.

5.2.3 Una vez que el cliente se encuentra en el grupo de Mercadotecnia la persona que lo atiende
procede a anotarlo en el registro para el control de visita de cliente(R-01/DP-P-003). Anexo A.

5.2.4 Si el cliente es de nuevo ingreso entonces se le entrega el modelo “Datos del cliente de
nuevo ingreso”, para su respectivo llenado. Anexo B.

5.2.5 En dependencia de los intereses del cliente y de las posibilidades tecnol6gicas de la

Empresa se decide pasar a la fase negociadora, se procedera segun lo establecido en el
Procedimiento DP-P-001 Contrataciones.

5.3 Clientes que arriban a la organizacion para dar continuidad a sus contrataciones.

5.3.1 El cliente se dirige hacia la portada donde plantea sus intereses especificando a que area
desea dirigirse. La recepcionista se comunicara telefénicamente con el area (Grupo de

Mercadotecnia o UEB) para autorizar la entrada registrando el nombre de la persona que atendera
al cliente durante todo el recorrido.

5.3.2 Si el cliente puede ser atendido se le solicita por parte de la recepcionista el carné de
identidad, pasaporte o alguna otra identificacion; para registrar su entrada.

5.3.3 Estén facultados a autorizar la entrada de clientes a la Empresa:

e Director General.

e Director Produccion.

Director Economia y Finanzas

Especialista Principal del Grupo Mercadotecnia.
Especialistas del Grupo de Mercadotecnia.

Directores de UEB Productivas.

Especialistas de Negocios UEB Productivas.

Director UEB Servicios Técnicos.

Director UEB Seguridad y Salud Medio Ambiente y Calidad.

5.3.4 La persona que autorice la entrada es responsable del cliente durante su estancia en la
Empresa.

5.3.5 Para orientar y atender al cliente se procedera segun lo establecido en el Procedimiento
DP-P-001 “Contrataciones de las ventas de productos y servicios®.

5.3.6 La persona responsable de atender al cliente durante su recorrido comunica a la recepcién la
salida del mismo al concluir la actividad.

5.3.7 Para los Clientes Extranjeros se procedera segun lo establecido en la instruccion vigente

para la atencion de extranjeros o cubanos residentes en el exterior aprobada por el Director
General como establece ademas Inmigracion y Extranjeria para estos casos, a parte de
cumplir con la comisién creada por resolucién para la atencién de los extranjeros. La
documentacidn generada se archivara en el archivo del Grupo de Mercadotecnia.
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5.3.8 El Especialista del area de Mercadotecnia debe revisar en el registro DP-R-018 “Registro de
contratos”, si el contrato se encuentra vigente segin lo establecido en el Procedimiento DP-
P-001 “Contrataciones de las ventas de los productos y servicios”.

5.3.9 En el caso de que al cliente se le haya vencido o éste préximo el vencimiento de su contrato

debe dirigirse al Grupo Central de Mercadotecnia de la Direccién de Produccién donde sera
atendido para su nueva relacion contractual.

6. PLAZOS DE REVISION

6.1 El procedimiento se revisara en un periodo de tres afios.

7. ANEXOS

7.1 R-01/DP-P-003 Registro para el Control de visitas de Clientes. (Anexo A).

7.2 Documento Datos del cliente de nuevo ingreso DP-D-028. (Anexo B).

8. REFERENCIAS.

8.1 Norma Internacional ISO 9000:2005.

8.2 Decreto 281 “Reglamento para la Implementacion y Consolidacién del Sistema de Direccién y
Gestion Empresarial Estatal” 16 de Agosto del 2007.

8.3 Instruccion para la atencidon de extranjeros o cubanos residentes en el exterior (ECRE)
aprobada por el Director General EMNI.
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ANEXO A R-01/DP-P-003
Registro para el control de visitas de Clientes
No. Fecha de visita;| Empresa Municipio Provincia Representante Firma

1)

(2)

Q) 4) 5)

(6) (1)

Instruccién de Llenado:

Nogakwdhr

Numero consecutivo del renglon.

Fecha de Visita del Cliente.

Empresa a la que pertenece el Cliente.
Municipio a la que pertenece la Empresa.
Provincia a la que pertenece la Empresa.
Nombre del Cliente.

Firma del Cliente.
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ANEXO B

Documentos Datos del Cliente de nuevo ingreso

Empresa:
Organismo : Numero de contrato:

Domicilio Legal:

Persona de contacto:

Cargo:

Teléfonos: Fax:

e-mail:

Fecha de la actualizacion:

Principales necesidades del cliente

BoOoo~NoO~WNE

0.

Otros proveedores que atienden sus necesidades

agprpwdE

DP-D-028

Nos gustaria conocer las causas por la que acude a nuestra organizacion marcando con una x segun

corresponda

- No existe otra Empresa donde satisfacer mis necesidades ( ).

- No he logrado en otras entidades la calidad que necesito del servicio ( ).
- Déficit de materias primas y materiales en otras entidades ( ).

- Es la Entidad mas cerca de mi domicilio legal ( ).

- Existe el criterio de que la EMNi produce con calidad y rapidez ()

Firma del Cliente
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1. OBJETIVO.

1.1 Establecer la metodologia para realizar la contratacion de ventas de servicios y productos
solicitados por los clientes.

2. ALCANCE.

2.1 Este procedimiento es aplicable a todos los productos y servicios que oferta la Empresa
Mecanica del Niquel.

3. RESPONSABILIDADES.

3.1 Director General: Exigir por la realizacién de la contratacion de las ventas de todos los servicios
y productos que se comercializan en la Empresa Mecanica del Niquel.

3.2 Director de Produccién: Garantizar que las ventas de los productos y servicios que oferta la
empresa a los clientes estén aprobadas en contratos.

3.3 Especialista Principal de Mercadotecnia: Negociar, revisar, firmar, y actualizar los contratos.

3.4 Directores de UEB y las Areas de Regulacion y Control que ofertan servicios: Firmar
suplementos a los contratos de los productos o servicios que presta su UEB o Area de
Regulacion y Control

3.5 Especialistas de Mercadotecnia de las UEB: Realizarla negociacion y elaboracién de los
suplementos del contrato de los servicios o productos que oferta su UEB.

3.6 Directores de las Areas de Regulacion y Control: Realizar la facturacion de los servicios
prestados a clientes por las areas subordinadas a éstos.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES.

4.1 Contrato de servicio: Es el contrato concertado entre las personas juridicas entre si o entre las

personas juridicas: y naturales para la prestacion de los servicios autorizados en el objeto
empresarial aprobado para una entidad.

4.2 Contrato de compraventa: es aquel contrato bilateral en el que una de las partes (vendedora)

se obliga a la entrega de una cosa determinada y la otra (compradora) a pagar por ella un cierto
precio, en dinero o signo que lo represente.

4.3 Contrato de suministro: es un contrato mediante el cual una de las partes (suministrador) se

obliga a proveer o poner a disposicion de otra (suministrado) un consejo de bienes muebles de
manera sucesiva y prolongada en el tiempo.

4.4 Contrato de arrendamiento: es un contrato por el cual una de las partes, llamada arrendador,
se obliga a transferir temporalmente el uso y goce de una cosa , mueble o inmueble a otra parte
denominada arrendatario, quien a su vez se obliga a pagar por ese uso 0 goce un precio cierto y
determinado.

Nombre y Apellidos Cargo Firma
Elaborado por: | Azarel Fornaris Llorente Especialista Principal de Mercadotecnia
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5. ANEXOS.

5.1 Anexo A “Modelos de Oferta” DP-D- 001

5.2 Anexo B “Modelo de Suplementos” DP- D- 002

5.3 Anexo C “Registro de Modificacion al Suplemento al Contrato General” R-01/DP-P-001
5.4 Anexo D“Modelo de Solicitud de Orden de Servicio” DP- D- 003

5.5 Anexo E “Modelo de Reporte Semanal” DP- D- 004

5.6 Anexo F “Modelo de Reporte Mensual” DP-D- 005

5.7 Anexo G “Modelo de Resumen mensual de gestion de mercadotecnia” DP- D- 006

5.8 Anexo H “Registro de Modificacion al contrato general” R-02/DP-P-001

6. DESARROLLO.
6.1 De los contratos

Tipos de contratos utilizados por la Empresa para las ventas de sus productos y servicios.

Contrato de servicio
Contrato de compraventa
Contrato de suministro

e Contrato de arrendamiento

6.1.1 De los contratos de servicios

6.1.1.1 Es la principal forma de contrato utilizado por la EMNi

6.1.1.2 Su objeto comprende o incluye los siguientes servicios de los autorizados en el objeto social

de la EMNI (Resolucion 663/09 del MEP)
e Fabricacion y recuperacion. de equipos, piezas, partes y sus agregados en ambas monedas
e Fabricacion de estructuras metalicas, cuerpos de revolucién y producciones de hojalaterias,
articulos de gomas, plasticos y articulos de ferreteria en ambas monedas.
e Servicios de  reparacibn y mantenimiento de motores eléctricos, transformadores y
turbogeneradores en ambas monedas.
e Servicios de balanceo de rotores y otros equipos rotatorios en pesos cubanos.
e Fabricacion de transformadores y equipamiento de soldadura por arco en ambas monedas.
e Servicios de disefio tecnoldgico, mecanico, eléctrico estandar o no en pesos cubanos.
e Servicios de laboratorio para ensayos mecanicos, fisicos, radiograficos y otros en ambas
monedas al costo.
e Servicios de diagndstico a equipos mecanicos y eléctricos e instalaciones a las plantas
industriales, en pesos cubanos.
e Servicios de termografia infrarroja en ambas monedas.
e Servicios de reparacion y mantenimiento automotor ligero y pesado y ferroviarios en ambas
monedas.

6.1.1.3 Los contratos de servicios se firman por el Director General, el Director de Produccion y/o el
Especialista Principal de Mercadotecnia.

6.1.1.4 Las clausulas que forman parte del contrato y los documentos legales exigibles por las partes se

ajustaran a lo establecido en la Resolucién 2253 del Ministerio de Economia y Planificacion
(MEP)
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6.1.1.5 Si el cliente es de nuevo ingreso se solicita un cédigo de control al Despacho de Produccion. Si
el cliente no es de nuevo ingreso se solicita al Despacho verificar el cddigo y nhombre que el
cliente tiene registrado, si el nombre de la Empresa no coincide con el presentado por el cliente
en sus documentos legales se procede a solicitar un nuevo cddigo y a informar al Despacho de
Produccién el nuevo nombre de la Empresa para su actualizacionen el registro.

6.1.1.6 Una vez firmado el contrato se registrard en el Registro de contratos (DP-R-018) que se
encuentra en X:\DIRECCION DE PRODUCCION\NEGOCIOS\Negocios 2010\REGISTRO DE
CALIDAD DEL GRUPO DE MERCADOTECNIA.xIs. y se enviara al Despacho de Produccion
el modelo con las generales del cliente para actualizacién de dichos datos en el sistema de
facturacion por el especialista designado a tales efectos. Anexo DP-D-027

6.1.1.7 A partir de la firma del contrato de servicio los Especialistas de  Mercadotecnia de las UEB

podran firmar suplementos con los clientes para las ventas de sus productos. Los suplementos
se elaboraran segun el formato. Anexo B.

6.1.1.8 Los suplementos al contrato se firmaran en las UEB por el personal designado por el Director
General mediante Resolucion.

6.1.1.9 Los Especialistas de mercadotecnia o el personal designado para ésto, archivaran los mismos
en las UEB, custodiardny controlaran su ejecucion.

6.1.1.10 Los Especialistasde Mercadotecnia enviaran de forma semanal (Miércoles de cada semana) el
Reporte semanal. Anexo E

6.1.1.11 Los especialistas de mercadotecnia enviaran de forma mensual al grupo central de negocios el
Reporte Mensual (Dia 30 de cada mes). Anexo F

6.1.1.12 Los Negociadores antes de firmar un suplemento al contrato general estan en la obligacién de

revisar el estado de actualizacidondel contrato de servicio que respalda el suplemento. El registro
serd ubicado en X:\DIRECCION DE PRODUCCION\NEGOCIOS\Negocios 2010\REGISTRO
DE CALIDAD DEL GRUPO DE MERCADOTECNIA/REGISTRO DE CONTRATOS .xIs

6.1.1.13 Los contratos firmados se archivaran en la Oficina del Grupo Central de Mercadotecnia en
carpetas por provincias. Cada carpeta tendra un modelo para el Registro de contratos.

6.1.1.14 El cédigo de contrato estara formado por el cédigo que el Despacho emite seguido por el afio

de firma del contrato (XXX/namero del afio seguido por las letras mayusculas (A, B, C) segln
los contratos firmados con el cliente (XXX/numero del afio/ABC...)

6.1.1.15 Cuando sea necesario la utilizacién de un contrato por otra &rea se registrara la salida del
mismo en el registro (DP-R-016).

6.1.1.16 De forma mensual se realizara por parte de los Especialistas del Grupo Central de

Mercadotecnia revisiones a los contratos para determinar el comportamiento del cumplimiento
de las obligaciones convenidasy otros elementos suscrito en sus clausulas.

6.1.1.17 Al comenzar el mes el Especialista Principal del Grupo de Mercadotecnia determinara cuales
contratos se revisaran dentro de ese periodo.
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6.1.1.18 Al revisar un contrato el Especialista de Mercadotecnia plasmara en el documento DP-D-027
Anexo | vy realizara un plan de accién con las acciones correctivasy preventivas a ejecutar para
la actualizacion del contrato.

6.1.1.19 Las modificaciones a los contratos se registraran en el registro de modificacién al contrato
general R-02/DP-P-001anexo H.

6.1.1.20 Las modificaciones a los suplementos del contrato se plasmaran en el registro de modificacion
de suplemento al contrato general R-01/DP-P-001.

6.1.2 Contrato de compraventa

6.1.2.1 Esta figura de contrato es utilizado por la Empresa para comercializar las pinturas mejoradas y
los productos 0seosos o0 de lento movimiento.

6.1.2.2 El contrato de compraventa de pintura mejorada se firma por cualquiera de las personas de las

mencionadas en el punto 6.1.1.3 de este procedimiento y se archiva en el Grupo Central de
Mercadotecnia.

6.1.2.3 El Director de la UEB de Gases Industriales firma con el cliente el suplemento al contrato para la
comercializacién de los diferentes tipos de pintura existentes y factura este servicio. El
Especialista de Mercadotecnia de esa UEB. es el responsable de dar seguimiento al
cumplimientode las obligaciones convenidas en el suplemento.

6.1.2.4 Lo referido al registro del contrato, revision, control de suplementos, modificaciones, se
procederasegun lo establecido para el contrato de servicio.

6.1.2.5 En el caso de los productos oseosos o de lento movimiento, el contrato se firma por el Director
de Compras.

6.1.2.6 El Especialista asignado presenta oferta al cliente, en caso de ser aprobada por el cliente se
procede a realizar la facturacion.

6.1.3 Contrato de suministro

6.1.3.1 Este tipo de contrato se refiere a la venta de acetileno a las Empresas que pertenecen al Grupo
Empresarial Cuba Niquel o terceros cliente si asi lo solicitan.

6.1.3.2 El contrato de la venta de acetileno se firma por cualquiera de las personas de las mencionadas
en el punto 6.1.1.3 de este Procedimientoy se archiva en el Grupo Central de Mercadotecnia.

6.1.3.3 Una vez que el Director de la UEB de Gases Industriales comprueba con el Grupo Central de

Mercadotecnia la firma del contrato, la Especialista en Gestion Econdémica del area procede a
su ventay facturacion.

6.1.4 Contrato de arrendamiento.

6.1.4.1 Este tipo de contrato permite ofertar y comercializar el servicio de alquiler de locales en CUP
establecidos en la Res. 668/2009 del MEP y el alquiler de equipos de Izaje.

6.1.4.2 El cliente que necesite este servicio firmar4d el contrato en el Grupo Central de
Mercadotecnia.
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6.1.4.3 El Grupo de Servicios Generales de la Direccién de Recursos Humanos sera la encargada
de prestar y facturar el servicio de arrendamiento del Teatro.

6.1.4.4 El arrendamiento de locales sera facturado por el responsable del medio basico.

6.2 Control de la ejecucién de los contratos.

6.2.1 Cada Especialista de Mercadotecnia de las UEB productivas controlard la ejecucion o

cumplimiento de los compromisos establecido en los suplementos con los clientes e informara
al director de la UEB de los incumplimientos y al Especialista Principal de Mercadotecnia en el
Reporte mensual segun punto No. 3.

6.2.2 Cada Especialista de Mercadotecnia de las UEB productivas entregaran un informe semanal

del estado de las contrataciones de cada UEB segin Anexo E. Esta informacion se
recepcionara en la Oficina Central del Grupo de Mercadotecnia los miércoles de cada semana
por via correo o copia dura.

6.2.3 Cada Especialista en Mercadotecnia de las UEB productivas entregaran un informe mensual
del estado de las contrataciones de cada UEB segun Anexo F. Esta informacion se
recepcionara en la Oficina Central del Grupo de Mercadotecnia en los dias comprendidos del 1
al 5 de cada mes por correo o copia dura.

6.2.4 El Grupo Central de Mercadotecnia elaborara el reporte-mensual a nivel de Empresa segun el
formato anexo G antes del dia 5 de cada mes.

7. Registros
Constituyen registros del presente procedimiento los siguientes:

7.1 Anexo C “Registro de Modificacion al Suplemento al Contrato de Servicio” R-01/DP-P-001
7.2 Anexo H “Registro de Modificacion al Contrato General” R-02/DP-P-001

8. Plazos de Revision
8.1 El procedimiento se revisara en un periodo de tres afios.
9. REFERENCIAS.

9.1 Norma Internacional 1ISO 9001:2008.
9.2 Resolucidn 23 /2006 del Procedimiento para Contratacién Econémica del MINBAS.

9.3 ResoluciéonNo0.2253,de fecha 8 de juniode2005,dictadaporel Ministro de Economia y
Planificacion. Indicaciones para la Contratacion Econémica.
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ANEXO A DP-D-001
OFERTA No.
Proveedor: EES Empresa Mecanica del Niquel

Fecha de emision:

Carretera Sagua-Moa, Km. 1 %2, Moa, Holguin.
Teléfono: 012460 6011 ext:
E-mail:

Cliente:

Su Referencia:

1. Alcance:
2. Descripcion:
No. Denominacion Cant. Precio Precio Importe Total
CUP CUC
3. Plazo de entrega:

4

5

6

7

8

9

. Forma de pago:

. Garantia:

. Transportacion:

. Envases y Embalaje:
. Requisitos de calidad:

. Validez de la Oferta:

Esperamos que sea de su agrado nuestra oferta.
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ANEXO B DP- D- 002
SUPLEMENTO No: AL CONTRATO DE SERVICIO No:

De una Parte:

Y de otra Parte:

Ambas partes con generales consignadas en el Contrato de Servicio, previa ratificacion de la

personalidad juridica y reconocimiento de la representacion acuerdan firmar el presente Suplemento
bajo los términos y condiciones siguientes:

UEB:

Contenido
(Servicio y/o fabricacién de la UEB):

No |Orden de trabajo Descripcién Precio Cant. Importe

Unitario De ello en

Total cucC

Plazo de Entrega:

Transportacion:

Garantia:

Forma de pago:

Calidad:

Requisitos de Calidad especificados por el Cliente:

Requisitos de Calidad no especificados por el Cliente, pero necesarios:
Requisitos legales y reglamentarios:

Para que asi conste, se extienda y firma el presente Suplemento en la Ciudad de a los
dias en el mes del , en dos ejemplares a un solo tenor con igual valor y efectos
legales.

POR EL CONTRATISTA POR EL CLIENTE
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ANEXO C R-01/DP-P-001

Registro de Modificacion al Suplemento al Contrato General

No. NUmero de No. de la Orden | Denominacion | Tipo de Modificacién Fecha de la
suplemento. de Trabajo Modificacion

(A) (B) () (D) (E) (@)

Instruccion de Llenado:

Columna A (No.): numeracion ascendente y consecutiva.
Columna B (Numero del Suplemento): nimero consecutivo que adquiere el suplemento en el afio.

Columna C (Numero de la Orden de Trabajo): enumeracion especifica del producto que se va a
fabricar o servicio a prestar.

Columna D (Denominacién): Nombre del servicio o producto.
Columna E (Tipo de modificacion): Objeto de la modificacion (precio, calidad, plazo de entrega)

Columna F (Fecha de la modificacién): fecha en que ambas partes firman la modificacion.
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ANEXO D DP- D- 003

ORDEN DE SERVICIO No: AL SUPLEMENTO FIRMADO POR GN/MOA NICKEL
AL ACUERDO DE 1994.
ORDEN DE COMPRA APROBADA POR MOA NICKEL No:
UEB:
Objeto (Servicio y/o fabricacién de la UEB):
Contenido:

No Orden de trabajo  [Descripcion Precio Cant. Importe. Total

Unitario USD en USD

Precio del Servicio:

Plazo de Entrega:

Garantia:

Forma de pago:

Calidad:

Requisitos de Calidad especificados por el Cliente:

Requisitos de Calidad no especificados por el Cliente, pero necesarios:

Requisitos legales y reglamentarios:

Por el MOA / NICKEL: Firma: Fecha:

Por la EMNI: Firma: Fecha:
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ANEXO E DP-D- 004
REPORTE SEMANAL No.
UEB: Fecha
1- Producciones contratadas.
No [Empresa Renglones Piezas Importe Suplementos
1- |ECG
2- |RRL
3- | Pedro Soto Alba
4- |[Otros del Ni.
5- | Otros fuera Ni.
TOTAL
2- Principales producciones contratadas.
No. [ Empresa Denominacion Cant. Importe
3.- Recepcioén de nuevas Solicitudes.
No | Empresa Renglones Piezas Importe
1- | Ernesto Che Guevara
2- | Rene Ramos Latour
3- | Pedro Soto Alba
4- | Otros del Niquel
5- | Terceros
Total

4. Comportamiento de la satisfaccion del cliente en la semana

4.1 Insatisfacciones derivadas de encuestas

No. | Cliente Denominacién de la insatisfaccién
4.1 Quejas
No | Cliente Denominacién de la Queja

4.2 Reclamaciones

No

Cliente

Denominacién de la Reclamacion
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ANEXO F DP- D- 005

REPORTE MENSUAL.

UEB: MES: Fecha:

1. Comportamiento del cumplimiento de los Suplementos al Contrato de Servicios

No. | Clientes Suplementos a Cumplir en el Suplementos Suplementos Suplementos
mes cumplidos Modificados Incumplidos

1- ECG

2- RRL

3- PSA

4- Otros del Ni

5- Terceros

Elabordé:
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ANEXO G

DP - D- 006

REPORTE MENSUAL GRUPO CENTRAL DE Mercadotecnia

1. Resumen de Producciones Contratadas.

No. [Empresa Renglones Piezas Importe suplementos
1- |[ECG
2- |RRL
3- |P.S.A
4- | Otros del Ni.
5- | Otros fuera Ni.
TOTAL
2. Resumen de recepcion de nuevas solicitudes
No |Empresa Renglones Piezas Importe
1- |Ernesto Che Guevara
2- | René Ramos Latour
3- | Pedro Soto Alba
4- |[Otros del Niquel
5- |Otros fuera del Niquel

Total

Elaboroé:
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ANEXO H R-02/DP-P-001
Registro de Modificacion al Contrato General
No. [Empresa No. del Contrato No. del Suplemento Tipo de Modificacion | Fecha de la

(A)

(B)

©)

(D)

Modificacién

(E) (F)

Instruccion de Llenado:

Columna A (No.): numeracién ascendente y consecutiva.

Columna B (Empresa): -nombre de la empresa la cual se modifica el contrato.

Columna C (Numero del contrato): nimero que adquiere el contrato en el afio.

Columna D (No. Suplemento): nimero consecutivo que adquiere el suplemento en el afio.

Columna E (Tipo de modificacion): objeto de la modificacion (precio, calidad, plazo de entrega)

Columna F (Fecha de la modificacién): fecha en que ambas partes firman la modificacion.
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ANEXO | DP - D- 026
Revision de Contratos
1. Tipo de Contrato: Fecha:
2. Cadigo del Contrato:
3. Cliente:
4. Objeto del contrato:
5. Fecha de la Firma:
6. Vigencia:
7. Valor del Contrato: CUP: CUC:
8. Resumen
Importe Total CUP CcucC

Comportamiento de las Ventas amparadas en el contrato

Produccion en almacén

Cuentas por cobrar

9. Reclamaciones por incumplimientos de obligaciones

10. Observaciones

Revis6

Nombre y Apellidos:
Cargo:
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ANEXO J DP - D- 027

DATOS DEL CLIENTE PARA ACTUALIZAR EN EL SISTEMA DE FACTURACION.

Empresa Mecanica del Niquel.

DATOS DEL CLIENTE PARA ACTUALIZAR EN EL SISTEMA DE FACTURACION.

NO. PREGUNTAS INFORMACION DEL CLIENTE

Cddigo de Cliente (el suministrado por el

1 |despacho a negocios) y Tipo de contrato:

2 |Nombre de la Empresa:

4 |Cédigo REEUP:

5 |Direccion de la Empresa:

6 |[NUumero de teléfono:

7 [NUmero de la cuenta bancaria CUC

8 |No. de agencia y nombre del Banco:

9 |NUmero de la cuenta bancaria CUP:

10 |No de agencia y nombre del banco:

11 |Fecha de la firma del contrato

Elaborado Por:

Especialista Principal de Mercadotecnia
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AL Al ' A [TEOR]
NU NUTTTUTE Yy APETITIUUS

~
Cargo

—
T

Azarel Fornaris Llorente

Director de Producciéon

Silvio Navarro Tamayo

Director de Compras

Misael Carpentrd Alcintara

Director de Recursos Humanos

Yamileidy Vifiales Espinosa

Director Econémica

Zoilo Suarez Pérez

Director UEB Servicios Técnicos

Geney Sanregré Rodriguez

Director UEB Mantenimiento

Rosa Lépez Salgado

Director UEB SSMAC

QN0 |wN =

Jorge Luis Espinosa Sollet

Esp Ppal Gr Seguridad y Proteccion

9. Neury Duran Batista

Director UEB Fundicién

10. Wilgen de la Cruz Fernandez.

Director UEB Maquinado

11. JesUs Molina Barallobre

Director UEB Const. Metélicas

12. Victor Mejias Sanamé

Director UEB Rep. Cap. Eléctricas

13. Yoandris Santos Ayarde

Director UEB Rep Cap Auto

14. Manuel A. Gonzéalez Guilarte

Director UEB Gases Industriales

15. Jesus Noel Hernandez

Director UEB Mecanico Central

16. Alexis Zayas Pérez

Director UEB Manto Automotriz

17. Pablo R. Lépez Martinez

Jefe Area Tec. de la Informacién

18. Yenny Jiménez Dominguez

Especialista Principal Compras

19. Rafael Matos Llorente

Especialista Principal Almacenes

20. Alberto Lamor( Martinez

Especialista Principal Transporte

21. Iraldo Aliaga Alayo

Esp. Principal Servicios Generales

22. Milagros Agiero Reyes

Esp. Principal Recursos Laborales

23. Fernando de la Llana H.

Esp. Principal Capacitacion

24, Marina de la Cruz Montero

Especialista Principal Finanzas

25. Yunaury Terrero Fuentes

Especialista Principal Contabilidad

26. Arlys Sarrion Muguercia

Esp Ppal Gr. de Seguridad y Salud

27. Yolennis Proenza Mejias

Especialista Principal Laboratorios

28. Luis César Ramos Zaragoza

Especialista Principal Ingenieria

29. Reynaldo Pérez Ramirez

Especialista Principal Tecnologia

30. Reinaldo Espinosa Cuéllar

Esp Principal Grupo de la Calidad

31. Annia Duran Mora

Esp Ppal Grupo Asesoria Juridica

Observaciones: No se aplica

Nombre y Apellidos Cargo

Firma

Elaborado por:

Alfredo Berrio Sanchez

Esp. Principal Mercadotecnia

Revisado por:

Rosa Lépez Salgado

Director UEB SSMAC

Aprobado por:

Ismael Heredia Arzuaga

Director General

Fecha de elaboracion: 4/03/13

Fecha de emision: 11/03/13

Vigente a partir de: 17/03/13
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1. OBJETIVO

1.1 Establecer la metodologia para medir la satisfaccion de los clientes interno y externo.

1.2 Posibilitar la ponderacién de los atributos e indice de satisfaccion de los clientes a
nivel de la organizacion.

1.3 Lograr la investigacion efectiva de las causas de las inconformidades y expectativas

reales de los clientes externos e internos que sirva de base al Consejo de Direccion para
la toma de decisiones encaminadas a incrementar la satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

2.1Es aplicable a todas las Areas de Regulacion y Control, y Unidades Empresariales de
Base (UEB).

3. DEFINICIONES

3.1 Criterio de importancia del atributo: Es el grado de importancia (cualitativo y

cuantitativo) que un cliente concede a un atributo dentro de los definidos. Este puede ser
muy importante (5), importante (4) o poco importante (3).

3.2 Grado de apreciacion del atributo: Es la evaluacion que el cliente concede al atributo
luego de recibir el producto o servicio.

3.3 Peso del atributo: Coeficiente que permite determinar el indice de satisfaccion del

cliente teniendo en cuenta el criterio de importancia concedidos por el cliente a los
atributos.

4. REFERENCIAS

4.1 Decreto No0.281 Reglamento para la Implementacién y Consolidacién del Sistema de
Direccion Empresarial. Capitulo XVII Sistema de Mercadotecnia.

5. ANEXOS

5.1 Constituyen anexos a este Procedimiento los siguientes registros:

Anexo A: “Encuesta Criterio de Importancia” R-01/DP-PG-002

Anexo B: “Encuesta Criterio de Apreciacion” R-02/DP-PG-002

Anexo C: “Plan de Accion” DP- PL- 002

Anexo D: “Registro para el Control del indice de Satisfaccion del Cliente” R-03/DP-PG-002
Anexo E: “Registro de Reclamaciones” R-04/DP-PG-002

Anexo F: “Descripcion de los aspectos de la Reclamacion”. DP-D- 026.

Anexo G: “Respuesta a las Reclamaciones” R-05/DP-PG-002

6. RESPONSABILIDADES

6.1 Director General:
6.1.1 Aprobar el procedimiento.
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6.2. Directores de UEB y Areas de Regulacién y Control:

6.2.1Establecer el indice de satisfaccion del cliente plan (ISCP) de su area teniendo en
cuenta criterios tales como (comportamiento del indice de satisfaccion del cliente en afios
anteriores, capacidad de respuestas y situacién actual de la logistica para garantizar el
servicio, partiendo del principio de la mejora continua. El indice de satisfaccion del cliente
plan es de 4,55

6.2.2. Designar un Especialista responsable de medir la satisfaccion de los clientes
internos y externos a partir de los servicios que brinda su area,

6.2.3 Determinar la importancia relativa de los atributos teniendo como base las opiniones de
nuestros clientes, los mismos podran ser modificados segun se requiera.

6.2.4 Las encuestas deben de realizarse de forma mensual y procesar los resultados
trimestralmente.

6.2.5 Elaborar un plan de accién mensual con vista a elevar los niveles de satisfaccion de los
clientes cuando no se alcance 5 en el indice de satisfaccion del cliente (ISC).

6.2.7. Actualizar en la red los resultados obtenidos en la medicion de la satisfaccién de los
clientes.

6.3. Directores UEB Productivas, Servicios Técnicos, Mantenimiento y Director de

Recursos Humanos:

6.3.1 Agregar en el suplemento de contrato una clausula que oriente al cliente el canal de
Entrada de la insatisfaccion, la cual serian mediante el Especialista Principal de
Mercadotecnia de forma escrita, firmada y debidamente acufiada.

6.4 Director de Produccién:

6.3.1 Controlar que trimestralmente se realice la medicion de la satisfaccion de los clientes
internos y externos por las UEB Productivas y Areas de Regulacion y Control y se prepare la
informacién para el Consejo de Calidad de la Empresa.

6.5 Especialista Principal de Mercadotecnia:

6.5.1 Dar seguimiento y controlar la medicion de la satisfaccion de los clientes internos y
externos realizados por la Unidad Empresarial de Base en lo adelante (UEB) y las Areas de
Regulacién y Control y responder por esto ante el Director de Produccion y el Consejo de
Direccion.

6.5.2 Elaborar y presentar ante el Consejo de Direccion de la Empresa el reporte resumen del
indice de satisfaccion del cliente trimestralmente, asi como los planes de accion realizados
por las areas para mejorar su comportamiento.

6.5.3 Ejecutar el calculo de la satisfaccion General del Cliente a Nivel de Empresa

6.6 Director de la UEB Seguridad Industrial, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y
Calidad:

6.6.1Controlar que las acciones correctivas adoptadas para la solucion de la no conformidad

(Quejas o Reclamaciones) se cumpla e informar en el Consejo de Produccién de la Empresa
del mes siguiente cualquier violacién o incumplimiento en las mismas.
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7. DESARROLLO

7.1 La medicién de la satisfaccion del cliente externo e interno se realizara mediante:

- La aplicacién de encuestas a los clientes.
- Elandlisis de las Quejas y las Reclamaciones.

7.1.1 La aplicacion de encuestas a los clientes:

Encuesta para medir el criterio de importancia del atributo (CI):

Los Directores de la Areas de Regulacion y Control y de las UEB determinaran los

atributos que, segun el servicio que presta cada area, presentara a los clientes para su
evaluacion.

7.1.2 Luego de escogidos los atributos, estos se presentaran a cada uno de los clientes

para que estos determinen el criterio de importancia (CI) de cada atributo. Para la
encuesta a aplicar se puede tomar como ejemplo el (Anexo A) de este procedimiento

7.1.3 El cliente puede sugerir que le sea retirado algun atributo que se le agregue otro que

no aparece en la lista, también puede solicitar que en cualquier periodo del afio en curso
se le cambie el nivel o criterio de importancia de cualquiera de los atributos.

Encuesta para la determinacién del criterio de apreciacién del atributo (CA)

7.2.Para determinar el criterio de apreciacion del atributo se utilizara una encuesta
tomando como base la que aparece en el (Anexo B).

7.2.1 Las encuestas para medir el indice de satisfaccion se ejecutaran a en las UEB

Productivas a los clientes que mayor peso tengan en la ejecucion del plan del mes del
area. Las mismas podran ser realizadas de forma personal o por correo.

7.2.2 El Cliente evaluara los atributos segin se muestra en la tabla:

Evaluacion cualitativa del atributo Equivalencia cuantitativa
Bien 5
Regular 4
Mal 3

7.2.3 Si la evaluacion del cliente es de regular o mal entonces se solicitarda seguln aparece
en la encuesta las causas de esta evaluacion.

7.2.4 Los atributos evaluados de regular o mal seran analizados por el Director del Area

en cuestion para determinar la causa raiz y establecer las acciones que se deriven en el
plan de accion DP-PL-002 (Anexo C), para eliminar las causas que provocaron la
evaluacién antes mencionada, e informara al cliente de las acciones tomadas al respecto.
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7.3 Parala atencidon a las Quejas y Reclamaciones

7.3.1 El Especialista Principal de Mercadotecnia una vez recibida la reclamacién por parte
del cliente insatisfecho, debera informar al Director UEB Seguridad Industrial, Salud

Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad y entregar la misma al Director de la UEB Objeto
para que este crea la Comision que se encargara de analizarla.

7.3.2Las Acciones Correctivas derivadas del analisis de la Reclamacion hecha por el

cliente insatisfecho deberan ser recogidas en el Registro R-02/AC-PG-004 del
procedimiento AC-PG-004 “Acciones Preventivas y Correctivas”.

7.3.3 En el caso de que haya mas de un &rea implicada en la reclamacion el Director de la
UEB que certificd la produccién sera el responsable de coordinar las acciones para

depurar las no conformidades posibilitando la participacion de los Directivos y
Especialistas de las dem@s areas.

7.3.4 Después de depurada la reclamacion el Jefe del &rea responsable de la misma
informard mediante el modelo “Dictamen de Reclamacion” al Director de la UEB
Seguridad Industrial, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad para que dicho
dictamen sea revisado. El Jefe del area responsable de la misma aprobara y enviara el
Dictamen al Especialista Principal de Mercadotecnia quien asienta la reclamacion en el
Registro R-04/DP-PG-002. (Anexo E) y éste dispondra de Diez (10) dias para dar
respuesta de este resultado al Cliente.

7.3.5 La UEB Objeto de Reclamacion una vez que informa al cliente el resultado del

analisis de la reclamacién dispondra de un (1) mes para realizar un servicio de Postventa
en el area del cliente.

7.3.6 El Dictamen de la reclamacion incluird los aspectos siguientes:

e Fecha del Dictamen.
e Antecedentes.
Introduccién.
Resumen.

e Conclusiones.

e Recomendaciones

7.3.7 La descripcion de los aspectos de una Reclamacion se realizara segun establece
DP-D-026."Anexo F”

7.3.8 Luego de atendida la Reclamacién se le dara repuesta al cliente tomando como
base lo establecido en el Registro R-04/DP-PG-002 "Repuesta a las Reclamaciones”

7.3.9 El Especialista Principal de Mercadotecnia es el responsable de controlar que las
medidas adoptadas para la solucion de la inconformidad se cumplan y tiene el deber de
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informar al Director de la UEB Seguridad Industrial, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y
Calidad en el Consejo de Produccion de la Empresa el estado de cumplimiento de las

mismas

7.3.10 El Director de Produccién en coordinacion con el Especialista Principal de
Mercadotecnia puede orientar a los Directores de UEB la realizacion de investigaciones a

insatisfacciones de los clientes (quejas, sefialamientos y otros) y la elaboracion de
dictdmenes aun sin ser reclamaciones.

7.4Metodologia para el calculo del indice de satisfaccion del cliente de cada areay

anivel de Empresa

7.4.1 Para obtener el indice de satisfaccion de cada cliente tanto interno como externo se
procedera de la siguiente forma:
-Célculo del peso de cada atributo (K)
-Célculo de la valoracién del indice de satisfaccidn para cada atributo (VA).
-Calculo del indice de satisfaccion para cada cliente (ISG)
-Célculo del indice de satisfaccion global de la UEB o Area de Regulacion y Control

(ISGC)

7.4.2 Célculo del peso de cada atributo (K)

K=CI IZClI

Donde:

Cl es el criterio de importancia que el cliente otorga a cada atributo al aplicar la

Encuesta del (Anexo A).
2 Cl es la sumatoria de los Criterios de Importancia (Cl) para cada atributo.
(Ver el siguiente ejemplo de calculo)

Cliente:

Al ~ L I 4 : T FP-N1
NU. CIETTU ue firpuriaricia tudaiitauvo (1)

Criterio te fmportancia

cuantitativo (CI)

durante su visita a la
organizacién

1 Muy Importante 5

2 Importante 4

3 Poco Importante 3

No. [ Atributo. Criterio de importancia (CI) [Peso de cada atributo (K)
1 Calidad. 5 K1=Cl 1/ ¥ CI=0.25

2 Plazo de entrega. 4 K2=Cl 2/%¥ Cl=0.20

3 Presentacion de Oferta. 3 K3=CI3/2Cl=0.15

4 Atencion al cliente | 3 K4=Cl 4/Z Cl=0.15

5 Comunicaciéon con la| ZCl=20
organizacion

K5=Cl 5/2Cl=0.2
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7.4.3 Céalculo de la valoracion del indice de satisfaccion del cliente para cada atributo (VA)

VA=CA*K
Donde:

CA .-es el criterio de apreciacion que el cliente concede a cada atributo obtenido de aplicar

la encuesta establecida en el (Anexo B)

K .- es el peso de cada atributo calculado segun la férmula anterior.

Ejemplo de calculo):

No. | Atributo Criterio de | Peso Valoracioén del
Apreciacion | del Atributo
del Atributo | Atributo | (VA=CA*K)
(CA) (9]

1 Calidad. 4 0.25 1

2 Plazo de entrega. 3 0.20 0.6

3 Presentacion de Oferta. 5 0.15 0.75

4 Atencion al cliente durante su visitaala |5 0.15 0.75

Organizacion.
5 Comunicacién con la organizacion. 5 0.25 1.25
> VA=4.35

7.4.4 El indice de satisfaccion del cliente (ISC) de cada cliente externo seréa:

ISC=(ZVA+ ZR)/2
Donde:

2 VA.- es la sumatoria de las valoraciones de los atributos.

X R.- es la evaluacion obtenida por concepto de reclamaciones

Para la evaluacion en caso de reclamaciones si:

¢ R=5 si el nUmero de reclamaciones es cero.

e R=4 si el nUmero de reclamaciones es 1.

e R=3 si el nUmero de reclamaciones es mayor que 1.

En la formula antes expuesta es necesario resaltar que el valor que se utilizara para la

Reclamacion se calculara para cada cliente.

7.4.5 El calculo del indice de satisfaccion del cliente interno sera igual a la = VA

calculado segun lo visto en el ejemplo anterior.

7.4.6 Para evaluar el resultado final obtenido se valorar:
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Valoracion: Cliente

Si el indice de Satisfaccion Cliente es igual o mayor que el Satisfecho
indice de Satisfaccion del Cliente Plan.

Si el indice de Satisfacciéon Cliente es mayor o igual que “4” y Medianamente Satisfecho
menor que el indice de Satisfaccién del Cliente Plan.

Si el indice de Satisfaccion del Cliente es menor que “4) nsatisfecho

7.4.7 Célculo del indice de satisfaccién a nivel de UEB y de Areas de Regulaciéon y
Control.

7.4.7.1 Célculo del indice de satisfaccién del cliente externo

El indice de Satisfaccion del Cliente Externo por UEB o Areas de Regulacién y Control se
calcula teniendo en cuenta el nivel de facturacion a cada cliente por la siguiente formula:

ISGCext = Y (VFC*ISC) / YVTF

Donde:

VFC.- Valor total facturado al cliente

ISC.- indice de Satisfaccion del Cliente calculado seguin encuestas.
VTF Valor Total Facturado de los clientes analizados.

7.4.6.2 Célculo del indice de satisfaccion del cliente interno.

ISGCint = Z ISC/NC

Donde:

2 ISC.- Sumatoria del indice de satisfaccion del cliente obtenido.
NC.- Numero de clientes.

7.5 Determinacién del indice de satisfaccién a Nivel de Empresa (ISCE):

7.5.1 Célculo del indice de satisfaccién del cliente externo

El indice de Satisfaccion del Cliente Externo a Nivel de Empresa se calcula teniendo en
cuenta el nivel de facturacién de cada UEB por la siguiente formula:

ISGEext = ¥ (VFCE*ISGC) / SVTFE

Donde:
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VFCE.- Valor total facturado por la UEB
ISGC.- Indice de Satisfaccion del Cliente por UEB.
VTFE Valor Total Facturado en la Empresa.

7.5.2 Calculo del indice de satisfaccién del cliente interno

El indice de satisfaccion del cliente empresa (ISCE) para clientes internos se determinara

de dividir el indice de satisfaccion global de cada UEB o Area de Regulacion y control
entre el nimero de areas o UEB seguln corresponda.

7.5.3 Céalculo del indice de satisfaccion de un cliente externo especifico _a nivel de
empresa.

El indice de Satisfaccion del Cliente Externo a Nivel de Empresa se calcula teniendo en
cuenta el nivel de facturacién de cada UEB por la siguiente formula:

ISCE individual = Y (VFCE*ISC) / >VTFCE
Donde:

VFCE.- Valor total facturado al cliente determinado por UEB

ISC.- indice de Satisfaccion del Cliente determinado por UEB.
VTFCE Valor Total Facturado al cliente determinado en la Empresa.

7.6 Evaluacion cualitativa del indice de satisfaccion de los clientes a nivel de Empresa.

7.6.1 El resultado de la medicién del indice de la satisfaccién del cliente se registrara en
el modelo R-03/DP-P-002 (Anexo D)

8. REGISTROS

8.1 El control, disposicién final, responsable, ubicacién y tiempo de conservacion de los

registros generados por este procedimiento se plasman en el registro R-01-AC-PG-003.
“Control de registros”.
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EMPRESA MECANICA DEL NIQUEL

ANEXO A
R-01/DP-PG-002
Tipo de encuesta:
Personal
ENCUESTA CRITERIO DE IMPORTANCIA Correo

Estimado Cliente, antes de solicitarles que nos evalle nuestros servicios, necesitamos

conocer el criterio de importancia que usted atribuye a cada uno de los atributos que a
continuacion le presentamos, el rango estara entre 3 y 5 puntos segln su consideracion
de importancia. Debemos aclarar que usted esta en el derecho de solicitar que se le
incluya otro atributo que no esta en la encuesta o sustituir algunos, también puede
solicitar en cualquier etapa del afio cambiar su criterio de importancia con respecto a los
mismos.

Area o UEB:
Empresa:
Producto o Servicio:
Fecha:

Determinacién Comparacion entre criterios de importancia y nivel de Percepcion
alcanzados por el Cliente.

Criterios de Importancia de los atributos Rango
(CN)

* Muy Importante

5
* Importante 4
* Poco Importante 3

Orden Atributos Criterio de Importancia.
(Ch
1 Cumplimiento con los requisitos de calidad exigidos
2 Cumplimiento con el plazo de entrega convenido
3 Entrega rapida de las ofertas, suplementos y otros
documentos que garantizan la contratacion.
4 Atencion esmerada durante la visita a la
Organizacion.
5 Comunicacién desde el exterior con la organizacién

Considera que debe incluirse otro atributo en la encuesta que es importante para usted:

Gracias
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EMPRESA MECANICA DEL NIQUEL

ANEXO B

R-02/DP-PG-002
Personal
Correo

ENCUESTA CRITERIO DE APRECIACION

Estimado Cliente, conocer el grado en que se han cumplido sus requisitos en el Servicio o
Producto que le brindamos tiene mucha importancia para nuestra organizacion, su opinion
servira para mejorar continuamente nuestros servicios. De existir una apreciacion de
regular o mal pedimos nos describas las causas en la casilla correspondiente.

Area o UEB:

Empresa:

Producto o Servicio:

Fecha:

Percepcion Rango

Bien 5

Regular 4

Mal 3

Orden Atributos Comolo
Aprecia usted
(CA)

1 Cumplimiento con los requisitos de calidad exigidos

2 Cumplimiento con el plazo de entrega convenido

3 Entrega rapida de las ofertas, suplementos y otros

documentos que garantizan la contratacion
4 Atencidn esmerada durante la visita a la organizacién
5 Comunicacidn desde el exterior con la organizacién

Alguna otra sugerencia 0 aspecto que desee expresar para mejorar este producto y/o
Servicio en un futuro:

Gracias
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ANEXO C
DP-PL- 002

PLAN DE ACCION

No Cliente Insatisfaccién | Causa Accion | Resp. F/IC Cumplido
(A) [ (B) ©) (%)} (E) (F) ©) (H)
S N

Instruccion de Llenado

Columna A (No.): Numeracion ascendente y consecutiva de las insatisfacciones
Columna B (cliente): Nombre del area o entidad que representa al cliente

Columna C (Insatisfaccion): Insatisfaccion o sugerencia que el cliente plasma en la
encuesta.

Columna D (Causas): Se plasman los elementos que presuntamente dieron lugar a la
insatisfaccion del cliente.

Columna E (Accién): Se detalla las acciones o estrategias a realizar para disminuir o
eliminar las causas que dieron origen a la insatisfaccion.

Columna F (Responsable): Persona natural designada para cumplir o hacer cumplir la
accion.

Columna G (F/C): Fecha de cumplimiento de la accién

Columna H (Cumplimiento): Sefialar si se cumplié la accion.
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ANEXO D
R-03/DP-PG-002

REGISTRO PARA EL CONTROL DEL INDICE DE SATISFACCION

Area o UEB:

indice de satisfaccion de la UEB o Area de Regulacion y Control.

Trimestres [ TRIM. ITTRIM [T TRIM IV TRIM Indice
General
Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real
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ANEXO E

R-04/DP-PG-002
Registro de Reclamaciones

No. | No Reclamante | Produccion | Causa- | Acciones Fecha Res Cantidad | Cumpli | Incum-
reclamada Raiz correctivas | Cumplimie | ponsa | de -das plidas
de (AC) nto de la | ble. acciones
accion.
Orden
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Instrucciéon de llenado

1 Especificar el nimero consecutivo y el area que la genera

Numero de orden de todas las reclamaciones recibidas y es aplicable solo para el control al nivel
de empresa

Especificar empresa que emite la reclamacién

Produccion reclamada

Causa raiz por la que se produce la reclamacién y debe coincidir con la identificada con la del
dictamen elaborado por la comision

abh wdN

Acciones correctivas tomadas para eliminar la causa raiz que provoco la reclamacion

Fecha de cumplimiento de la accion
Responsable de cumplir las acciones correctivas
Cantidad de acciones tomadas

10 Cantidad de acciones cumplidas

11 Cantidad de acciones incumplidas

© 0N O
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DP-D-026

Descripcion de los aspectos de una Reclamaciéon

No | Aspectos de
Reclamacién

la

Contenido obligatorio de cada uno de los aspectos dentro del
Dictamen de la
Reclamacién

1 Fecha del
Dictamen

Fecha en la que se realiza el dictamen de la reclamacion.

2 Antecedentes

Se describen los aspectos contenidos en el documento de la
reclamacion realizada por el cliente insatisfecho, ademas se
detallan a través de que suplemento se fabricaron las piezas o
se presto el servicio y bajo que contrato de fabricacién y
suministro entre la Empresa Mecanica del Niquel y el cliente
se ampara y por ultimo se describen los requisitos de calidad
incumplidos en la documentacion, especificaciones técnicas u
otros que el cliente considera se han violado.

3 Introduccion

Se describe la comisién o las comisiones creadas para
investigar las causas de la Insatisfaccién del cliente, sus
miembros por la Empresa Mecanica del Niquel y por el cliente
reclamante y que Talleres o Plantas visitaron producto del
proceso investigativo. Dentro de la Introduccidn se incluyen los
Objetivos de la visita.

4 Resumen

Se describen las actividades realizadas in situ, que aspectos
se revisaron, que documentos se utilizaron, que equipos de
seguimiento y medicion se utilizaron

5 Conclusiones

Describir como se declara la Reclamacion: Con Lugar, Sin
Lugar o Con Lugar en Parte, ademas se describen las
violaciones cometidas o errores, tanto por parte del fabricante
como por el cliente. Se detalla la Valoracion Econdmica
derivada del ejercicio de la Investigacion de la Reclamacion
describiendo todos los costos (costos de salario, costos por
combustibles, costos de materiales al reponer las piezas al
cliente y otros costos)

6 Recomendaciones

Se describen las recomendaciones que se derivan, las mismas
constituyen las acciones correctivas para que las causas de
las no Conformidades que dieron origen, no se repitan. Puede
aparecer como primera recomendacion, en caso que proceda:
reponer las piezas al cliente sin costo alguno. Al final el
dictamen debe ir firmado por el Director de la UEB o por los
Directores de UEB, en caso de que haya mas de un area
involucrada en dicha reclamacion
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RESPUESTA A LAS RECLAMACIONES

CLIENTE:

Denominacion de la Reclamacion:

Cédigo: DP-PG-002
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Por este medio le estamos comunicando que su reclamacién ha sido considerada:

Con lugar.
Con lugar en parte.
Sin Lugar.

(Si la reclamacion se declara sin lugar entonces se explica los motivos de tal decision)

(Si la reclamacion se declara con lugar entonces se enumeran las acciones a ejecutar

para dar respuesta a esta

Por el Contratista
Nombre y Apellidos:

Cargo:

Firma:

Fecha de entrega de la respuesta:




