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RESUMEN

El presente estudio aborda la necesidad de mejorar el desempefio en el area de tripulantes
de cabina, en AEROGAL, en el Distrito Metropolitano de Quito, evidenciada mediante la
observacion y los objetivos organizacionales de elevar la calidad de sus operaciones. El
estudio abarcé una investigacion de tipo descriptiva, con enfoque cualitativo y cuantitativo,
mediante el método de analisis y sintesis y con una poblacién de 144 trabajadores. Las
técnicas de recoleccion de informacion aplicadas fueron la encuesta mediante un
cuestionario de valoracion de desempeno del personal, donde se evalud, entre otros
aspectos, Habilidades, comportamientos, metas y resultados, orientaciéon e induccién al
personal y capacitacién y entrenamiento. Como resultados se encontré que la mayor parte
del personal tiene un buen desempefio sin embargo la cuarta parte requiere mejorar.
También se detecté la necesidad de inducciones con instructores adecuados y de
incrementar la capacitacion y el entrenamiento periédico. Se disefid una propuesta de
manejo, capacitacion y desarrollo del personal en la que se establecen diversos temas y

areas para la induccion, entrenamiento y capacitacion del personal.

PALABRAS CLAVES: Gestiéon de personal, Entrenamiento, Capacitaciéon, Desarrollo,

Talento Humano.



ABSTRACT

This study addresses the need to improve performance in the area of cabin crew in
AEROGAL, in the Metropolitan District of Quito, evidenced by observation and organizational
objectives to improve the quality of their operations. The study covered a descriptive
research with qualitative and quantitative approach, using the method of analysis and
synthesis and with a population of 144 workers. The data collection techniques used were
the survey by questionnaire for assessing staff performance, which was evaluated, among
other things, skills, behaviors, goals and results orientation and staff induction and training
and training. As a result it was found that most of the staff has a good performance but
requires improving quarter. The need for inductions were also detected with appropriate and
increase training and recurrent training instructors. A proposal management, training and
development of staff in which various topics and areas for induction, training and staff
training set was designed.

KEYWORDS: Personnel Management, Coaching, Training, Development, Human Resource.



INTRODUCCION

El talento humano es uno de los principales recursos de toda empresa, mas aun en
organizaciones de servicios. AEROGAL brinda servicios de transporte aéreo, para lo cual,
se maneja a través de un gran numero de funcionarios, encargados de diversas areas, entre
las que se encuentran los tripulantes de cabina, siendo este el personal que se encuentra en
contacto directo con el cliente, y quien tiene a su cargo multiples responsabilidades

relacionadas con mejorar la satisfaccion del mismo.

AEROGAL maneja un alto numero de funcionarios en varias areas, para lo cual se realizan
capacitaciones eventuales, y una induccion al personal que ingresa por primera vez, sin
embargo, no cuenta con programas o proyectos encaminados a manejar, capacitar y

desarrollar el personal.

Uno de los efectos de este problema, es que la curva de aprendizaje del personal es larga y

por lo mismo, el empleado no puede desempefiarse al nivel que la organizacion requiere.

La capacitacion continua es también indispensable en un campo de trabajo en el cual se
otorga un servicio que debe cumplir con la mayor calidad en todos sus procesos,
adicionalmente, el area de tripulantes de cabina, quienes son los que estan en un contacto
permanente con el usuario, deben estar preparados para reaccionar y responder ante

cualquier eventualidad.

Dentro de las variables que componen el problema de investigacion se encuentran:

¢ El manejo, capacitaciéon y desarrollo del personal

e El desempefio del personal del area de tripulantes de cabina

El interés de la empresa en incrementar la capacidad de manejo, capacitacion y desarrollo
del personal del area de tripulantes no quiere decir que el mismo se haya desempefado de
forma erronea hasta el momento, sino que, por la naturaleza de su actividad, se dificulta

llevar a cabo estas tres actividades imprescindibles para el éxito de su trabajo.

El area de tripulantes de cabina esta compuesta por todo el personal que se encarga de la
atencion directa al usuario dentro de los vuelos, a mas de funcionar como un eslabén entre

el personal que opera el avién, el personal en tierra, y los usuarios.
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En conclusién, es de interés de la organizacion, el mejorar el desempefio del personal a
través de estrategias y tacticas que permitan mejorar el control del mismo, pues los niveles
directivos suelen estar en tierra. En el aspecto de capacitar al personal, la empresa busca
plantear alternativas viables para aumentar la frecuencia de las capacitaciones y
concentradas en tematicas que beneficien a la empresa, al personal y sobretodo, al usuario.
Por ultimo, por desarrollo se pretende el plantear vias de incentivar al personal a esforzarse

para escalar posiciones dentro de la organizacion, a partir de normativas claras y justas.

La mejora en el area de recursos humanos, propuesta a través de un plan de manejo,
capacitaciéon y desarrollo del talento humano, se justifica desde una perspectiva tedrica,
pues mediante el estudio, se profundizara en un campo de importancia como es la gestion
de recursos humanos, siendo estos el engranaje principal de cualquier organizacion, de
modo que el analisis y propuesta debe realizarse no solo desde una perspectiva netamente
administrativa, sino también humana, pues el lograr la satisfaccion del cliente interno (el

personal) incidira en una mejora de su respuesta al usuario y por ende a la organizacion.

De forma practica la investigacion pretende el diseno de un plan para el manejo,
capacitacion y desarrollo del talento humano del area de Tripulantes de Cabina, para lo cual
se indagaran los principales problemas y debilidades organizacionales, y se estableceran

estrategias y tacticas eficientes y eficaces.
El objetivo general de la investigacion fue:
. Desarrollar un plan de manejo, capacitacion y desarrollo del Talento Humano para la
mejora del desempefio en el area de ftripulantes de cabina, en AEROGAL, Distrito

Metropolitano de Quito.

Este se logré mediante el disefio de la propuesta en el ultimo capitulo de este informe. Para

este objetivo se propusieron los siguientes objetivos especificos:

. Establecer la situacion actual de la organizacion a través del diagnostico interno y

externo a nivel macro y micro.

. Determinar el manejo actual que se lleva a cabo del talento humano del area de
Tripulantes de Cabina en AEROGAL.



. Identificar las necesidades de capacitacién que surgen de la practica laboral diaria

del talento humano del area de Tripulantes de Cabina en AEROGAL.

. Establecer las estrategias y tacticas que se aplicaran para asegurar el manejo,

capacitacion y desarrollo, de forma planificada temporal y econédmicamente.

Estos objetivos se cumplieron mediante la investigacién de campo realizada al personal de

tripulantes de cabina de la organizacion.

El estudio fue de caracter descriptivo, con un enfoque cuantitativo y cualitativo.

Fue descriptivo debido a que la investigacion se limitd a la observacién y analisis del
desempefio del personal en comparacion con los planes y programas de manejo y
capacitacion que se aplican actualmente. Fue de caracter cuali - cuantitativo, pues los datos
referentes al desempefo, recolectados en la investigacion de campo, partieron de

argumentos para proponer criterios medibles de evaluacion.

El informe esta organizado en cinco capitulos, de la siguiente forma:

El Capitulo | contiene los fundamentos teéricos de la investigacion mediante la recopilacion

bibliografica de temas sobre la gestion del Talento Humano y la capacitacién y desarrollo.

El Capitulo Il presenta las generalidades de la organizacién, con informacién sobre su

creacion, organizacion y servicios.

El Capitulo lll se desarrolla especificamente sobre el area de ftripulantes de cabina,
estableciendo sus funciones y responsabilidades, los procesos del area, su organizacion,

politicas y procesos de induccion y capacitacion.
En el Capitulo IV se presenta la metodologia de investigacién, con el disefio de los
parametros de estudio y los instrumentos de recoleccion de datos, como también la

discusion de los resultados finales.

El Capitulo V presenta las conclusiones y recomendaciones finales de la investigacion.



CAPITULO |
LINEAMIENTOS DEL ESTUDIO



La presente investigacion centra su atencién en el manejo de los recursos humanos de una
empresa oferente de servicios de transporte aéreo, tema que corresponde a la materia de
Administracion Empresarial, y especificamente al eje de Recursos Humanos. En la
actualidad la administracion de recursos humanos es mas conocida como gestion del talento
humano, que incluye principalmente contenidos como: planificacion, reclutamiento,
seleccion, orientacion, compensacion, capacitacion, desarrollo de personas, y también la

evaluacién del desempefio.

No obstante, entre las funciones mas relevantes en el manejo de Recursos Humanos se
encuentran la capacitacion y el desarrollo del Talento Humano, como factor imprescindible

en la busqueda de la mejora continua de las organizaciones. Como sugiere Siliceo (2006):

“Para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es necesaria la
funcién de capacitacion que colabora aportando a la empresa un personal debidamente
adiestrado, capacitado y desarrollado para que desemperie bien sus funciones habiendo

previamente descubierto las necesidades reales de la empresa.” (pag. 25)

Se entiende entonces, por capacitacion y desarrollo, al conjunto de procesos empresariales
encaminados a lograr que el personal adquiera nuevos conocimientos, destrezas,
competencias y/o habilidades, o, mejore las ya adquiridas, en campos afines a su actividad
laboral y que beneficiaran tanto al trabajador como a la organizacion. Las actividades de
capacitacion y desarrollo conllevan un gasto para la empresa, sin embargo, son una clara
inversion a recuperarse con el incremento en la productividad y calidad propia de un

personal altamente preparado.

Este capitulo pretende dar un enfoque tedrico de los temas antes explicados, para servir de
fundamentacion o base a la propuesta que se plasmara como aporte de la investigacion. Los

contenidos abarcan temas relacionados con la capacitacion y el desarrollo del personal.

1.1 Fundamentos teéricos

Los contenidos tedricos que conforman la fundamentacion del proyecto se organizan en

cuatro temas principales. En primer lugar la Gestion del Talento Humano, que comprende el

manejo de los recursos humanos de una organizaciéon, y que funciona como una

introduccion a la tematica del estudio. En segundo lugar se describe de manera breve el

plan de manejo de personal. Como tercer punto se hace referencia a los subprocesos de
7



recursos humanos de capacitacion y el desarrollo del personal, temas de relevancia para la
investigacion propuesta. Por ultimo se presentan los principales aspectos del desempefio de

personal.

1.2 Gestion del talento humano

La Gestion del Talento Humano se comprende como la actividad empresarial de manejar y
velar correctamente por el bienestar, las responsabilidades, los derechos y los deberes del
personal; es decir, de administrar todos los procesos y procedimientos de la organizacion

que influyen sobre el desempefio de los recursos humanos.

“El apelativo de recursos humanos se refiere al conjunto de personas disponibles que
permiten cumplir a una organizacion empresarial las funciones...” (Pino, Pino, &
Sanchez, 2008, pag. 28)

Dentro del enfoque empresarial se entiende por recursos humanos a las personas que
trabajan en la organizacién, las cuales aportan con diferentes actividades para el

funcionamiento total de la entidad, y a cambio reciben una remuneracion.

Una organizacion no podria funcionar sin personal, es decir sin fuerza laboral tanto en las
areas operativas y de gestién, ya que dependiendo del tamarfo del negocio la parte

administrativa puede o no ser ejecutada por los mismos propietarios de la empresa.

La Gestion de Recursos Humanos, llamada también Administracion o Manejo de Recursos
Humanos es la “Funcioén de la administracion que se encarga de conseguir, capacitar,

motivar y retener a empleados competentes.” (Robbins & Decenzo, 2009, pag. 185).

La administracion de recursos humanos incluye algunas actividades entre las que se
cuentan el reclutamiento y seleccion, también la capacitacion, con lo cual hace referencia a
la constante imparticion de conocimientos y entrenamiento al personal. Esta abarca dos
asuntos importantes a tener en cuenta, que son: motivar y retener, los cuales muestran que
no solo se trata de una mera actividad repetitiva y simple de gestion de recursos, sino que
debe existir por parte del empleador la motivacion para que los colaboradores realicen sus
actividades; asi mismo el hecho de la retencion, comprendida desde el sano enfoque de

valoracién a los colaboradores que asi lo merezcan por su trabajo, demuestran que la



gestion del talento humano va mas alla del simple control de registro, pago y contratacion de

empleados.

La gestiéon de recursos humanos también debe tomar en cuenta la competencia del
colaborador, ya que se puede contratar a personal con experiencia y conocimientos, e
inclusive invertir en capacitarlo, pero solamente en el momento de evaluarlo se podra
conocer su desempefio con respecto a la calidad de las labores realizadas por dicho

recurso.

Segun Chiavenato (2008), la gestion del talento humano debe ser considerada como una

parte sensible dentro de una organizacion:

“La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomina
en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la
cultura de cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas
del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los

procesos internos y otra infinidad de variables importantes.” (Chiavenato, 2008, pag. 6)

La gestion de recursos humanos depende de muchas condiciones, iniciando por la
mentalidad de la organizacién, la cual se entiende se genera desde los propietarios, también
se basa en la cultura y estructura de las organizaciones, asi como en el tipo de negocio,
condiciones ambientales, tecnologia, procesos, etc. Por esto es de vital importancia validar a

la gestion del talento humano desde un enfoque macro de la empresa o institucion.

Asi mismo la administracién de recursos humanos es un proceso que depende de
condiciones internas de cada entidad, y que se dedica al manejo del personal,
entendiéndose por manejo a la gestiéon o administracion de la fuerza laboral de la empresa,
sea esta administrativa, productiva u operativa; encargandose principalmente de la
planificacién, disefo, seleccion, control, evaluacién, capacitacién y desarrollo de los
recursos competentes que beneficien a la organizacion mediante un adecuado desempefio

de las actividades.

Chiavenato Idalberto (2008) hace un andlisis interesante sobre el cambio que ha tenido la
concepcion de la gestion del talento humano durante el ultimo siglo, el autor menciona 3
eras que tienen un impacto distinto en la manera de plantear los departamentos de recursos

humanos (Chiavenato, 2008, pag. 39):



o FEra de la industrializacion clasica (1900 a 1950): donde el area de recursos
humanos se planteé como departamento de personal y también como departamento
de relaciones industriales, y las personas fueron vistas como mano de obra.

o FEra de la industrializacion neoclasica (1950 a 1990): donde los departamentos
fueron llamados de recursos humanos y de gestion del talento humano, y las
personas fueron vistas como recursos humanos.

e Era de la informacion (Desde 1990): donde el area de recursos humanos se forma
en base a equipos de gestiéon del talento humano, y las personas son vistas como

socias de la organizacion.

El andlisis citado presenta los principales enfoques distintos a lo largo del siglo pasado, y
llegan hasta el tiempo actual en el cual las personas ya no son vistas como simple mano de
obra o recursos humanos dentro de la organizacion, sino que toman un papel de vital
importancia al considerarse como “socias” de la empresa, es decir como aliados que tienen
un nivel de impacto dentro del funcionamiento y resultados de la organizacion de la cual

forman parte.

Ya no se habla en la actualidad solamente del Talento Humano como un mero “recurso” que
es parte de los 3 factores de la produccion, sino que mas bien se habla del capital humano,
término que segun el autor (Ventura, 2009, pag. 325): “...coincide con el concepto de

recursos humanos...”

Se puede concluir dos cosas: la primera que en el transcurso del tiempo ha cambiado
radicalmente el enfoque de las personas que laboran en las empresas desde ser simple
mano de obra, hasta volverse capital humano, que aporta activamente en el
desenvolvimiento de la empresa, siendo participe del éxito o fracaso de la organizacién en la
cual trabaja. Y por otro lado un segundo punto importante seria resaltar que el manejo de los
Recursos Humanos, se toma como una actividad inmersa en la administracion de la
empresa, que no solo gestiona las relaciones laborales con los colaboradores, sino que
también se encarga de manejar el conocimiento por medio de la capacitacidn y retencion de
empleados competentes, es decir aquellos colaboradores que demuestren talento y
dedicacion para crecer y desarrollase dentro de la entidad y por ende impactar directamente

en el crecimiento de la organizacion.
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1.2.1 Subprocesos de talento humano.

Los subsistemas de Talento Humano son sistemas especificos, que forman parte de la

gestion del Talento Humano.

De acuerdo con Alles (2008) las buenas practicas en Recursos Humanos comienzan por la
aplicacion de los denominados subsistemas de RRHH. Una adecuada puesta en marcha de
los subsistemas, es decir, un disefio acorde a las necesidades junto a una implantacién
cuidada y profesional, con entrenamiento brindado a las distintas areas de la organizacion
en cuanto a su utilizacion, dara como resultado un ajuste de los métodos de trabajo a la

estrategia y el comportamiento organizacional esperado para alcanzarla.

Si los subsistemas son disefiados e implantados de este modo, la relacion entre empleado y

empleador sera del tipo ganar-ganar.
Alles (2008) senala los siguientes subsistemas:
¢ Analisis y descripcion de puestos
Las organizaciones deben contar, por escrito, con una breve descripcion de todos los
puestos que la integran. Por un lado, de este modo se asegura la no repeticion de tareas y

que algunas queden sin ser asignadas a un colaborador, y, por otro, es la base de los

demas subsistemas.

e Atraccion, seleccidn e incorporacion de personas.
La atracciéon de las personas adecuadas, una buena seleccion -de tipo profesional y
aplicando las pruebas mas convenientes en cada caso-, asi como un adecuado proceso de

incorporacion, son acciones que definiran el ingreso y buen inicio de la relacion laboral de un

buen empleado.

e Evaluacién del desempefio.

Las personas esperan que se les diga como estan haciendo las cosas. Ademas, un buen

sistema de evaluaciéon del desempefio combinado con la administraciéon por objetivos sera
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un excelente motivador de los colaboradores. Usualmente se vincula con temas

economicos.

¢ Remuneraciones y beneficios.

El cuidado de la equidad, tanto hacia el interior de la organizacién como en relacién con el

mercado, es otro de los pilares de la buena relacion entre el empleado y el empleador.

e Desarrollo y planes de sucesion.

El desarrollo de las capacidades de las personas -en especial con respecto a sus
competencias-, los planes de cafiera y de sucesion, y los demas programas relacionados
con el desarrollo de personas dentro de la organizacién, han pasado de ser “buenas
practicas en Recursos Humanos” a constituir items para medir el capital intelectual de una

organizacion.

e Formacion.

Las organizaciones realizan una serie de actividades con el propdsito de mejorar la
actuacién de los colaboradores con respecto al puesto de trabajo que ocupan en el presente
o, eventualmente, ocuparan en el futuro. Las inversiones en capacitacion y desarrollo

podran pasar de ser “un gasto” a constituir una inversién organizacional cuando estos

planes se formulen en relaciéon con la estrategia.

1.3 Plan de manejo

El plan de manejo de personal o recursos humanos, basa principalmente su atencion en la
planeacion de la gestién de talento humano, la cual segun Chiavenato (2008) define

previamente la cantidad de personas a requerir y el perfil de cada uno:

“La planeacion estratégica de RH es el proceso de decision relacionado con los recursos
humanos necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado
periodo. Se trata de definir con anticipacion la fuerza laboral y los talentos humanos

necesarios para realizar la accidn organizacional futura.” (pag. 66)
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En esencia, la planificacién va enfocada a analizar la situacién de la organizacién, y en ese
contexto plantea la situacion del personal, tanto en cantidad, estructura, perfiles, e incluso

en lo referente a capacitacion.

1.4 Capacitacion y desarrollo del personal

La capacitacion y el desarrollo abarca “El centro de un esfuerzo continuo disefiado para
mejorar las capacidades de los empleados y el desempefio organizacional” (Mondy & Noe,
2005, pag.202). La capacitacion y el desarrollo como proceso organizacional, comprende la
busqueda de la mejora profesional, operativa e instrumental del talento humano, para un

beneficio a la empresa y al empleado. De forma individual, Mondy & Noe (2005) definen

a la capacitacion y desarrollo como:

o “Actividades disefiadas para impartir a los empleados los conocimientos y las
habilidades necesarios para sus empleos actuales. [capacitacion] (...)
Aprendizaje que va mas alla del trabajo diario y posee un enfoque de largo

plazo.” [desarrollo] (pag. 203).

En otras palabras, la capacitacion y el desarrollo implica los procesos mediante los cuales
se busca dotar al Talento Humano de las competencias, destrezas y conocimientos
inherentes y necesarios para la realizacion de su labor, mediante una formacion programada

a largo plazo que fortalezca su crecimiento profesional.

Los programas de capacitacion y desarrollo deben entenderse como una inversién y no
como un gasto, pues la formacion del personal influird en el aumento de los resultados
organizacionales, tanto a nivel de productividad, como de innovacion, calidad y atencion al

cliente, como menciona Mondy & Noe (2005):

e “Una organizacion que aprende es una empresa que reconoce la importancia
critica de la capacitacion y desarrollo continuos con relacion al desemperio y lleva
a cabo las acciones apropiadas. Una empresa de este tipo considera a la
capacitacion como una inversion estratégica mas que un costo presupuestado.
Aunque alguna vez fueron subestimados en el mundo corporativo, los programas
de capacitacion gozan ahora de la reputacion de fortalecer la satisfaccion del

cliente, contribuir al desarrollo de asociaciones, mejorar las actividades de
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investigacion y desarrollo y, finalmente, reforzar el resultado final del analisis

financiero.” (pag. 203)

Actualmente las organizaciones estan conscientes de la importancia del capital humano, y
de que el desarrollo del personal genera también desarrollo para la organizacion.
Adicionalmente, el personal que siente que la empresa se preocupa por su crecimiento
profesional adquiere un grado mayor de implicacion y pertenencia con la organizacién, lo

que eleva los resultados de su desempefio.

El desarrollo de las personas o de los recursos humanos de una empresa debe apoyarse
desde el interior de la empresa, no solo la formacion aportara con el desarrollo de los
colaboradores, sino que también el permitir que éstos realicen una carrera dentro de la

entidad puede resultar muy positivo.

o “El desarrollo de personas se halla estrechamente relacionado con el desarrollo
de sus carreras. Carrera es una sucesion o secuencia de cargos ocupados por
una persona a lo largo de su vida profesional. La carrera presupone desarrollo
profesional gradual y cargos cada vez mas elevados y complejos.” (Chiavenato,
2008, pag. 334)

De acuerdo con lo dicho por Chiavenato, la carrera profesional aporta mucho al desarrollo
de las personas y por tanto de las entidades, por tanto es importante que se permita, y mas
que eso que se promocione y fomente el crecimiento dentro de la empresa. Cuando exista
una vacante lo primero seria tomar en cuenta al personal interno que pudiera crecer a ese
puesto requerido; si bien es cierto que una persona de afuera podria traer nuevas ideas y
estudios o experiencia, también es cierto que una inversion en formar un recurso que ha
sido promovido tendria impactos mayores en dicho recurso, lo que mejorara su actitud y su

compromiso hacia la organizacion.

Siguiendo con el autor, las empresas deben poner su atencion en los recursos competentes
que representen un aporte positivo, ya que estos recursos deben ser formados y a quienes
se debe dar la prioridad de promocion en los casos que aplique. Un buen elemento humano
es aquel que demuestre un buen desempefio, buena actitud y compromiso hacia la
organizacion, entonces es quien debe progresar o mejor dicho quién debe ser tomado en

cuenta en el proceso de desarrollo de personal. Si este tipo de recursos no es motivado y
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retenido de una manera positiva, la empresa estaria perdiendo un buen recurso y una parte,

aunque pequena, importante de su capital intelectual.

En conclusion, el desarrollo de personal implica que el colaborador de una persona tenga la
oportunidad de formarse: orientarse, entrenarse y capacitarse, que asi mismo vea la ocasion
de estudiar o prepararse por su propia cuenta, y que tenga la apertura por parte de la
organizacion para promociones 0 ascensos, los cuales le irdn dando mayor responsabilidad
y conocimiento en la empresa, y por tanto el desarrollo del colaborador apoye al desarrollo

de la organizacion.

1.4.1 Induccidn al personal.

La induccion es el “esfuerzo inicial de Capacitacion y Desarrollo para los nuevos empleados
que les informa sobre la empresa, el puesto y el grupo de trabajo” (Mondy & Noe, 2005,
pag.219). Por lo mismo, durante la induccion debe plantearse temas referentes a la
organizacion como tal, y sobre el puesto al que accede el personal reciente. La induccién es
la primera capacitacion o preparacion, para que el recurso que ingresa pueda entender de
manera general la estructura, procesos generales y demas datos de la institucion a la cual
estd ingresando; asi como aspectos de las funciones que cumplira, como las realizara, a

quien reportara, etc.

1.4.2 Factores que influyen en la capacitacion y desarrollo.

El nivel de capacitacion y desarrollo que se genera al interior de una organizacion difiere
dependiendo de varios factores que promueven o impiden la realizacién de programas de
capacitacion. Mondy & Noe (2005, pag. 205-206) mencionan los siguientes factores, como

aspectos propios de la organizacion, que influyen en la capacitacion y desarrollo:

e Apoyo de los niveles directivos: Necesidad de apoyo y participacion de los niveles
directivos, mediante la entrega de recursos y la muestra de interés en la mejora del

personal.

e Compromiso de especialistas y no especialistas: Participacion del personal de todos
los niveles para recibir la destreza técnica impartida por profesionales de la

capacitacion y desarrollo.
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e Adelantos tecnolégicos: Inclusion de nuevas tecnologias para complementar el

proceso de capacitacion.

e Complejidad organizacional: supervisores y los empleados operativos que trabajan
en equipos autodirigidos han aceptado mas responsabilidades como consecuencia
de la disminucién de los niveles de la administracion media, lodos estos cambios se

traducen en una necesidad mayor de capacitacién y desarrollo.

o Estilos de aprendizaje: La funcion general de capacitacion y desarrollo implica la

adquisicion de conocimientos y habilidades, para lo cual debe considerarse que:

o “Los individuos progresan en un area de aprendizaje s6lo en la medida
necesaria con el fin de lograr sus propositos. (...)

o El mejor momento para aprender es cuando el aprendizaje puede ser util.
(...)

o En funcién del tipo de capacitacion, podria ser conveniente espaciar las
sesiones de capacitacion. (...)

o La capacidad para transmitir conocimientos a los empleados de acuerdo
con sus necesidades, mediante la tecnologia, aumenta grandemente el

valor de la Capacitacién y el Desarrollo.” (pag. 206-207)

1.4.3 Proceso de capacitacion y desarrollo.

La capacitacion y desarrollo abarca una serie de etapas, que si bien pueden cambiar de una
organizacion a otra, generalmente abarca las siguientes etapas segun Bohlander, Sherman,
& Snell (2004):

e FASE 1: Evaluacién de Necesidades
o Analisis organizacional
o Analisis de Tareas
o Anadlisis de personas

e FASE 2: Disefio
o Objetivos de introduccién
o Disposicién del participante
o Principios de aprendizaje

e FASE 3:Implementacion
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o Metodologia para el puesto
o Metodologia para otros puestos
o Desarrollo ejecutivo
e FASE 4: Evaluacién
o Reacciones
o Aprendizaje
o Transferencia de comportamientos

o Resultados

1.4.3.1 FASE 1: Deteccion de necesidades de capacitacion y desarrollo.

El primer paso en el proceso consiste en determinar las necesidades especificas de
capacitacioén y desarrollo, de acuerdo con Mondy & Noe (2005, pag. 209) para esto se tiende

a recurrir a:

¢ Analisis organizacional: desde una perspectiva organizacional general, se estudia la
mision, los objetivos y los planes corporativos estratégicos de la empresa, junto con
los resultados de la planeacion de recursos humanos.

e Anadlisis de tareas: el siguiente nivel de analisis se centra en las tareas requeridas
para lograr los propositos de la empresa. Las descripciones de puesto son fuentes
de datos importantes en este nivel de analisis.

e Andlisis de personas: la determinacién de las necesidades de capacitacion individual
es el ultimo nivel. Las preguntas relevantes son:

* ¢ Quién necesita ser capacitado? y
+ ¢ Qué tipo de conocimientos, habilidades y capacidades (CHC) necesitan los
empleados?
En este nivel, son utiles las evaluaciones del desempefio y las entrevistas o las encuestas a

supervisores y titulares de empleos.

Uno de los aspectos clave para lograr una capacitacion exitosa y oportuna, es la realizacion
de evaluaciones destinadas a determinar las necesidades de capacitacion de una
organizacién. Para Buenaventura (2010) el primer paso es: “detectar, evaluar y separar las

necesidades de capacitacion de aquellas que no lo son.”

Si no se detectan de forma acertada problematicos reales, tanto el diagndstico como la

posterior capacitacion no tendran un impacto tan evidente como si se direccionan de manera
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adecuada hacia las necesidades reales de formacion. “Teniendo en cuenta estas posibles
consecuencias se hace sumamente importante evaluar qué problematicas ‘no se solucionan

”

con capacitacion” (Buenaventura, 2010, pag. 2).

Es también fundamental que el personal este consciente de que necesita modificar o
“incorporar conocimientos, habilidades o actitudes que permitan llevar a la practica lo que la
organizacion le requiere y no puede hacer por desconocimiento” (Buenaventura, 2010, p.2).
De esta forma la capacitacion no sera vista o percibida por el personal como una imposicion,

sino como una oportunidad para lograr el desarrollo profesional.

La capacitacion suele enfocarse en gran medida a la mejora de las capacidades productivas
del personal, sin embargo es también relevante el considerar la capacitacién gerencial, a los
niveles directivos, a fin de que las competencias destinadas al manejo y liderazgo del
personal puedan elevarse para motivar € impulsar a sus equipos de trabajo de formas mas

eficientes.

1.4.3.2 FASE 2: Diseno del programa de capacitacion.

Un Programa de capacitacion debe ofrecer, de acuerdo con Vecino Pico (2012):

“(...) un proceso formativo y no sdlo informativo, que aporte los elementos conceptuales,
contextuales y experienciales que permitan consolidar un aprendizaje orientado no
Unicamente al mejoramiento de la gestion en la empresa, sino también al incremento y
desarrollo de las competencias personales, de tal manera que su perfeccionamiento

profesional sea también parte de su crecimiento personal.” (pag.1)

En el disefio del programa de capacitacion debe existir claridad en los niveles de
profundidad y complejidad del conocimiento que necesitan los participantes, proponiendo
contenidos y experiencias que puedan ir de lo simple a lo complejo, a fin de lograr una

integracion del personal con su formacion.

Para Vecino Pico (2012), los aspectos que se deben considerar en un programa de

capacitacion son:

“Tiempo: La duracién de un programa es mucho mayor por cuanto pretende desarrollar
en un mismo cuerpo diferentes eventos tales como talleres y seminarios que tomados
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aisladamente no alcanzan a dar la profundidad conceptual requerida en el proceso de
formacion. Este componente significa que cada uno de los eventos programados tenga
un tiempo entre uno y otro de tal manera que los aprendizajes obtenidos puedan ser

asimilados en el dia a dia y se vayan integrando en la gestion cotidiana del participante.

Profundidad: Los temas se articulan de tal manera que permitan avanzar hacia
contenidos y conceptos de mayor consistencia en relaciéon con el desemperio cotidiano.
Los diferentes temas propuestos en el programa deberan tener una coherencia interna
que permita integrar los distintos temas y de esta manera avanzar hacia una mayor
complejidad conceptual que se apoye en la dinamica de la investigacion personal y
demas elementos que deberan incluirse en el componente metodolégico y pedagodgico

que se defina. (...)

Evaluaciéon del aprendizaje: El programa de formaciéon debe permitir que los
responsables del proceso conozcan los avances logrados por los participantes a través
de un sistema de seguimiento, acompafiamiento y control de las diferentes etapas de
aprendizaje que se va completando en la medida en que ftranscurre el plan de

capacitacion y entrenamiento. (...)

Herramientas: Uno de los valores agregados que se debe exigir al proveedor del
programa es la posibilidad de conocer y entender de modo practico el uso de
herramientas gerenciales que incrementen la efectividad de la gestion. Estas
herramientas son de tipo conceptual que se expresan en formatos y técnicas practicas

que permiten al participante aplicarlas en la cotidianidad de su gestion. (...)

Contenidos

Los contenidos de un programa de formacion deberan ser cuidadosamente
seleccionados con base en la experiencia de procesos anteriores y teniendo en cuenta la
importancia que tiene para los Ejecutivos que, por su funcién, deben dirigir, coordinar y

liderar a otras personas. (...)”

1.4.3.3  FASE 3: Implementacion del programa de capacitacion.

“

La capacitacion es definida por (Robbins & Decenzo, 2009, pag. 196) como “...una
experiencia de aprendizaje, porque pretende producir cambios relativamente permanentes
en los empleados, de modo que mejore su capacidad para mejorar su trabajo.”, al analizar el
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concepto se ve similitud con respecto a lo presentado sobre el entrenamiento, en efecto
algunos autores presentan similitud a la actividad de capacitacién y entrenamiento, mientras
que otros dan una ligera diferencia, como lo presenta (Alles, 2008, pag. 219), ya que define
a la capacitacion como “(...) actividades estructuradas, generalmente bajo la forma de curso,

con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados.”

En todo caso los dos elementos son parte de la formacion de personal y definitivamente se

enfocan en proporcionar conocimientos para el personal de una organizacion.

Toda organizacion debe tener muy en cuenta a la capacitacion, ya que representa un valor

muy importante como lo menciona la autora:

“Entrenar y capacitar al personal, ademas de mantenerlo empleable, actualiza el capital
intelectual de la empresa. Por ello la capacitacion tiene un valor estratégico para la
organizacion. Realmente marcara la diferencia entre una organizaciéon y otra.” (Alles,
2008, pag. 222)

La formacién no solo brinda mejores conocimientos al empleado para que realice de manera
adecuada sus tareas, o para que exista un buen ambiente laboral, sino que va mas alla al
mejorar el capital intelectual de la entidad, por ello se atribuye a la formacién la
caracteristica de estratégica para una organizacion, ya que incide en uno de los pilares que
pueden brindar mas competitividad a la empresa: el recurso humano. Al capacitar se esta
potenciando el conocimiento del personal, y es muy importante que una empresa tenga
claridad en sus politicas de capacitacion, ya que si invierte en formar a un recurso, dicho
recurso debera devengar la inversion en la organizacion antes de salir o buscar otra opcién
laboral, de lo contrario el valor de la capacitacién solo habra constituido un gasto para la

empresa.

De acuerdo con Salinas (2012) la capacitacion debe tratarse a nivel grupal pero también a
nivel individual, recalcando que “No sblo 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 administracién de recursos humanos global en una
companiia’. Los aspectos que menciona Salinas (2012), que deberian considerarse como

complementarios a la capacitacion en puestos de trabajo son:

e Valores
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e Acciones y comportamientos
e Diversidad
e Servicio al cliente

e Trabajo en Equipo

La capacitacién en servicio al cliente se vuelve uno de los pilares fundamentales para el
éxito y posicionamiento de la empresa en el grupo objetivo, buscando que “la idea de
progreso y éxito de una compafiia, sea la misma que las de los empleados, es generar un
compromiso completo de éstos hacia la organizacién.” (Salinas, 2012). A través de la
capacitacién en servicio al cliente se puede mejorar en gran medida la satisfaccion del
usuario y reducir las quejas respecto a inconformidades con la empresa, a mas de mejorar
la imagen y personalidad institucional que el cliente se forma al tratar con el personal de la

organizacion.

1.4.3.3.1 Meétodos de capacitacion.

Existen diversos métodos de capacitacién y desarrollo, pues debe considerarse que cada
método puede ser mas eficiente que otros dependiendo del objetivo de la capacitacion.

Mondy & Noe (2005) menciona los siguientes métodos:

1.4.3.3.2 Programas para el aula.

“Los programas para el aula siguen siendo eficaces para muchos tipos de capacitacién de
empleados y pueden incorporar algunos de los otros métodos. La capacitacion en el aula
dirigida por un instructor es, con mucho, el método mas popular.” (Mondy & Noe, 2005, pag.
210)

1.4.3.3.3 Mentoring.

“...) es un enfoque para aconsejar y educar, con el fin de crear una relacion practica
para mejorar la carrera individual, asi como el crecimiento y desarrollo personal y
profesional. Se centra en las habilidades que deben desarrollar los empleados para que
alcancen su nivel de desempefio mas alto. Los mentores pueden estar en cualquier

parte de la organizacion e incluso en otra empresa.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 210)
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1.4.3.3.4 Coaching.

“(...) considerado con frecuencia como una responsabilidad del jefe inmediato, proporciona
ayuda de manera muy parecida a la de un mentor. El coach tiene mayor experiencia o
destreza que el discipulo y esta en la posicién de ofrecer consejos sabios.” (Mondy & Noe,
2005, pag. 210-211)

1.4.3.3.5 Mentoring inverso.

“Hay personas en las organizaciones que aunque se aproximan a su jubilacién, no
desean hacerlo y tienen un conocimiento enorme que no debe desperdiciarse. Ademas,
hay gente joven que sabe cosas que ofros no conocen y que estan ansiosos de expandir
sus horizontes. EI mentoring inverso es un proceso en el que los empleados mas viejos

aprenden de los mas jovenes.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 211)

1.4.3.3.6 Estudio de caso.

“El estudio de caso es un método de capacitacion en el que se espera que los individuos
estudien la informacién proporcionada en el caso y tomen decisiones basadas en ésta. (...)
Con frecuencia, el método de estudio de caso se da en el aula con un instructor que sirve de
asesor.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 212)

1.4.3.3.7 Videos.

“El uso de videos sigue siendo un método de capacitacion comun. Este método puede ser
especialmente atractivo para las empresas pequenas que no pueden costear enfoques mas
costosos. Ademas, el video proporciona la flexibilidad que desea cualquier empresa.”
(Mondy & Noe, 2005, pag. 212)

1.4.3.3.8 Representacion de funciones.

“En la representacion de funciones los participantes deben responder a problemas

especificos que pueden encontrar en sus empleos. Mas que escuchar a un instructor

hablar sobre como resolver un problema o analizarlo, los participantes aprenden en la

practica. La representacion de funciones se usa con frecuencia para ensefiar habilidades

como la entrevista, el manejo de quejas, la realizacién de revisiones de evaluaciones del
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desemperio, la solucion de problemas en equipo, la comunicacion eficaz y el analisis de
estilos de liderazgo.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 212)

1.4.3.3.9 Capacitacion de aprendices.

“La capacitacion de aprendices combina la instruccion en el aula con la capacitacion en
el trabajo. Este tipo de capacitacion es comun en oficios, como los de plomeros,
peluqueros, carpinteros, maquinistas e impresores. Mientras esta en capacitacion, el
empleado gana menos que el maestro, que es el instructor. Los programas de
capacitacion de aprendices duran de dos a cinco afios, siendo su duracion promedio de
cuatro afnos.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 212)

1.4.3.3.10 Capacitacion de vestibulo.

“La capacitacion de vestibulo se lleva a cabo fuera del area de produccion con equipo
muy semejante al que se usa realmente en el trabajo. Por ejemplo, maquinaria o
software de la empresa puede estar en un centro de capacitacion donde los aprendices
reciben instruccién sobre su uso. Una ventaja importante de la capacitacion de vestibulo
es que quita al empleado la presion de tener que producir mientras aprende. El énfasis
esta en aprender las habilidades requeridas para el empleo.” (Mondy & Noe, 2005, pag.
212)

1.4.3.3.11 Simulaciones.
“Las simulaciones son enfoques de capacitacién que utilizan instrumentos o programas que
reproducen tareas lejos del sitio de trabajo. Los instrumentos varian desde simples modelos
en papel de equipos mecanicos hasta simulaciones computarizadas de ambientes totales.”
(Mondy & Noe, 2005, pag. 213)
1.4.3.3.12 Juegos de negocios.
“Los juegos de negocios son simulaciones, computarizadas o no computarizadas, que
intentan reproducir factores seleccionados en una situacion de negocios particular que

los participantes pueden manipular. Los juegos de negocios involucran a dos o mas

23



organizaciones hipotéticas que compiten en un mercado de productos especifico.”
(Mondy & Noe, 2005, pag. 213)

1.4.3.3.13 Caja de trabajo.

“La caja de trabajo es una simulacion en la que se le pide al participante establecer
prioridades y después manejar diversos documentos de negocios 0 mensajes de correo
electrénico, como memorandos, informes y mensajes telefénicos, que cominmente
pasarian por el escritorio de un gerente. Los mensajes, presentados sin un orden
especifico, requieren desde una medida urgente hasta un manejo rutinario. Al
participante se le pide actuar con base en la informacién contenida en estos mensajes.”
(Mondy & Noe, 2005, pag. 213)

1.4.3.3.14 Aprendizaje a distancia y videoconferencia.

“Este enfoque hacia la capacitacion es interactivo, y ofrece la flexibilidad y Ila
espontaneidad de un salén de clases tradicional. Esta tecnologia comienza a usarse con
mayor frecuencia en la capacitacion, ofreciendo la posibilidad de un mayor numero de
participantes y al mismo tiempo ahorro de dinero a las empresas.” (Mondy & Noe, 2005,
pag. 213)

1.4.3.3.15 Capacitacion por computadora.

“La capacitacion por computadora aprovecha la velocidad, la memoria y las capacidades
de manipulaciéon de datos de la computadora para una mayor flexibilidad de instruccion.
La capacitacion por computadora ofrece varias ventajas sobre la capacitacion tradicional
dirigida por un instructor. Un beneficio basico es que es individualizada y se adapta al

ritmo de la persona y el concepto se puede repetir tantas veces como se requiera.
(Mondy & Noe, 2005, pag. 214)

1.4.3.3.16 Aprendizaje en linea (capacitacion basada en Internet).

“El aprendizaje en linea (E-aprendizaje) es un término que describe la instruccion en

linea. La versatilidad de la instruccion en linea tiene implicaciones importantes para la

Capacitacioén y el Desarrollo, ya que la demanda de una fuerza de trabajo capacitada y

facultada es decisiva en la nueva economia. Una ventaja del uso de la capacitacion
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basada en Internet es su disponibilidad en cualquier momento, en cualquier parte del

mundo y en diferentes idiomas.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 214)

1.4.3.3.17 Capacitacion en el trabajo.

“Los anaélisis previos presentaron los métodos de capacitacion y desarrollo que se usan
principalmente fuera del lugar de trabajo. La capacitacion en el trabajo (CET) es un
enfoque informal hacia la capacitacion que permite a un empleado aprender las tareas
laborales al desempenfarlas en la realidad. Es el enfoque hacia la CyD usado con mayor
frecuencia y, en el ambiente actual de ritmo tan acelerado.” (Mondy & Noe, 2005, pag.
215)

1.4.3.3.18 Rotacion de puestos.

“La rotacion de puestos es una forma de capacitacion en el trabajo en la que los
empleados cambian de un puesto a ofro para aumentar su experiencia. Las tareas de
nivel superior requieren con frecuencia esta amplitud de conocimientos. Los programas
de capacitacion rotatorios ayudan a los nuevos empleados a entender diversos puestos

y sus interrelaciones.” (Mondy & Noe, 2005, pag. 216)

1.4.3.4 FASE 4: Evaluacion del programa de capacitacion.

Bohlander, Sherman, & Snell (2004) mencionan que la capacitacién, al igual que cualquier
otra funcién de la administracion de recursos humanos, debe evaluarse para determinar su
eficacia. Existen varios métodos para evaluar hasta qué punto los programas de
capacitacion mejoran el aprendizaje, afectan el comportamiento en el trabajo e influyen en el

desempenio final de una organizacion.
Estos autores establecen cuatro criterios basicos para evaluar la capacitacion:
Reacciones

Aprendizaje

Comportamientos

=

Resultados
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1.4.3.4.1 Reacciones.

La evaluacion por reacciones es un método sencillo que consiste en recopilar informacion
sobre la forma en que los asistentes a la capacitacion respondieron a la misma, aportando
informacién sobre si el programa de capacitacion fue de su agrado, cubrié necesidades de
trabajo, presentacion de contenidos, técnicas que encontraron utiles, entre otros. Bohlander,
Sherman, & Snell (2004) proponen las siguientes preguntas como ejemplo para evaluar a

partir de reacciones:

e ;Cuales fueron sus metas de aprendizaje en el caso de este programa?
e ;las alcanzé?

o ;Le gusto el programa?

e ;Lo recomendaria a otros que tuvieran metas de aprendizaje parecidas?
e ;Qué sugeriria para mejorar el programa?

e /Piensa que la organizacion debe seguir ofreciéndolo?

A partir de las respuestas de los participantes, se pueden detectar y realizar mejoras al
programa, no obstante, esta evaluacidon no debe limitarse a establecer la satisfaccion o
interés que presentd la capacitacion, sino a determinar las necesidades de capacitacion no

satisfechas, si el enfoque de la capacitacion fue adecuado, entre otros.

1.4.3.4.2 Aprendizaje.

Este tipo de evaluacidon se basa en determinar la experiencia, conocimientos o habilidades
adquiridas con motivo de la evaluacion, por lo mismo, puede llevarse a cabo una evaluacion
anterior a la capacitacién y una evaluacién posterior, 0 como sugiere Bohlander, Sherman, &
Snell (2004), trabajar con un grupo de control que no haya recibido la capacitacion, junto a
un grupo con caracteristicas de trabajo similares que si la haya recibido, a fin de evaluar y
comparar el aprendizaje en ambos grupos, lo que permitiria constatar que su desarrollo fue

producto de la capacitacion.

1.4.3.4.3 Comportamiento.

Bohlander, Sherman, & Snell (2004) plantean que muchos de los contenidos de una
capacitacion nunca se aplica en el puesto, y que, el personal capacitado no cambia su

comportamiento cuando regresa al puesto de trabajo, sobre esto, sugieren la ‘transferencia
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de capacitacion’, consistente en la aplicacion efectiva de los principios aprendidos en las

actividades rutinarias del puesto de trabajo, para lograrlo, los autores proponen:

e Presentar elementos idénticos o condiciones similares a las trabajadas en la
capacitacion.

e Enfocarse en los principios generales. En los casos en que los puestos cambian o
donde el entorno de trabajo no puede reproducirse con exactitud, a menudo los
instructores acentian los principios generales detras de la capacitacion en lugar de
enfocarse en el comportamiento mecanico. Este enfoque ayuda a los participantes a
aplicar los puntos principales de aprendizaje en las diversas condiciones del puesto.

o Establecer un clima para la transferencia. En algunos casos, el comportamiento
ensefado no se pone en practica porque otros gerentes, compaferos vy
subordinados refuerzan los enfoques y rutinas anteriores. Para evitar este tipo de
problema, el gerente debe asegurar que el entorno de trabajo apoye, refuerce y
recompense la aplicacion de las habilidades o conocimientos nuevos.

e Proporcionar a los empleados estrategias para transferir. Los gerentes, sobre todo
dentro de contextos que no propician la transferencia, también deberan proporcionar
a los aprendices ciertas estrategias y tacticas que les permitan manejar su contexto
de transferencias. Un enfoque, conocido como prevencion de recaidas (PR), ensefa
a las personas a anticipar y manejar los inconvenientes que inevitablemente
afrontaran cuando regresan a su trabajo, es decir, una recaida en sus conductas

anteriores.

En este caso la evaluacion se realiza observando si, dadas las condiciones correctas, el
personal aplica aquello para lo que fue capacitado, o si, por el contrario, regresa a sus

habitos de trabajo anteriores.

1.4.3.4.4 Resultados.

Este criterio de evaluacién se basa en un analisis cuantitativo, sobre los resultados
experimentados como producto de la capacitacion, tales como aumento en la productividad,
disminuciéon en problemas o quejas de empleados, reduccidon de costos, desperdicio y
rentabilidad. En este caso, los resultados pueden evaluarse a partir de indicadores
relacionados con aspectos sobre los que se haya capacitado al personal, por ejemplo,
reducciéon del numero de errores en tales procesos, aumento del numero de clientes

atendidos, entre otros; por lo que cada programa de capacitacion deberia disefiar sus
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propios indicadores de evaluacion por resultados para el personal, a mas de una
metodologia para la recoleccién de los datos que permitiran el calculo cuantitativo de dichos

resultados.

1.5 Desempeiio

Segun la (Real Academia Espafola, 2009), desempefo es la “accion y efecto de
desempenar o desempenarse.” Y entre los 7 significados de desempenfar, resaltan los dos
siguientes: “cumplir las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio; ejercerlos.”; y

“actuar, trabajar, dedicarse a una actividad.”

Se puede decir que desempeno es la realizacion de una actividad, y al enfocar el tema
respecto de la gestion del talento humano, el desempeiio seria realizar el trabajo, es decir,

realizar las actividades, tareas y gestiones requeridas segun el cargo que se desemperie.

Desempefio es una palabra muy utilizada en la actualidad por las organizaciones, ya que al
ser muy competitivos los mercados, las empresas buscan mantenerse o crecer y es
justamente mediante un buen desenvolvimiento de los recursos humanos que se logra dicha
estabilidad o crecimiento. Como se ha mencionado anteriormente las personas tienen una
gran importancia dentro de las organizaciones, porque son quienes realizan los procesos,
actividades y tareas, por tanto lo que hagan tiene un impacto muchas veces directo para la

organizacion, su nombre, su reputacion y sus resultados.

En un mundo tan dinamico, con estructuras de costos que pretenden siempre tender a la
baja, el desempeno de los recursos humanos juega un papel vital para lograr las metas
financieras de las empresas, no solo por la optimizacién de los costos, sino también porque

la buena gestion permita mejores ingresos.

El desempefo no siempre esta basado en la satisfacciéon laboral del colaborador, como
algunos administradores han pensado; sino que por el contrario un alto desempefio si
contribuye a una alta satisfaccion de un empleado segun lo indica el autor (Newstrom, 2007,
pag. 208).

La organizacion, al momento de construir y disefiar los perfiles y cargos, debe proponer un

nivel minimo de desempenfo, el cual serd cumplido por algunos colaboradores o incluso
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superado por otros, pero la Unica manera de conocer sera con una evaluacion que permita

medir concretamente el rendimiento que cada colaborador tiene en la empresa.

1.5.1 Evaluacion del desempeiio

“La evaluacién del desempefio es una apreciacion sistematica del valor que una persona
demuestra, por sus -caracteristicas personales y/o por sus prestaciones, a la
organizacion de la que forma parte, expresada perioédicamente conforme a un preciso
procedimiento conducido por una o mas personas conocedoras tanto de la persona

como del puesto de trabajo.” (Gan & Triginé, 2006, pag. 193)

Para comprobar el desempefio o rendimiento que ha tenido un trabajador, se debe aplicar
una forma de medirlo, por esto se habla de la evaluacién del desempefio, proceso que
permite validar cual ha sido el aporte que un colaborador aporta a su organizacion durante
un periodo determinado. Para que surta efecto positivo la evaluacién debe realizarse
continua y constantemente a cada uno de los colaboradores. Y sobre todo debe aplicarse a
todos por igual manera, ya que lo contrario causaria desconfianza, desmotivacion e incluso
resentimientos en el personal, porque seria una muestra de favoritismos a quienes no se

evalua de igual manera que al resto.

El proceso de evaluacion debe ser llevado a cabo por una persona que conozca a la
persona y al trabajo, en este sentido son generalmente los supervisores directos quienes
realizan usualmente la evaluacion en la mayoria de los casos, pero no deberia ser
unicamente el supervisor o jefe directo quien lo realice, ya que podria haber subjetividad en

ciertos casos.

La medicion del desempefio debe partir de algo que permita medir, y ese algo que permitira
una medicién objetiva sera el logro de una meta. Es importante aclarar, como lo hace
también el autor citado, que las metas vienen desde arriba, significa que son trazadas por la
alta administracion, y luego los mandos medios las aterrizan a sus respectivas areas en la
organizacion, y posteriormente cada persona debe tener claro como las actividades que

realiza conseguiran alcanzar dichas metas. (Harvard Business School, 2007, pag. 4)

Asi mismo (Harvard Business School, 2007, pags. 7,8) presenta caracteristicas que deben
tener las metas para que sean efectivas:

e Reconocerse como importantes.
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e Ser claras.

¢ Documentarse en términos especificos.

e Ser evaluables, y enmarcar un tiempo.

o Alinearse a la estrategia corporativa.

e Ser alcanzables pero representar un reto.

o Respaldarse con recompensas adecuadas.

Cada una de estas importantes caracteristicas se deben aplicar a las metas tanto
corporativas, divisionales, departamentales como personales de cada colaborador, esto

permitira que sean relevantes, de facil medicion y comprobacion tanto en el porcentaje de

cumplimiento como del momento en el que se cumplen.

(Chiavenato, 2008, pags. 204-215), presenta algunas alternativas tradicionales y modernas

sobre la medicidon del desempefio en las empresas, la cual se resume a continuacion:

e Métodos tradicionales de evaluacion:

@)

@)

@)

@)

@)

e Caracteristicas que toman en cuenta los métodos modernos de evaluacion:

O

O

O

O

Escalas graficas.
Seleccion forzada.
Investigacion de campo.
Incidentes criticos.

Listas de verificacion.

Usan indicadores de gestion.

Usan indicadores de evaluacién empresarial, grupal e individual.

Parten del contexto general de la empresa.
Integran practicas de recursos humanos.
Se basan en procesos flexibles.
Retroalimentan a las personas.

Enfatizan los resultados.

Se relacionan con sistema de recompensas.

o Etapas del método moderno de evaluacién participativa por objetivos:

O

O

Formulacion de objetivos consensuales.

Compromiso personal frente a objetivos compartidos.
Negociacion para la asignacion de recursos requeridos.
Desemperio para el logro de los objetivos.

Monitoreo constante.

Retroalimentacion continua.
30



Otros autores adicionan métodos de evaluacion de desempefio como el de 360 grados, el
cual permite una validacién del desempefo desde una perspectiva mas amplia que la del

supervisor directo:

“...hay un instrumento para evaluar que pretende obtener retroalimentaciéon de fuentes,
como la persona que esta siendo calificada, los jefes, los compafieros, los miembros del
equipo, los clientes y los proveedores, se llama la evaluacion de 360 grados.” (Robbins &
Decenzo, 2009, pag. 200)

Esta evaluacibn toma en consideracién la opinion de varios colaboradores del
departamento, division, organizacion e incluso fura de ella, lo que propicia una mayor
cantidad de informacion y esto coadyuva a mayor objetividad a la evaluacion del desempefio
en la organizacion. En ciertos casos una evaluaciéon solamente del supervisor o de 90 o 180
grados pudiera ser algo subjetiva, pero al presentarse la opcidén de la evaluacion de varias
personas que se relacionan laboralmente con el evaluado, da una mejor perspectiva, tanto

para la organizacion, como para quien es sujeto de evaluacion.

1.5.2 Indicadores de desempeiio

Como indicador se puede definir a una relacion simple o compuesta entre dos cantidades,
que se realiza para obtener una medida aproximada y compararla con otras para tener una

referencia valida del avance o cumplimiento de una gestion.

“Es una relacion cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo
proceso o procesos diferentes. Por si solos no son relevantes, pues solo adquieren
importancia cuando se les compara con otros de la misma naturaleza.” (Franklin, 2007,
pag. 147)

Segun el autor citado, existen 3 niveles de aplicacion de indicadores: estratégicos, de
gestion y de servicio. Los estratégicos miden cumplimiento de objetivos generales de la
organizacion, los de gestion otorgan informacion sobre procesos importantes, y los
indicadores de servicio miden la calidad en funciéon de estandares y permiten indicadores de

desempenio.
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Para plantear un indicador se debe partir de las siguientes interrogantes: (Zabiski & Zabiski,
2004):

o /Es facil de medir?

e ;Se mide rapidamente?

e ;Proporciona informacion relevante en pocas palabras?

e ;Se grafica facilmente?

Y segun (Rada, 2007) las caracteristicas o atributos que debe tener un indicador para que
sea efectivo son las siguientes:

e Disponibilidad

e Simplicidad

e Validez

o Especificidad

e Confiabilidad

e Sensibilidad

e Alcance

Los indicadores son entonces relaciones que permiten comparar datos, y cuyo resultado
proporciona informacién para evaluar la gestion, o en este caso el desempefio de las
personas, y se deberan configurar de acuerdo a los procesos, actividades y tareas que

realiza cada persona.
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CAPITULO Il
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
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El presente capitulo detallara los aspectos principales de la empresa, para esto se divide en
dos partes: la primera trata de aquellos temas generales como portafolio de servicios,
resefia histérica e incluso el marco estratégico que incluye mision, vision, valores,
responsabilidad social y objetivos. Posteriormente la segunda parte centrara su atencion en
el area de tripulantes de cabina de la empresa, para verificar su organizacién y procesos
generales, lo que permitird conseguir una mejor visién de la empresa para posteriormente

aplicar tanto la investigacién y como la propuesta.

AeroGal naci6 en respuesta a una necesidad creciente de transporte aéreo entre la region
ecuatoriana continental y las Islas Galapagos, ya que desde hace varios anos, y cada afo
en mayor cantidad, vienen turistas de diversos paises del mundo para conocer las islas
encantadas, como se las conoce comunmente. Es decir los empresarios que conformaron la
compafia estaban aprovechando una oportunidad que era evidente en ese momento; sin
embargo, la visién para la aerolinea no era solamente obtener beneficios temporales por la
afluencia turistica que requeria un transporte, sino que fue la de crear y consolidar una
organizacion que preste un servicio de excelente calidad a nivel local, asi como también que

proyecte sus destinos al exterior.

En la actualidad AeroGal ha crecido, al igual que el mercado de aerolineas del pais, y
cuenta con una flota de aviones de alta tecnologia, con la cual ofrece varios destinos locales

y algunos internacionales.

Pero para seguir apuntalando el crecimiento, en un momento, en el que el mercado
ecuatoriano esta bastante competitivo, y mas aun el exterior, AeroGal busca seguir
implementando herramientas operativas y administrativas que le permitan mejorar,

ofreciendo un servicio cada vez mas demandado, competitivo y controlado.
2.1 Informacién general
AeroGal es una empresa ecuatoriana que tiene mas de 26 afios de servicio y al momento

oferta servicios de transporte para varias rutas nacionales e internacionales, apoyada en su

flota de 10 aeronaves modernas.
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2.1.1 Breve reseina histoérica y descripcion de la empresa.

Segun la informacién institucional publicada en el sitio web de AeroGal (2012), el inicio de
sus operaciones fue en agosto de 1986, otorgando un servicio de transporte de personas y
carga entre las Islas Galapagos y Guayaquil. Al iniciar contaba con dos aviones pequefos

para 12 pasajeros cada uno.

Luego de 9 afios ya contaba con 3 aviones con capacidad para 40 pasajeros y en sus rutas
incluyé a Quito, Cuenca y dos ciudades del oriente ecuatoriano. A fines de la década de los
90’s la empresa fue certificada por la Direccion Nacional de Aviacién Civil (DAC), bajo

estandares 121, con lo que la compafia obtuvo una certificacién de operador aéreo.

Durante los primeros afios de la década del 2000 la empresa adquirié aviones con
capacidad para 118, 129 y 149 pasajeros con lo cual pudo ofertar un mejor servicio y mas

frecuente para sus rutas nacionales.

En el afio 2005 obtiene concesion de operacién para vuelos internacionales, y en 2006 inicia
sus rutas hacia los aeropuertos de Bogota y Medellin en el vecino pais del norte. Para esto

la empresa cuenta con un total de 9 aeronaves.

En el afo 2010 tuvo intenciones de compra por parte de AviancaTaca, pero a fines de ese

afio se dio un convenio en el que la aerolinea ecuatoriana forma parte de dicho grupo.

En la actualidad AeroGal, cuenta con 10 aeronaves, 9 rutas nacionales y 4 internacionales.

2.1.2 Portafolio de servicios.

La empresa AeroGal (2012) ofrece un servicio de transporte aéreo de personas y carga, que
se apoya en una flota de 10 aeronaves:

e 6 Airbus A319 con capacidad para 119 pasajeros

e 3 Airbus A320 con capacidad para 150 pasajeros

¢ 1 Boeing 767 con capacidad para 215 pasajeros

Sus rutas nacionales son entre: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Baltra, San Cristdbal,

Portoviejo, Lago Agrio y Coca. Internacionalmente llega a Neva York, Bogota, Medellin y
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Lima. La aerolinea presta un servicio mensual a mas de 120.000 pasajeros en sus
diferentes rutas. (AeroGal, 2012)

2.1.3 Cultura organizacional.

Con el fin de proporcionar una idea general de la cultura organizacional de la aerolinea, a
continuacion se detallan sus valores:
SEGURIDAD:
v Protegemos la confianza que nuestros clientes depositan en nosotros
comprometiéndonos de lleno con su bienestar.
v" Nos ganamos su preferencia procurando que cada viaje sea seguro de principio a fin.
v' Trabajamos con rigor cuidando nuestra integridad.
UN EQUIPO:
v' Somos un solo equipo.
Nos cuidamos y apoyamos unos a otros.
Creamos vinculos estrechos con los que estan a nuestro alrededor.

Honramos a nuestros comparieros de equipo y a aquellos a quienes servimos.

NN

Combinando nuestros talentos entregamos experiencias inspiradoras en cada viaje y
cada dia
PASION Y CALIDEZ:
v" Ganamos corazones Yy afecto, al imprimir un calido entusiasmo a nuestro trabajo.
v" Lo que hacemos refleja nuestras mas profundas creencias.
v' Aseguramos que nuestra asistencia hace mas felices a las personas, nos genera
satisfaccion.
HONESTIDAD:
v' Actuamos con transparencia, rectitud y respeto hacia todos, tanto en el ambito
interno como externo.
EXCELENCIA:
v" Con disciplina, inteligencia y pro-actividad buscamos la perfeccion en los detalles
mas pequefios y en los retos mas grandes.

v' Estamos comprometidos con la agilidad, la innovacion y la calidad.

Por otro lado, como parte importante de la cultura organizacional se pueden mencionar
algunos datos que muestran el compromiso de responsabilidad social de la aerolinea
AeroGal (2012):
e Compromiso de preservacién y conservacion del ecosistema de las Islas Galapagos.
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o Certificacion Smart Voyager desde 2008, y recertificacion a partir del 2011.

e Apoyo al programa de desinsectacion en las Islas Galapagos.

e Aporta a programas que la institucién internacional World Wildelife Foundation
(WWEF) ejecuta en las Islas Galapagos.

e Por sus acciones benéficas recibié un reconocimiento de la Asociacion Internacional
de Tour Operadores de Galapagos (IGTOA).

e Cuenta con certificaciones de sistemas integrados de gestién: 1ISO 9001, ISO 14001
y OHSAS 18001.

2.1.3.1  Misién.

“VYolamos y servimos con pasién para ganar tu lealtad.” (AeroGal, 2012)

La misién de AeroGal es concreta y como se observa tiene tres partes fundamentales: la
primera describe en una sola palabra a lo que se dedica la empresa, la segunda denota una
caracteristica importante de su servicio, y la tercera afirma que es lo que desea alcanzar con

Su servicio.

2.1.3.2  Visién.

La visién de la aerolinea ha sido fijada para el afio 2015:

“Ser la Aerolinea lider de América Latina preferida en el mundo.
e El mejor lugar para trabajar.
e La mejor opcion para los clientes.

¢ Valor excepcional para los accionistas.” (AeroGal, 2012)

La primera frase describe la situacién general que la empresa desea lograr, y los 3 puntos
siguientes mencionan las condiciones importantes de su vision desde la Optica de

empleados, clientes y accionistas.

2.1.3.3  Objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos que ha estipulado AeroGal (2012) son los siguientes:
e Desarrollar para el 2013 nuevas rutas internacionales que se comercialicen con

éxito.
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¢ Incrementar la eficiencia de la operacion nacional — internacional en un 30% en este
afno.

e Aumentar el numero de frecuencias en un 40% para el 2013.

e Incrementar la union de vuelos nacionales e internacionales con el grupo Star
Alliance ( AVIANCA - TACA — AEROGAL)

e Reducir el ausentismo laboral del 25% al 10% en el 2013.

e Alcanzar y mejorar un otp (on time performance)

2.1.4 Organigrama general.

El organigrama estructural general de la aerolinea es el que se presenta a continuacion:
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Figura 1: Organigrama general
Fuente: AeroGal (2012)
Elaborado por: Emilia Narvaez
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2.2 Area de tripulantes de cabina

El tripulante de cabina es una persona previamente preparada, cuyos objetivos principales
son: el asistir, ayudar e incluso atender a los pasajeros de una aeronave, desde que éstos
ingresan al avidn, hasta que el vuelo termina, tiempo durante el cual estan a 6rdenes del
Comandante de la nave. Dentro de sus responsabilidades se incluye el velar por la
seguridad de los pasajeros, y sus pertenencias, asi como también el apoyo que deben dar

en caso de presentarse una emergencia durante el vuelo.

El trabajo del tripulante de cabina exige siempre una actitud amable y paciente hacia el
cliente, ya que en muchas ocasiones éstos pueden verse afectados por razones de vuelo, o
cuando suceden situaciones de riesgo, y el tripulante de cabina debe buscar la manera de

ayudarle a relajarse y de esta forma minimizar la afeccion del pasajero.

A continuacion se detallan las principales funciones, responsabilidades y aspectos

importantes a tomar en consideracién en la investigacion.

221 Funciones y responsabilidades del personal.

Las funciones y responsabilidades que se detallan a continuacién, se tomaron del Manual de

Tripulantes de Cabina, documento que pertenece a la empresa AeroGal (2012).

2.2.1.1 Jefe de servicio a bordo y tripulantes de cabina.

Depende directamente del Gerente de Operaciones de AeroGal, y sus funciones principales
son:
e Responsable de las operaciones de cabina.
e Asegura las facilidades y estructura fisica que requiera el Sistema de Gestion para
su normal desenvolvimiento. Puede asignar bienes y recursos segun se requiera.
e Asegura que el personal a su cargo cumpla las responsabilidades, normas,
reglamentos, etc., y ejerce medidas administrativas.
e Provee personal de cabina para vuelos regulares y charter.
e Participa en la seleccién de personal.
e Solicita uniformes para el personal a su cargo.
e Evalua al personal a su cargo.

e Representa al departamento ante autoridades y entidades externas.
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Revisar las irregularidades que puedan presentarse en cada vuelo, respecto a la
atencion al pasajero.

Verifica el cumplimiento de las funciones del Coordinador de Entrenamiento, para
mantener un alto nivel de calificacion, eficiencia y profesionalismo de los tripulantes
de cabina.

Es responsable de la seguridad operacional dentro del area laboral.

Debe conocer eventos y asuntos de seguridad operativa, y tomar acciones
correctivas, preventivas, y verificar que sean efectivas.

Reporta al Jefe de Seguridad Operacional cualquier evento que concierna a la
seguridad operacional.

Es parte del Comité del Sistema de Gestion de Seguridad Operacional (SMS).
Respecto del servicio a bordo asegura que éste cumpla con los mejores estandares
de la industria, asi como también que los alimentos y bebidas cumplan estandares
de higiene y presentacion.

Realiza auditorias a proveedores de Catering para verificar calidad y cumplimiento

de estandares acordados.

2.2.1.2 Coordinador de tripulantes de cabina.

Depende de la Jefatura de Servicio a Bordo y Tripulantes de Cabina, sus principales

funciones son:

Es corresponsable de que las operaciones de cabina posean una apropiada gestién
de riesgos de seguridad operacional, asi como también de que esta gestién tome en
cuenta todas las normativas, condiciones, restricciones y especificaciones reguladas
por instancias y organismos de control tanto internos como externos.

Mantener neo con entidades de control como representante de operaciones de
cabina.

Asegura que el personal sea calificado con licencias y certificaciones para la
realizacion de sus labores.

Asegura que el personal cumpla la normativa interna.

Lleva registros de inasistencias, permisos médicos, etc. de los tripulantes a su cargo.
Supervisa y evalua periddicamente el desempefio del personal de cabina a su cargo.
Supervisa la presentacién del personal, incluyendo uniformes.

Mantiene comunicado al personal de cabina a su cargo sobre asuntos laborales via

email.
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e Actualiza el Manual de Tripulantes de Cabina de la empresa.
e Mantener la adecuada distribucién de manuales para asegurar la vigencia de la

normativa entre el personal a su cargo.

2.2.1.3 Tripulacién de cabina.

“Se denomina Tripulante de Cabina al miembro de la Tripulacién, que no sea parte de la
Tripulacion de Vuelo, y cuyas funciones se desarrollen en la cabina de pasajeros y estan
directamente relacionadas con la seguridad y bienestar de los pasajeros (...)” (AeroGal,
2012)

Los deberes principales establecidos en el Manual son los siguientes:
e Revisar diariamente los informativos que emite la Jefatura de Servicio a Bordo y
Tripulacion de Cabina, para tomar en consideracion nuevas disposiciones.
o Capacitarse en temas relacionados con procedimientos de seguridad y politicas de la
compaidia.

e Haber cumplido con todo el entrenamiento y tener un contrato de trabajo.

Respecto de la composicion de la Tripulacion de Cabina el Manual menciona que:
e 1 Tripulante de Cabina por cada 50 o fraccion de 50 asientos instalados en la cabina
de pasajeros.

e 1 Jefe de Cabina es designado para cada vuelo.

Concretamente en la nave tipo A319 (capacidad 120 pasajeros) deberan estar 3 Tripulantes
de Cabina, mientras que en la A320 (capacidad 150 pasajeros) serian 4 Tripulantes de
Cabina.

En el caso de que la empresa vea la necesidad podra autorizar a Tripulantes de Cabina
adicionales, quienes deberan cumplir las siguientes responsabilidades:

e Desempefiar el rol determinado en ese vuelo.

e Visualizar y familiarizarse con el equipo de emergencia del avion.

e Cumplir con procedimientos de seguridad.

e Seran designados como ABP en procedimientos de emergencia.
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Jefe de cabina

Perona responsable ante el Comandante de la nave en la conduccion, coordinacion,

ejecucion de operaciones de vuelo, que debe cumplir los procedimientos de cabina de

pasajeros, asi como temas de seguridad y politicas de la empresa. Debe tener buena

actitud, liderazgo y respecto como caracteristicas principales que aseguren el éxito de su

funcion.

Sus funciones principales son:

Mantener actualizada su documentacién personal como licencia, pasaporte, visas,
etc.

Cumplir con lo establecido en los manuales que se refieren a sus funciones, y hacer
cumplir al personal a su cargo.

Actualizarse y cumplir con todas las disposiciones establecidas por la empresa.
Responsable del servicio al pasajero.

Chequear el equipo de emergencia de la cabina de pasajeros, de acuerdo con las
respectivas normas.

Asiste al pasajero en aleccionamiento y comportamiento de cualquier situacién de
acuerdo con reglamentacion y politicas respectivas.

Mantener su presentacién personal impecable y supervisar la del personal a su
cargo.

Cumplir normas establecidas por la compania y hacer cumplir al personal a su cargo.

Revisar los informativos en su email, para verificar nuevas disposiciones.

Tripulantes de cabina

Como principal funcién deben cumplir los procesos y disposiciones establecidas por la

empresa para la cabina de pasajeros.

Como responsabilidades principales se detallan las siguientes:

Responsable de la seguridad del pasajero.
Cumplimiento de politicas y procesos en el servicio al pasajero.
Revisar su email para verificar nuevas disposiciones.

Cumplir con lo establecido en los manuales que se refieren a sus funciones.

42



Evaluadores

Son Jefes de Cabina previamente calificados para evaluar al personal de cabina y sus

principales responsabilidades son:

Evaluar presentacion personal de los Tripulantes de Cabina.
Evaluar el desempefio de funciones durante el embarque, vuelo y desembarque.

Evaluacién de comportamiento con la tripulacion.

2.2.2 Procesos del area de tripulantes de cabina.

Segun lo establecido en el Manual de Tripulantes de Cabina de AeroGal (2012), a

continuacion se mencionan los procesos que debe cumplir la tripulacién de cabina.

2.2.2.1 Jefe de cabina.

Pre vuelo

Presentarse en el avion con la antelacion establecida por la empresa para supervisar
la ejecucion de tareas previas.

Conducir el Briefing.

Revisar bitacora e informar a mantenimiento las novedades del equipo de
emergencia y otros items.

Revisar el equipo de emergencia con la lista de chequeo.

Recibir el cuequeo prevuelo por parte de los Tripulantes de Cabina.

Recibir e informar al Comandante de la documentacion relativa a pasajeros, asi
como situaciones que pudieran afectar la seguridad o normalidad del vuelo.
Coordinar el embarque de pasajeros.

Una vez autorizado el embarque de pasajeros cerrar la puerta de CM.

Una vez concluido el embarque de pasajeros informar a CM numero de pasajeros a
bordo y recibir autorizacion para cierre de puertas.

Coordinar que pasajeros estén sentados, asegurados y compartimentos de equipaje
cerrados.

Dar la orden de cierre de puertas del avion.

Realizar anuncios correspondientes de seguridad o delegar a otro tripulante.

Recibir reporte de CABINA LISTA y presionar el respectivo timbre o botén.
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Durante el vuelo

Supervisar aspectos del vuelo, velando por la seguridad y el servicio.
Controlar que las funciones se realicen de acuerdo a los estandares de la empresa.
Realizar los anuncios de seguridad y servicio, o delegar.

Recibir reporte CABINA LISTA y presionar el respectivo timbre o botén.

Post vuelo

Entregar material o documentacion relativa a pasajeros y operacion de la compaiia,
registrar el informe del vuelo, pedir acuse de recibo.

Registrar en la bitacora las anotaciones que correspondan e informar al Comandante
fallas que pudieran afectar la seguridad.

Pedir al Comandante autorizacion para el desembarque.

Hacer el informe del vuelo y entregarlo de manera inmediata en la Jefatura de

Servicio a Bordo y Tripulantes de Cabina.

2.2.2.2 Tripulantes de cabina.

Pre vuelo

Presentarse al Briefing con anticipacion.

Abordar el avidon con toda la tripulacion.

Chequear el equipo de emergencia de su estacion.
Visualizar el equipo de emergencia de las demas estaciones.
Reportar oportunamente el chequeo de prevuelo efectuado.
Verificar que los frenos de los Trolleys estén operativos.
Participar en la demostracion de seguridad.

Efectuar el Briefing a pasajeros en salidas de emergencia.
Chequear cabina.

Informar cabina lista.

Aplicar conciencia situacional.

Durante el vuelo

Mantener vigilancia permanente sobre la seguridad.

Efectuar funciones y procedimientos de acuerdo a lo establecido por la compaiia.
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Post vuelo
e Chequear cabina e informar anomalias.
¢ Identificar Trolley inoperativo e informar para su reparacion o reemplazo.
e Siencuentra un objeto, equipaje o bulto informar de manera inmediata.

o Participar en el Briefing si fuera necesario.

2.2.3 Organigrama del area de tripulantes de cabina.

Segun lo establecido por la aerolinea, la tripulacion de cabina depende de la Gerencia de

Operaciones como se observa en el siguiente grafico:

GERENCIA DE EXPERIENCIA
AL CLIENTE

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Nivel Directivo

JEFATURA DE SERVICIO A BORDO Y
TRIPULANTES DE CABINA

COORDINADOR DE
TRIPULANTES DE CABINA

COORDINADOR DE

ENTRENAMIENTO MRS

TRIPULANTES DE
CABINA

Nivel Operativo
Figura 2: Organigrama de Tripulantes de Cabina
Fuente: AeroGal (2012)
Elaborado por: Emilia Narvaez
Las normas de AeroGal (2012), también incluyen pautas sobre delegacion de funciones:
e El Jefe de Servicio a Bordo y Tripulantes de Cabina podran ser reemplazados por el

Coordinador de Tripulantes de Cabina, y viceversa.
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e Al Jefe de Cabina podra reemplazarlo su reserva o el Tripulante de Cabina mas
antiguo.

e Alos Tripulantes de Cabina los reemplazaran sus reservas.

2.2.4 Politicas institucionales concernientes al area de tripulantes de cabina.

Como una aerolinea, y ante todo como empresa, AeroGal tiene varias politicas definidas
que le permiten regular distintos temas respecto del comportamiento o procedimiento de sus
colaboradores. Para el caso del area de tripulantes de cabina algunas de estas politicas son

las siguientes:

Politica de abuso de alcohol, que principalmente prohibe en todo aspecto las

situaciones de uso de esta sustancia.

e Politica de uso de drogas, asi mismo delimita y prohibe la ingesta o estar bajo el
efecto de drogas dentro de las instalaciones u horarios de trabajo.

¢ Politica de maternidad, que aclara las condiciones y periodos en base a lo estipulado
en la ley.

e Politica de paternidad, da a conocer el periodo que corresponde al padre por
nacimiento del bebé.

o Politicas de tc enfermos después de una cirugia o uso de medicamentos, que
especifica las condiciones y permisos para casos de enfermedad.

e Politica de transportacion de tripulantes no en servicio, que establece la normativa

para que un tripulante de AeroGal haga uso del servicio de la empresa fuera de sus

horarios laborables.

Es importante indicar que estas politicas proporcionan informacion estricta y obligatoria para
todos los tripulantes de cabina, y en el caso de inobservancia también incluyen las
respectivas sanciones que seran aplicadas dependiendo de la gravedad del incumplimiento.

Las politicas han sido incluidas como Anexo a esta investigacion.

2.2.5 Proceso de induccion y preparacion del personal.

Antes del proceso de induccion se realiza el proceso de reclutamiento, el cual inicia con la
notificacion por parte del Coordinador de Tripulantes de Cabina al personal del
departamento para informar que habra un nuevo curso, también se publica un anuncio en un

medio de comunicacion escrita. Se recibe alrededor de 200 carpetas de interesados, a las
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que se les aplica un primer filtro por edades de entre 18 y 25 afos, luego de lo cual quedan
aproximadamente el 50% de candidatos a los que se les llama a entrevistas grupales de 15
personas, donde se observa buena presencia, si hablan inglés, si les gusta viajar en fines de
semana y si les agrada el nuevo aeropuerto en Tababela, etc. De los candidatos
preseleccionados se escogen un 60% aproximadamente, que cumplan con los requisitos, y
se les convoca a una segunda entrevista, la cual es personal la realiza el Jefe de Servicio a
Bordo y Tripulantes de Cabina conjuntamente con el Coordinador de Tripulantes de Cabina.
Posteriormente en recursos humanos aplican examenes psicolégicos y espaciales; para
aprobar al 60% de los aplicantes, quienes deben someterse a la prueba del poligrafo, y al
final seleccionar solamente |la mitad de este ultimo grupo, aproximadamente 20 personas

que son escogidas para iniciar la induccion.

Una vez que se haya realizado el proceso de reclutamiento de personal, inicia un curso de
capacitaciéon para Tripulantes de Cabina nuevos que tiene una duracion aproximada de 2
meses. En esta induccion se revisan temas relacionados con:

e aeronaves,

e emergencias,

e normas y procedimientos,

e anuncios,

e demostraciones,

e mercancias peligrosas,

e CRM (crew resource management),

e principios de aviacion,

e equipos de emergencia,

e primeros auxilios y

e seguridad aeroportuaria.

Una vez que concluye se toman los respectivos examenes, que deben ser aprobados con al
menos el 70% de la nota maxima. Luego de esto, los Tripulantes de Cabina nuevos inician
sus horas de experiencia operacional volando con tutores calificados:

e minimo 5 horas en aeronaves Airbus 319, y

e minimo 5 horas en Airbus 320,

Al final se le realiza el chequeo de competencia, y si lo aprueban satisfactoriamente, inician

a volar solos.
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2.2.5.1 Capacitaciones realizadas.

Cada ano se realiza un curso que tiene como objetivo principal mantener actualizado a los
Tripulantes de Cabina de la aerolinea. Esta capacitacion dura una semana y es impartida

por instructores que son tripulantes con la suficiente experiencia.

Los temas tratados en el curso son los proporcionados en la induccion inicial ademas de

Sistema de Gestidon SMS y excelencia en atencion al cliente.

2.2.5.2 Programas y planes vigentes.

Dentro del ambito de la induccién y preparacion del personal, la aerolinea mantiene
constante preocupaciéon para asegurar el conocimiento adecuado de procedimientos y
ofrecer un buen servicio a sus clientes, es por esto que maneja una serie de planes que son
constantemente revisados y aplicados a los tripulantes de cabina. Al respecto AeroGal

(2012) tiene en practica los siguientes planes:

e Mejorar el entrenamiento tedrico y practico en las diferentes aeronaves para los
tripulantes cada afo.

e Reforzar chequeos anuales con chequeadores en vuelo para conocer el rendimiento
practico de los tripulantes de cabina.

e Mejorar y estandarizar el servicio a bordo en vuelos nacionales y vuelos
internacionales.

e Estandarizar procesos de seguridad a bordo en ambas estaciones (Quito y
Guayaquil).

e Incrementar procesos para mejorar la proteccion del medio ambiente.

¢ Incrementar vuelos con evaluadores para los tripulantes de cabina y jefes de cabina
en vuelo para conocer sus falencias.

e Socializar el reglamento interno de la compafia asi como la misién y vision y valores
de la misma.

e Capacitar al personal sobre el ofp (on time performance) para mejorar las

operaciones de vuelo en base al horario establecido de despegue.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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El presente apartado muestra la metodologia utilizada en la investigacion sobre la gestion de
talento humano del area de Tripulantes de Cabina de la empresa AeroGal; y se detalla en 5

puntos basicos: disefio, método, poblacion, técnicas y plan de recoleccién de la informacién.

3.1 Diseno de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo, pero incluye enfoques cualitativo y

cuantitativo.

Es descriptiva porque la investigacion se basa en la observacién y analisis del desempefio
del personal, en comparacion con los planes y programas de manejo y capacitacion que se

aplican actualmente.

También tiene un caracter cuantitativo, ya que recoge datos referentes al desempenio,
recolectados en la investigacion de campo, que permiten obtener parametros que apoyan a

clarificar el desempefio del personal.

El caracter cuantitativo apoya a una mejor comprensién de la informacién levantada, y

permite proponer criterios medibles de evaluacion que se incluyen en la propuesta.

3.2 Método de investigacion

El método de investigacién utilizado es el de analisis — sintesis, el cual promueve el estudiar
el problema a partir de sus partes; es decir, de todas las variables, dimensiones e
indicadores que compongan el problema, a fin de estimar mediante los instrumentos de
investigacion, el estado de cada una de estas partes, y de esta forma poder sintetizar la
informacion obtenida para el planteamiento de propuestas o soluciones para mejorar la

capacitacién y desarrollo del personal del area de Tripulantes de Cabina de AeroGal.
3.3 Poblacién
La poblaciéon que se considerd en la presente investigacion fue todo el personal del area de

Tripulantes de Cabina de la empresa AeroGal, es decir 144 personas segun el siguiente

detalle:
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Tabla 1: Poblacién
ENCUESTA ENCUESTA

CARGO PERSONAL
JEFES TRIPULANTES

Jefe departamento tripulantes de cabina 1 1

Coordinadora de jefatura estacion Quito 1 1

Coordinadora de jefatura estacion Guayaquil 1 1

Asistente coordinadora estacion Quito 2 2

Instructores 6 6

Chequeadores 4 4

Evaluadores 7 7

Jefes de cabina estacion Quito 26 26
Tripulantes de cabina estacion Quito 66 66
Jefes de cabina estacion Guayaquil 11 11
Tripulantes de cabina estacion Guayaquil 19 19
TOTAL 144 22 122

Fuente: AeroGal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Con el objetivo de levantar la informacion, usualmente se aplica el calculo de la muestra
mediante la férmula estadistica del muestreo aleatorio simple; sin embargo, debido al
tamano de la poblacién del presente estudio, se aplicara un censo, es decir que se efectuara
la encuesta a cada una de las 144 personas que laboran en el area de Tripulantes de

Cabina de la empresa AeroGal.

3.4 Técnicas de recoleccion de la informacion

3.4.1 Instrumentos de recoleccion.

La investigacion centra su atencion en el desempefio de los Tripulantes de Cabina de la
empresa AeroGal, por tanto se aplica una encuesta que permite medir el desempefo, asi
como la percepcion de los tripulantes de cabina sobre el manejo del proceso de capacitacion
y desarrollo. Se aplicé la misma encuesta a los tripulantes, asi como a los jefes y
coordinadores, sin embargo, los resultados se presentan de manera independiente, con el

fin de compararlos, y enriquecer el anadlisis previo a la propuesta.

Asi mismo, para ampliar el diagnostico de la situacion investigada, se realizé una entrevista

al Jefe del departamento de cabina.
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3.4.2 Encuesta de valoracion de desempeno del personal.

El instrumento que se utiliza para el levantamiento de la informacion es la encuesta, la cual
incluye 34 preguntas cerradas con el objetivo de concretar las respuestas y por tanto facilitar

la medicion del desempefio.

Adicionalmente a la evaluacién del desempefio, en la encuesta se incluyen preguntas que
captan la percepcion del personal del area de Tripulantes de Cabina sobre la capacitacién y
desarrollo de los Tripulantes de Cabina de la empresa AeroGal. El formato de la encuesta se

incluye como Anexo 1 del presente trabajo de investigacion.

La encuesta ha sido aplicada directamente por la investigadora del presente estudio, se
estima que tome unas 2 semanas, durante el mes de julio del presente afio, luego de lo cual

se procedio a tabular los datos.

Los resultados de la encuesta se presentan de manera separada, para los tripulantes y para

los jefes-coordinadores.

3.4.3 Categorias de evaluacion.

En la encuesta se tomaron en cuenta las siguientes categorias:

e Primera parte: Evaluacion del desempefio, que valida:
o Habilidades
o Comportamientos
o Metas y resultados

e Segunda parte: Percepcion sobre la capacitacion y el desarrollo del Talento Humano,

que abarca:

o Orientacion e induccion al personal

o Capacitacién y entrenamiento al personal

3.4.4 Diseno de indicadores de evaluacion.

Los indicadores que se aplican en la evaluacion son los siguientes:
e Cumplimiento de tareas, que relaciona tareas cumplidas con las tareas

encomendadas en un periodo de tiempo.
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e (alidad de servicio, que relaciona las faltas cometidas con el numero de vuelos
realizados en un periodo de tiempo.

e Satisfaccion de servicio, que relaciona quejas de pasajeros con el numero de vuelos
realizados en un periodo de tiempo.

e Soluciones, que relaciona las soluciones positivas realizadas con el numero de

situaciones dificiles que ha enfrentado.

3.5 Plan de recoleccion de la informacion

La informacién fue recolectada mediante la encuesta que se aplicé al personal del area de
Tripulantes de Cabina, asi como también a los Jefes y Coordinadores de la empresa
AeroGal, con el objetivo de obtener mayor veracidad en las respuestas se pidid que no se

incluya el nombre del encuestado.

Luego de la recoleccion se procedid al ordenamiento de las encuestas fisicas, y
posteriormente a la tabulacidn que se realizé6 en Microsoft Excel, por la facilidad de
presentacion de cuadros y calculos; como anexo se adjuntan de manera independiente los

resultados para los tripulantes y para los jefes.

También se digité las respuestas de la entrevista realizada, para ampliar el analisis.

Con la informacién tabulada y sus respectivos cuadros, se procedié a analizar los resultados
obtenidos, para tener una idea de aquellas cosas en las que se requiere proponer cambios

con el fin de lograr una mejor aplicacion de la capacitacion y el desarrollo en la entidad.

3.6 Presentacion de resultados

3.6.1 Resultados de la encuesta aplicada a los tripulantes.

Los resultados de las encuestas realizadas al personal reflejan varios aspectos propios del
personal capacitado, como un 78% que califica la atencién al pasajero como excelente junto
a un 22% que la considera buena. De igual forma, el conocimiento del cargo es excelente y

bueno en el 74%, lo que deja un 26% que califica este item como regular a deficiente.

Otros aspectos evaluados son también la honestidad, presentacién personal, puntualidad y

creatividad al solucionar eventos no comunes; los cuales alcanzan 99%, 97.5%, 99% y 81%
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respectivamente en excelente y bueno. El desempefio del cargo alcanza el 72% en bueno y
excelente, mientras que el 28% se encuentra en regular y deficiente. Es importante
considerar que el personal que se mantiene en desarrollo constante no deberia presentar un
desempenio regular, por lo que se observa en este punto, la necesidad de una cuarta parte

del personal de recibir capacitacion.

Como parte de la induccién, se busca que el personal se identifique con la cultura
organizacional de Aerogal, lo que se ha logrado en el 87.5%, frente a un 12.5% que indica
“regular” en este punto. Otros aspectos importantes para la calidad del servicio, tanto a nivel
interno como con el cliente, lo componen las relaciones interpersonales, con un 75.6% que
menciona llevarlas de forma buena y excelente, y un 25.4% que las califica como regulares,
lo que implica que la cuarta parte del personal tiene problemas para relacionarse con sus
companeros, lo que afecta el clima de aula y los resultados de la organizacion, lo que
también indica el 23% que califica el trabajo en equipo como regular. Ante toda esa situacion
las metas de area se estan alcanzando en buena medida con un 98.3% que indica hacerlo
de forma excelente o buena. El proceso de induccion al personal no es impartido por
instructores adecuados, de acuerdo con el 29%, a veces para el 10% y siempre para el
61%.

Sobre las nociones de la empresa que recibe el personal que ingresa en 41.7% dice no
recibirlas, mientras que el 40.5% destaca que no se realizan capacitaciones adecuadas a la
necesidad del cargo. Por otra parte, para el 40.5% las capacitaciones no son realizadas con
oportunidad, y el 7.4% junto con un 14% responden que no y a veces respectivamente,
cuando le indago sobre la realizacion de un levantamiento, por parte de la empresa, de las
necesidades de capacitacion del personal. El 40.5% del personal encuestado coincida en

que no se otorga entrenamiento periodico al personal.

Todos estos aspectos permiten observar que la necesidad de capacitacién es importante
para cerca del 40% del personal, no obstante, en la practica la capacitacion tendra
beneficios para el 100% del personal que la reciba. Por otro lado, se evidencié cerca de un
25% del personal encuestado que muestra indicadores que responden a una capacitacion

insuficiente.
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3.6.2 Resultados de la encuesta aplicada a los jefes y coordinadores

Por su parte, las respuestas de los jefes y coordinadores, reflejan un 68% que califica la
atencion al pasajero como excelente y un 32% que la considera buena. Asi mismo, el
conocimiento del cargo es excelente y bueno para el 77%, el restante 23% califica este item

como regular.

Los resultados sobre honestidad, presentacién personal, puntualidad y creatividad al
solucionar eventos no comunes, alcanzan el 95%, 91%, 100% y 82% respectivamente como
excelente y bueno. Sobre el desempefio del cargo un 69% en bueno y excelente, mientras

que el 32% se encuentra en regular.

La identificacion con la cultura organizacional de Aerogal, obtiene un 77% como excelente y
buena, frente a un 23% que respondié como regular. Revisando aspectos que inciden en la
calidad del servicio, se mencionan a las relaciones interpersonales, en el que un 68% opina
que es buena o excelente, y el restante 32% califica las relaciones como regulares; respecto
del trabajo en equipo un 82% piensa que es excelente o bueno. El cumplimiento de metas
es calificado por un 23% como excelente y el 77% como bueno. La satisfaccion del cliente
obtiene un 64% como excelente, y el restante 36% opina que es bueno, lo que demuestra
cifras muy parecidas en este ambito respecto de las respuestas de los tripulantes. La

solucion de incidentes recibe un 50% en la opcion excelente y el mismo valor en bueno.

Al indagar sobre el proceso de induccion para el personal nuevo, la mitad cree que los
instructores son adecuados, un 41% piensa que no y un 9% indica la opciéon a veces.
Solamente el 33% cree que se da orientacion sobre la empresa al personal nuevo cuando

ingresa, un 57% cree que no es asi, y un 10% que es eventualmente.

Un 55% cree que se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo, mientras
el 45% restante opina que no; un 59% afirma que estas capacitaciones son realizadas con
oportunidad, mientras que un 36% piensa que no son oportunas, y un 5% opina que a veces

lo son.
Un 86% responde que si se realiza el levantamiento de necesidades de capacitacion, y un
14% no cree que se realice este proceso; y finalmente el 57% de los encuestados piensa

que se otorga entrenamiento periddico al personal que vez que se lo requiere.
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En general las respuestas son positivas; sin embargo, sobre el tema de la induccién existe
un alto porcentaje que piensa que no se realiza de manera adecuada; al igual que sobre la
realizacion de capacitaciones, existen opiniones sobre los dos tercios del personal que
piensa que no son adecuadas. Finalmente casi la mitad cree que no se proporcionan los
entrenamientos cuando se los requiere. Estas respuestas también dejan ver la necesidad de

reforzar el asunto de capacitacion en la empresa.

3.6.3 Resultados de la entrevista realizada

A partir de la entrevista se puede establecer como los procesos de recurso humanos en
selecciéon y reclutamiento son eficientes, como también el cumplimiento de los
requerimientos del personal, considerando la dispersion geografica de los mismos, sin
embargo, el punto débil detectado se encuentra en el campo de la capacitacion y desarrollo,
en el que el entrevistado indica capacitaciones poco frecuentes o mediante métodos muy

tradicionales como talleres o seminarios.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MANEJO, CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL
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El manejo del personal, principalmente en referencia a la capacitacién y desarrollo, es una
practica de las empresas de calidad, pues se enfoca en la deteccion de las necesidades
laborales y del perfil de trabajo, a fin de proveerlos de las competencias y conocimientos que

permitiran una mejora en su desempefio.

La presente propuesta abarca una planificacion para AEROGAL, con objeto de contar con
un referente a la hora de establecer los programas de capacitacion y desarrollo para los

tripulantes de cabina.

Como parte de la propuesta se ha establecido que dentro del desarrollo del personal pueden
surgir tres escenarios que, a su vez, requeriran de tres tipos diferentes de formacion: La que
se requiere para integrar al nuevo personal (induccion), la formacién enfocada a desarrollar
profesionalmente al personal en los aspectos concernientes a su cargo y a la empresa
(entrenamiento) y la formacion destinada a lograr que el personal adquiera las habilidades,
competencias y destrezas que incidiran de forma directa o indirecta en su desempefo
dentro de la organizacion (capacitacion). La investigacion mostré que durante la induccion
no se aborda la informacion referente a la propia empresa, por otra parte, las capacitaciones
anuales abarcan los mismos temas establecidos para la induccién, mas dos temas
adicionales, el Sistema de Gestion SMS y excelencia en servicio al cliente; por lo que se
considera necesario el planteamiento de planes y programas diferenciados y especificos
que permitan al personal desarrollarse mas alla de los mismos temas que son inherentes a

su labor y que son vistos durante la induccién.

4.1 Objetivos

Los objetivos de la propuesta de capacitacion y desarrollo del personal son los siguientes:

e Objetivo general

o Capacitar y desarrollar a los tripulantes de cabina de la organizacion,

mediante actividades de induccién, entrenamiento y capacitacion para la

mejora de sus capacidades profesionales y del servicio en general.
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e Objetivos especificos

o Establecer el proceso, contenidos y metodologia recomendada para la

induccion del nuevo personal de tripulantes de cabina, que asegure su

comprension sobre el funcionamiento interno de la organizacién y un

acoplamiento exitoso a su puesto de trabajo.

o Desarrollar el tipo de diagndstico, disefio, implementacién y evaluacion del

personal de tripulantes de cabina, que constituya el entrenamiento necesario

para adquirir los conocimientos y competencias inherentes a sus funciones

laborales.

o Definir el tiempo, metodologia, profundidad, herramientas, contenidos y

evaluacién necesarias para capacitar al personal de tripulantes de cabina en

las habilidades, competencias y destrezas humanas, sociales y técnicas que

le permitiran sobresalir en relacion a si mismo, a sus comparieros de trabajo,

a la empresa y sobre todo, al cliente.

4.2 Desarrollo de contenidos

4.2.1 Induccion.

La propuesta de induccidén considera los temas que se manejan actualmente, y se los

complementa con la insercion en la empresa; es decir, a su cultura corporativa, a fin de que

el nuevo personal pueda integrarse de la mejor manera y trabajar bajo los objetivos

comunes a toda la organizacion.

4.2.1.1 Diseno de induccion.

El diseno de induccién propuesto comprende los siguientes temas, entre los cuales se

encuentran integrados los contenidos dados actualmente en Aerogal al personal de

tripulantes de cabinas:

Tabla 2: Programas de induccion

PROGRAMA DE INDUCCION

CONTENIDOS

Situacién de empleo

Aeronaves, Anuncios,

Demostraciones,

CRM

(Crew
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PROGRAMA DE INDUCCION

CONTENIDOS

Resource Management), Principios de aviacion,

Seguridad y contingencias

Emergencias, Mercancias peligrosas, Equipos de

emergencia, Primeros auxilios y Seguridad aeroportuaria.

Politicas y reglas de la empresa

Normas y procedimientos

Compensacion y prestaciones

Informacién empresarial sobre sueldos, remuneracion

variable, sobresueldos y beneficios

Cultura corporativa

(Misién, vision, valores, politica empresarial), manejo del

clima laboral interno

Pertenencia al equipo

Informacién sobre la organizacion jerarquica interna, grupos

de trabajo, cadena de mando

Desarrollo de personal

Informacién  sobre  programas de capacitacion y

entrenamiento

Socializacion

Induccidn sobre herramientas y canales comunicacionales
internos, flujos de informacion y tipos de mensajes y

requerimientos

Fuente: Registros de Aerogal
Elaborado por: Emilia Narvaez

De acuerdo a los programas de induccién, se detallan a continuacion las matrices que

especifican la estructura del plan de induccion:
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4.2.1.1.1 Situacion de empleo.

Tabla 3: Situacion de empleo

PROGRAMA Situacion de empleo
PARTICIPANTES Personal que ingresa a la organizacion
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Aeronaves Programa en el aula, Capacitacion en el puesto de >
: trabajo I , Coordinador de
Anuncios Simulaciones, Capacitacion en el puesto de trabajo entrenamiento 2
Demostraciones Simulaciones, Capacitacion en el puesto de trabajo . . 2
— Jefe de Cabina (Tripulantes
CRM (Crew Resource Management) | Programa en el aula, Capacitacién en el puesto de de cabina) >
trabajo
Principios de aviacion Programa en el aula 1
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
< Este programa abarca informacién técnica propia del puesto de trabajo y de conocimiento general para el
DESCRIPCION ; S ) :
personal de tripulantes de cabina, impartida tanto en aula como en el puesto de trabajo.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 1800.00

Elaborado por: Emilia Narvaez

61




4.2.1.1.2 Seguridad y contingencias.

Tabla 4: Seguridad y contingencias

PROGRAMA Seguridad y contingencias
PARTICIPANTES Personal que ingresa a la organizacion
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Emergencias Estudio de caso, Simulaciones, Coordinador de 6
- - - - . entrenamiento
Mercancias peligrosas Estudio de caso, simulaciones 2
Equipos de emergencia Estudio de caso, capacitacion en el puesto de trabajo Jefe de Cabina 6
. — - - - (Tripulantes de cabina)
Primeros auxilios Simulaciones, videos 6
_ , Videos, estudio de caso, simulaciones, capacitacion en el Representante de la
Seguridad aeroportuaria puesto de trabajo Direccion Nacional 6
Antinarcéticos,
TUTORiA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
Se busca formar en el personal las competencias referentes a la gestion de riesgos y emergencias que se
DESCRIPCION presenten en vuelo, la forma de detectar y reaccionar frente a mercancias peligrosas, manejo de
instrumentos de emergencia, primeros auxilios y el conocimiento y cumplimiento de medidas de seguridad
aeroportuaria.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA X
PRESUPUESTO POR SESION 80.00
TOTAL 2080.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.3 Politicas y reglas de la empresa.

Tabla 5: Politicas y reglas de la empresa

PROGRAMA

Politicas y reglas de la empresa

PARTICIPANTES

Personal que ingresa a la organizacion

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Normas y procedimientos generales Programa para el aula 1
Normas y procedimientos para Programa para el aula, capacitacion en el puesto de _Jefe de Cabina
_ _ trabajo (Tripulantes de cabina) 1
Tripulantes de Cabina
TUTORIA PRESENCIAL X

MODALIDAD

TUTORIA ONLINE

AUTOAPRENDIZAJE

DESCRIPCION

Conocimiento de las normas y politicas internas a nivel general, y las que apl

trabajo del area de tripulantes de cabina

ican para los puestos de

TUTOR

PERSONAL PROPIO

X

PROFESIONAL SUBCONTRATADO

INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO

POR SESION

200.00

TOTAL

400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.4 Compensacion y prestaciones.

Tabla 6: Compensacion y prestaciones

PROGRAMA Compensacion y prestaciones
PARTICIPANTES Personal que ingresa a la organizacion
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Informacién empresarial sobre sueldos Programa para el aula 1
. - Jefe de Cabina
Remuneracion variable Programa para el aula (Tripulantes de cabina) 1
Sobresueldos y beneficios Programa para el aula 1
TUTORiA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
. Informar al nuevo personal sobre el sistema de remuneraciones, remuneraciones variables en base al
DESCRIPCION desempefio e indicadores considerados para estas evaluaciones, sobresueldos, y sobre programas y
beneficios para el personal de la empresa.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 600.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.5 Cultura corporativa.

Tabla 7: Cultura corporativa

PROGRAMA Cultura corporativa
PARTICIPANTES Personal que ingresa a la organizacion
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Mision, vision, valores, politica Programa para el aula
empresarial Jefe de Cabina 1
— - (Tripulantes de cabina)
Manejo del clima laboral interno Representacion de funciones, Programa para el aula, 1
simulaciones

TUTORIA PRESENCIAL X

MODALIDAD TUTORIA ONLINE

AUTOAPRENDIZAJE

Se abordan los temas referentes a la cultura empresarial, necesaria para lograr que el personal se
encamine hacia metas comunes. Se estudia la mision, visién, valores y politica empresarial, no solo de
DESCRIPCION forma textual, sino buscando que el personal comprenda y aplique lo que en ellas se expresa. Se realiza
también simulaciones y representacion de funciones alternando papeles entre directivos y alternos, para
mejorar la comunicacion, interrelaciéon entre empleados y por ende, mantener un clima laboral positivo.

PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.6 Pertenencia al equipo.

Tabla 8: Pertenencia al equipo

PROGRAMA Pertenencia al equipo
PARTICIPANTES Personal que ingresa a la organizacién
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Informacién sobre la organizacién Programa para el aula

o 1
jerarquica interna,

Jefe de Cabina

Grupos de trabajo JIEDrct))gr_ama para el aula, Capacitacion en el puesto de | (Tripulantes de cabina) 1
rabajo
Cadena de mando Prog:ama para el aula 1
TUTOREA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
. El manejo de equipos, como lider y como integrante es importante para llegar a resultados exitosos. En
DESCRIPCION este programa se aborda la informaciéon de la composicion jerarquica de la empresa, la conformacién de
grupos de trabajo y la cadena de mando, a fin de que el personal conozca a quién, qué y cuando reportar.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 600.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.7 Desarrollo de personal.

Tabla 9: Desarrollo de personal

PROGRAMA

Desarrollo de personal

PARTICIPANTES

Personal que ingresa a la organizacion

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
L Programa para el aula Jefe de Cabina
Informacién sobre programas de . .
(Tripulantes de cabina) 1
capacitacién y entrenamiento, Coordinador de
entrenamiento
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
DESCRIPCION Informar al personal .’sobre Io_s programas de entrenamiento y capacitacion anuales como parte del
desarrollo y capacitacion organizacional.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 200.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.1.1.8 Socializacion.

Tabla 10: Socializacion

PROGRAMA

Socializacion

PARTICIPANTES

Personal que ingresa a la organizacion

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Induccidn sobre herramientas y canales | Capacitacion en el puesto de trabajo
L . Jefe de Cabina 1
comunicacionales internos (Tripulantes de cabina)
Flujos de informacion Programa para el aula 1
- . — Director de comunicacion
Tipos de mensajes y requerimientos Programa para el aula 1
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
DESCRIPCION Inducir al ’pe_rso_n.al en el manejo de los recursos tecnolégicos de comunicacion interna y externa para su
correcta y agil utilizacion.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 600.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.2 Entrenamiento.

El entrenamiento es educar al personal para que sean diestros en la ejecucién de los
procesos inherentes a su puesto de trabajo, no obstante, la primera etapa del entrenamiento
es la induccion, donde tienen un primer acercamiento a los aspectos técnicos de su labor,
sin embargo el entrenamiento debe ser constante, ya sea para el perfeccionamiento como

para recordar al personal la forma correcta de llevar a cabo sus labores.

El trabajo de un tripulante de cabina debe ser hecho con la mayor eficiencia y desempefio,
pues por un lado es quien asiste al viajero durante el vuelo, siendo tanto el nexo como la
imagen de la empresa frente al cliente, y por otro, porque debe ser capaz de detectar y
responder ante las diversas situaciones que se le presenten, desde el manejo de pasajeros

conflictivos hasta situaciones de peligro.

El entrenamiento se realiza en dos situaciones, al igual que la capacitacion:

e Cuando la organizacién busca mantener y/o mejorar el nivel de desempefno del
personal, reforzado su competencias laborales.

¢ Cuando la organizacion detecta la necesidad de entrenar al personal, ya sea por un
bajo desempeno en determinados procedimientos, por la modificacion o
implementacién de nuevas funciones, por cambios o implementaciones tecnoldgicas
que sean utilizadas por el personal, por modificaciones o implementaciones de

procedimientos, leyes o normativas, entre otras situaciones de caracter similar.

La deteccion de estas necesidades parte de un diagnéstico, mismo que debe ser de caracter

constante.

4.2.2.1 Diagnéstico.
Para el diagnéstico de las necesidades de entrenamiento se consideraran dos alternativas:

e Analisis organizacional,

e Analisis de tareas
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4.2.2.1.1 Analisis organizacional.

Para el analisis organizacional se propone la realizacion de observaciones semestrales, bajo

el siguiente instrumento:

Tabla 11: Lista de chequeo

Si NO

1. ¢ La misién organizacional se cumple actualmente?

2. ¢ El personal contribuye al logro de la mision?

3. ¢La empresa esta en camino de cumplir la vision?

4. ; El personal contribuye al cumplimiento de la vision?

5. ¢La misidn o vision organizacional se ha mantenido sin

modificaciones?

6. ¢ El personal aplica las politicas de la organizacién?

7. ¢ Los planes estratégicos de la organizacion se cumplen en los plazos

y presupuestos establecidos?

8. ¢ Los resultados organizacionales son los esperados?

9. ¢Los informes relativos al personal de la organizacién muestran un

desempefio sin problemas ni errores?

Elaborado por: Emilia Narvaez

Por cada respuesta ‘NO’ debe se debe realizar un diagnéstico y analisis a profundidad con
el departamento administrativo y de Recursos. En este caso se procede a cotejar los

resultados con el analisis de tareas.

4.2.2.1.2 Analisis de tareas.

Para el analisis de tareas se requiere un estudio mas profundo, en el que se sigan los

siguientes pasos:

e Definicidn de las tareas especificas del puesto a analizar.
o Establecimiento de las tareas que el personal realiza, en comparacion con las tareas

descritas en las funciones del puesto:

# tareas realizadas por el personal

# tareas descritas en las funciones del puesto
Si la aplicacion de la férmula resulta en un numero menor a 1, se debe establecer la causa

de que no se realicen estas tareas:
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e ;Se debe a la falta de conocimiento del personal sobre como realizar esta funcién?
e ;Se debe a negligencia del personal al no realizar estas tareas de forma
intencionada?

o ;Se debe ala implementacién y/o modificacion de tareas?

¢ ;El mismo problema se presenta en personal que mantiene el mismo puesto?
Las encuestas realizadas al personal mostraron que existe necesidad de entrenamiento al
no llevarse a cabo todas las tareas descritas en los puestos de trabajo, provocado por la
falta de conocimiento del personal sobre cémo realizar dicha funcion, y siendo comun en el

personal que mantiene el mismo cargo.

A partir de los resultados obtenidos se determind que es necesario readecuar el proceso de
entrenamiento dentro de AEROGAL, para el cual se detalla la planificacion en las siguientes

matrices.

4.2.2.2 Diseno de entrenamiento.

El diseno de entrenamiento comprende los siguientes temas, los cuales forman parte del
programa para recordacion y fortalecimiento de los conocimientos y destrezas del personal.
Los entrenamientos que surgen por necesidades deben ser planificados a partir de cada

situacion especifica y dependiendo del numero de sujetos que requieren el entrenamiento.

Tabla 12: Programas de entrenamiento

PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO CONTENIDOS

Conocimiento del servicio Manejo de procedimientos internos,
anuncios, demostraciones

Gestion personal de pasajeros Manejo de pasajeros conflictivos, atencién
al cliente, lectura del pasajero

Politicas y normas de vuelo Normas para el personal, normas para el
pasajero,

Procedimientos de emergencia / contingencia Primeros auxilios, medidas de seguridad,
actuacion ante situaciones emergentes

Procedimientos de seguridad / prevencién Indicadores de riesgo, mercancias-carga
peligrosa,

Elaborado por: Emilia Narvaez

A continuacidon se presenta el detalle sobre los programas de entrenamiento propuestos

para el personal:
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4.2.2.2.1 Conocimiento del servicio.

Tabla 13: Conocimiento del servicio

PROGRAMA Conocimiento del servicio
PARTICIPANTES Tripulantes de cabina
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Manejo de procedimientos internos Programa para el aula Jefe de Cabina 1
- Simulaciones ; i
Anuncios Capacitacion en el puesto de trabajo (Trl%;i?é?sa%ifzgma) 1
Demostraciones entrenamiento 1
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
DESCRIPCION Fortalecimiento del manejo del personal, de los procedimientos internos, capacitaciéon en procedimientos
nuevos o modificados, manejo de anuncios y demostraciones a pasajeros durante el vuelo.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 600.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.2.2.2 Gestion personal de pasajeros.

Tabla 14: Gestion personal de pasajeros

PROGRAMA

Gestion personal de pasajeros

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Manejo de pasajeros conflictivos Estudio de caso Jefe de Cabina 2
Lectura del . Videos (Tripulantes de cabina)
ectura del pasajero Simulaciones Coordinador de 3
N ] Representacion de funciones entrenamiento
Atencion al cliente Especialista en lectura 3
corporal
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE X
AUTOAPRENDIZAJE
. Entrenamiento en el manejo de pasajeros conflictivos, servicio al cliente y en la lectura corporal/gestual de
DESCRIPCION pasajeros, lo que puede ayudar a que el personal de Tripulantes de cabina este alerta ante indicadores
sospechosos.
PERSONAL PROPIO
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 1600.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.2.2.3 Politicas y normas de vuelo.

Tabla 15: Politicas y normas de vuelo

PROGRAMA Politicas y normas de vuelo
PARTICIPANTES Tripulantes de cabina
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Normas para el personal Programa para el aula Jefe de Cabina 1
Capacitacién en el puesto de trabajo (Tripulantes de cabina)
Normas para el pasajero Coordinador de 1
entrenamiento
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
DESCRIPCION Manejo y conocimiento de politicas de vuelo para el personal y politicas que los pasajeros deben acatar
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.2.2.4 Procedimientos de emergencia / contingencia.

Tabla 16: Procedimientos de emergencia / contingencia

PROGRAMA

Procedimientos de emergencia / contingencia

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES

Primeros auxilios Estudio de casos Jefe de Cabina 1

. - Simulaciones (Tripulantes de cabina)
Medidas de seguridad Videos Coordinador de 3
entrenamiento
Actuacion ante situaciones emergentes Personal de la Policia 3
Nacional
TUTORIA PRESENCIAL X

MODALIDAD

TUTORIA ONLINE

AUTOAPRENDIZAJE

DESCRIPCION

emergencia.

Entrenamiento en realizacion de primeros auxilios, implementacién y cumplimiento de medidas de
seguridad en aeronaves, y protocolos de actuaciéon de tripulantes de cabina ante diversas situaciones de

TUTOR

PERSONAL PROPIO

X

PROFESIONAL SUBCONTRATADO

INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO

POR SESION

200.00

TOTAL

1400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.2.2.5 Procedimientos de seguridad / prevencion.

Tabla 17: Procedimientos de seguridad / prevencién

PROGRAMA

Procedimientos de seguridad / prevencién

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS

METODO DE CAPACITACION

INSTRUCTOR

SESIONES

Indicadores de riesgo,

Mercancias-carga peligrosa

Estudio de casos
Simulaciones
Videos

Jefe de Cabina
(Tripulantes de cabina)
Coordinador de
entrenamiento
Personal de la Policia
Nacional

1

MODALIDAD

TUTORIA PRESENCIAL

TUTORIA ONLINE

AUTOAPRENDIZAJE

DESCRIPCION

desconocidas o peligrosas

Procedimientos y protocolos de respuesta ante situaciones que aparentan un peligro inminente, o cargas

TUTOR

PERSONAL PROPIO

X

PROFESIONAL SUBCONTRATADO

INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO

POR SESION

200.00

TOTAL

400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3 Capacitacion.

La capacitacion es necesaria en AEROGAL para asegurar que el personal pueda
desempenarse continuamente de forma eficiente, manteniendo altos estandares de calidad

en el servicio al cliente.

La capacitacion abarca el desarrollo de las destrezas, habilidades complementarias, que
permiten al empleado sobresalir en el trabajo, sin embargo, no se trata de contenidos
propios o técnicos de su puesto laboral, sino de competencias adicionales que benefician

toda su labor. A continuacion se detallan en matrices una serie de programas de

capacitacion que mejoraran el trabajo individual y grupal del personal:

Tabla 18: Programas de capacitacion

PROGRAMAS DE CAPACITACION

CONTENIDOS

Manejo de relaciones interpersonales

Resolucién de conflictos

Autocontrol

Enfoque de servicio al cliente

Calidad continua

Valor agregado en el servicio

Comunicacion efectiva y asertividad

Comunicacién personal

Decision y autoestima

Capacidad de trabajo en equipo

Liderazgo

Coordinacion, comunicacion y confianza

Uso de software basico (suite de oficina)

Manejo de Word y Excel

Manejo de TIC’s

Internet, mail, intranet

Capacidad de respuesta/ trabajo bajo presion

Lidiar con la presion

Técnicas para el autocontrol

Idioma como segunda lengua

Inglés

Elaborado por: Emilia Narvaez

77




4.2.3.1.1 Manejo de relaciones interpersonales.

Tabla 19: Manejo de relaciones interpersonales

PROGRAMA Manejo de relaciones interpersonales
PARTICIPANTES Tripulantes de cabina
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Resolucion de conflictos Simulaciones E . 1
specialista en
Autocontrol relaciones humanas 1
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
Las relaciones interpersonales en el trabajo (y fuera, también) constituyen un papel critico en una empresa.
" Aunque la calidad de las relaciones interpersonales en si no bastan para incrementar la productividad, si
DESCRIPCION
pueden contribuir significativamente a ella, para bien o para mal.
PERSONAL PROPIO
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO X
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.2 Enfoque de servicio al cliente.

Tabla 20: Enfoque de servicio al cliente

PROGRAMA Enfoque de servicio al cliente
PARTICIPANTES Tripulantes de cabina
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Calidad continua Representacion de funciones Jefe de cabina 1
Valor agregado en el servicio Especialista en calidad y
greg atencion al cliente 1
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
La empresa debe dedicar los medios y enfoques necesarios para conocer las necesidades y expectativas
% de los clientes, una vez conseguida esta meta, las necesidades de los clientes deben ser transmitidas a la
DESCRIPCION T v SN ; ) o
organizacién para su conocimiento y concienciacion de su importancia y debe planificarse el modo de
hacerlo.
PERSONAL PROPIO
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.3 Comunicacion efectiva y asertividad.

Tabla 21: Comunicacion efectiva y asertividad

PROGRAMA

Comunicacion efectiva y asertividad

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Comunicacion personal Programa para el aula . 1
. Especialista en
— " Estudio de caso ;
Decision y autoestima relaciones humanas 1
TUTORIA PRESENCIAL X

MODALIDAD

TUTORIA ONLINE

AUTOAPRENDIZAJE

DESCRIPCION

resultados de personas y equipos.

El objetivo de esta intervencion se enfoca, en desarrollar habilidades que permitiran mejorar la capacidad

de comunicacion personal incidiendo de manera efectiva en la comunicaciéon organizacional y en los

TUTOR

PERSONAL PROPIO

PROFESIONAL SUBCONTRATADO

INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO

POR SESION

200.00

TOTAL

400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.4 Capacidad de trabajo en equipo.

Tabla 22: Capacidad de trabajo en equipo

PROGRAMA

Capacidad de trabajo en equipo

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Liderazgo Simulaciones 1
Coordinacion, comunicacion y Representacion de funciones Especialista en coaching,
_ liderazgo y equipos 1
confianza
TUTORIA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
Es cierto que cada empleado debe tener su puesto determinado con sus funciones asociadas, pero el éxito
% empresarial vendra siempre de la mano de una puesta en funcionamiento conjunta, como una maquina con
DESCRIPCION . . L . . ] . .
diferentes piezas. Para marcarse este objetivo, sera necesario saber cudles son las ventajas de trabajar en
equipo en una empresa, tenerlas siempre presentes y nunca olvidarlas
PERSONAL PROPIO
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO X
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.5 Uso de software basico (suite de oficina).

Tabla 23: Uso de software basico (suite de oficina)

PROGRAMA

Uso de software basico (suite de oficina)

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Manejo de Word y Excel Aprendizaje en linea - 1

TUTOREA PRESENCIAL

MODALIDAD TUTORIA ONLINE X
AUTOAPRENDIZAJE X

DESCRIPCION ggzz(;ﬂglizgtsoz geplaig)rtgézgslos de respuesta ante situaciones que aparentan un peligro inminente, o cargas
PERSONAL PROPIO

TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 200.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.6 Manejo de TIC’s.

Tabla 24: Manejo de TIC’s

PROGRAMA

Manejo de TIC'’s

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Internet, Programa para el aula 1
Mail Personal de sistemas 1
Intranet
TUTOREA PRESENCIAL X
MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
. Actualmente el uso de software basico, que incluye principalmente programas como suites de oficina (Word
DESCRIPCION y Excel principalmente), deben ser de dominio de todo el personal, no solamente de las areas
administrativas.
PERSONAL PROPIO X
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.7 Capacidad de respuesta/ trabajo bajo presion.

Tabla 25: Capacidad de respuestal trabajo bajo presion

PROGRAMA

Capacidad de respuesta/ trabajo bajo presion

PARTICIPANTES

Tripulantes de cabina

CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Lidiar con la presion Representacion de funciones - . 1
) : Especialista en coaching,
—— Simulaciones . )
Técnicas para el autocontrol liderazgo y equipos 1
TUTORIA PRESENCIAL X

MODALIDAD TUTORIA ONLINE
AUTOAPRENDIZAJE
El trabajo bajo presién puede ser entendido como aquel trabajo que se realiza bajo condiciones adversas
" de tiempo o de sobrecarga de tareas, y que demanda mantener la eficiencia y no cometer mas errores de
DESCRIPCION
lo habitual.
PERSONAL PROPIO
TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO X
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA
PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.1.8 Idioma como segunda lengua.

Tabla 26: Idioma como segunda lengua

PROGRAMA Idioma como segunda lengua
PARTICIPANTES Tripulantes de cabina
CONTENIDOS METODO DE CAPACITACION INSTRUCTOR SESIONES
Inglés Aprendizaje en linea - 1
TUTORIA PRESENCIAL
MODALIDAD TUTORIA ONLINE X
AUTOAPRENDIZAJE X
’ El inglés como competencia se esta volviendo fundamental para todo trabajo, por otra parte, como
DESCRIPCION tripulantes de cabina tienen acceso a viajeros de todo el mundo, siendo el inglés una lengua hablada por la

gran mayoria.

PERSONAL PROPIO

TUTOR PROFESIONAL SUBCONTRATADO
INSTITUCION DE FORMACION SUBCONTRATADA

PRESUPUESTO POR SESION 200.00
TOTAL 400.00

Elaborado por: Emilia Narvaez
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4.2.3.2  Evaluacion de la capacitacion y el desarrollo.

Para la evaluacion de la capacitacion, de forma posterior a la aplicacion de los planes y

programas establecidos, se sugieren cuatro alternativas:

¢ Opiniones de los participantes

A través de las opiniones de los participantes respecto a la capacitacion, recopiladas
mediante encuestas al final de cada etapa, se puede determinar varios aspectos
relacionados con el éxito de la misma, tales como: interés de los participantes, comprension
de los temas tratados, opinidn sobre el instructor, sugerencias para la mejora de futuros

programas de capacitacion, entre otros aspectos.

Al término de cada programa de capacitacion se aplicara una encuesta para los
participantes, supervisada por el instructor o instructores, con preguntas relacionadas con
los temas tratados y se adjuntaran preguntas relacionadas con la opinion de los
participantes respecto al curso a fin de detectar problemas a superarse en cursos

posteriores.
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FORMATO DE EVALUACION DE CURSOS DE CAPACITACION MEDIANTE LA OPINION
DE LOS PARTICIPANTES

Siempre A veces Nunca

CONTENIDOS Y ESTRUCTURA DEL CURSO --- - —

Los temas revisados son aplicables a su actividad
laboral

Los temas revisados respondieron a sus intereses
y expectativas

El desarrollo de los temas se realizé de lo sencillo
a lo complejo

Las dinamicas de trabajo permitieron al estudiante
ser activo

Las actividades variaron de acuerdo al contenido
del curso

Las actividades permitieron la socializaciéon de los
participantes

El  material didactico (laminas. Acetatos.
Diapositivas. Lecturas. Etc.) fue variado vy
apropiado

Se realizaron evaluaciones constantes

Después de cada evaluaciéon se realizaron los
ajustes necesarios para asegurarse de que todos
aprendieran

La planeacion y distribucion del tiempo permitio el
logro de los objetivos

HABILIDADES DEL INSTRUCTOR - - —

Proyecté una imagen agradable

Despertd y mantuvo el interés del participante

Presenté esquemas generales de los temas y
explico los objetivos a lograr

Relacion6 un tema con otro. Remarcd lo
importante y realizd sintesis y conclusiones

Ayudé a la comprensidn de los temas con
ejemplos. Analogias. Anécdotas. Etc.

Utilizé un lenguaje. Un ritmo de exposicion y un
tono de voz apropiados

Apoyd su exposicion con desplazamientos en el
aula y ademanes apropiados

Observo a los participantes. Los escuchd y los
llamo por su nombre

Logro la participacion de la mayoria del grupo

Recompensd los aciertos y sefialé los errores

La informacién que proporciond fue clara completa
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Siempre

A veces

Nunca

y correcta

Las referencias del instructor incluyeron
informacién actualizada

Establecio relaciones amistosas con los
participantes

ORGANIZACION

El tiempo entre la publicacién de la invitacidon para
participar en los cursos y el cierre de inscripciones
fue

La informacién que se le proporcioné sobre el
tramite de inscripcion y el reglamento de
capacitacion fue completa

En general. El trato que recibi6 del personal del
area de capacitacion fue bueno

El material que se utilizé (manuales. Plumones.
Proyectores. Etc.) Fue proporcionado
oportunamente y en buenas condiciones

En cuanto a ventilacion, higiene, iluminacion y
mobiliario, las instalaciones fueron adecuadas

La supervision que realizo el departamento fue
permanente

Se respetaron las fechas y tempos establecidos

Al terminar el curso se encuentra satisfecho

Ahora por favor anote lo que le gusté y no le gusté del curso y sus sugerencias.

88




e Grado de aprendizaje y cambios de comportamiento

El grado de aprendizaje se entiende como el porcentaje de contenidos aprendidos o
competencias desarrolladas como producto de cada programa, y en comparacién con los
objetivos planteados. Esto se puede determinar mediante pruebas tedricas escritas, o
mediante la observacion del personal, en la aplicacion de lo aprendido, no obstante, la
dificultad de observar a todos los integrantes de una capacitacion puede dar mayor

factibilidad a pruebas escritas de razonamiento.

Los programas de capacitacion y desarrollo buscan formar en el personal actitudes,
competencias y conocimientos nuevos, o perfeccionar los que ya poseen. El cambio de
comportamiento se observa en el convivir diario con los compafieros de trabajo por lo que la
evaluacion puede realizarse por los lideres de grupos, jefes de area o mediante

evaluaciones a compaiieros de trabajo.

Estas técnicas se aplicaran mediante la observacion que realizaran los jefes de cabina a los
asistentes de cabina durante su desenvolvimiento diario, esperando observar
comportamientos relacionados con los contenidos abordados en los programas de

capacitacion.
La evaluaciéon debe ser realizada por el superior inmediato de cada persona capacitada, a

partir de la ficha sugerida a continuacion, para evaluar el grado de aprendizaje y cambio de

comportamiento es la siguiente:
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FORMATO DE EVALUACION DE CURSOS DE CAPACITACION MEDIANTE EL GRADO
DE APRENDIZAJE Y CAMBIOS DE COMPORTAMIENTO

Conocimientos de la capacitacion Destrezas de la capacitacion

Siempre A veces Nunca

GRADO DE CONOCIMIENTO --- - —

Los errores han disminuido desde la capacitacion

El personal aplica los conocimientos adquiridos en
la capacitacion cuando son necesarios

El personal muestra interés en profundizar sobre
los temas aprendidos

El personal muestra un dominio mayor sobre
normativas y politicas internas

CAMBIOS DE COMPORTAMIENTO

Las decisiones del personal se basan en
argumentos aprendidos en la capacitacion

El personal se muestra mas comprometido con su
trabajo

El personal muestra un manejo mayor en sus
funciones

La interaccion con sus compafieros ha mejorado
desde la capacitacién

La interaccién con sus superiores ha mejorado
desde la capacitacién

La interaccion con el cliente ha mejorado desde la
capacitacion

e Logro de objetivos de desarrollo y capacitacion

La ultima modalidad de evaluacién se basa en la recopilacién de informacién sobre los
logros alcanzados en cada programa de capacitacién, y su comparacion con los objetivos y
metas propuestos. Estos logros pueden agrupar a las modalidades anteriormente

mencionadas, o valerse de indicadores desarrollados para cada programa.

Es responsabilidad de los instructores y el personal de recursos humanos, el establecer qué
tipo de evaluacion se realizara en funcioén de los criterios aplicados para dar inicio a las

capacitaciones.
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4.3 Presupuesto

Tabla 27: Presupuesto

PRESUPUESTO POR PRESUPUESTO

Programa Sesiones | SESION TOTAL

Situacién de empleo 9| S 200,00 S 1.800,00

Seguridad y contingencias 26| S 80,00 $ 2.080,00
5 Politicas y reglas de la empresa 2| S 200,00 S 400,00
'S | Compensacion y prestaciones 3|8 200,00 S 600,00
3 | Cultura corporativa 2| S 200,00 S 400,00
= | Pertenencia al equipo 3| $ 200,00 S 600,00

Desarrollo de personal 1|8 200,00 S 200,00

Socializacién 3/S 200,00 S 600,00
o Conocimiento del servicio 3|8 200,00 S 600,00
£ | Gestién personal de pasajeros 8|S 200,00 $ 1.600,00
g Politicas y normas de vuelo 21 S 200,00 S 400,00
@ | Procedimientos de emergencia /
£ | contingencia 718 200,00 $ 1.400,00
& | Procedimientos de seguridad /

prevencién 2| S 200,00 S 400,00

Manejo de relaciones

interpersonales 20 S 200,00 S 400,00

Enfoque de servicio al cliente 2| $ 200,00 S 400,00
S | Comunicacion efectiva y asertividad 2| $ 200,00 $ 400,00
'S | Capacidad de trabajo en equipo 2| $ 200,00 S 400,00
‘S |Uso de software basico (suite de
8 | oficina) 1/ $ 200,00 $ 200,00
© [Manejo de TIC’s 2|S 200,00 S 400,00

Capacidad de respuesta/ trabajo

bajo presiéon 21 S 200,00 S 400,00

Idioma como segunda lengua 2| S 200,00 S 400,00

TOTAL S 14.080,00

Elaborado por: Emilia Narvaez

91




CONCLUSIONES

La situacion actual de AEROGAL, en relacion a la gestidén de capacitacién y desarrollo
del Talento Humano para la mejora del desempeno en el area de tripulantes de cabina
mostroé que, a nivel macro, los niveles de calidad en el servicio son altos, resultado de
personal preparado para atender a los pasajeros, no obstante, de acuerdo a las
encuestas una parte del personal indica desconocimiento en funciones especificas, lo

que implica la necesidad de capacitacion a nivel del area de tripulantes de cabina.

El manejo actual de la capacitacion y desarrollo en el area de tripulantes de cabina
requiere de programas de induccién especificos sobre las funciones del puesto, y
generales en relaciéon a las nociones de la empresa, estos segundos no siendo
impartidos actualmente. La capacitacion no es realizada a partir de las necesidades del
cargo ni de forma oportuna segun cerca de la mitad del personal encuestado, como

tampoco se otorga entrenamiento de forma peridédica a todos los tripulantes de cabina.

Dentro de las necesidades de capacitaciéon del personal que se identificaron se
encuentran, en primer lugar, temas relacionados con la empresa a fin de fortalecer la
cultura corporativa y el trabajo de equipo interno; en segundo lugar, entrenamiento
periodico en aspectos técnicos y operativos relacionados con el puesto de trabajo y por
ultimo, la capacitacion en temas que beneficien al talento humano, tanto profesional

como personalmente.
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RECOMENDACIONES

Establecer mecanismos de deteccién y evaluacion de las necesidades de capacitacion
y entrenamiento del personal del area de tripulantes de cabina para guiar de forma
acertada el disefio de los programas de desarrollo futuros, e influir de forma efectiva en

el rendimiento individual y el desempefio grupal de la organizacién.

Acoplar los programas de induccién, capacitacion y entrenamiento propuestos a los que
se desarrollan actualmente para mejorar la preparacion del personal entrante, el manejo
de los procedimientos técnicos y operativos del puesto de trabajo, y el desarrollo de las
actitudes y competencias personales y profesionales que aseguren un servicio de la

mayor calidad, y un trabajo en grupo eficaz y positivo.
Evaluar los logros de los programas de capacitacién y desarrollo propuestos al cabo de

un afio, a partir de evaluaciones de desempefio para evidenciar la mejora en el

personal y establecer programas adicionales.
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Anexo 1 — formato de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
L Universidad Catdlica de Loja

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE TRIPULANTES DE CABINA DE AEROGAL

Objetivo:

La presente encuesta pretende recolectar datos sobre el desempefio del personal del area

de Tripulantes de Cabina de AeroGal, asi como también captar la percepcion sobre la

gestion del talento humano de la empresa.

Datos generales:
Cargo:

Jefe de Cabina
Sexo:

Masculino

Edad:
Entre 18 y 21 afios
Entre 22 y 25 afios
Entre 26 y 29 afios

30 affios o0 mas

Primera Parte:

]

]

Ot

Tripulante de Cabina

Femenino

]

]

Para las preguntas de la primera parte de la encuesta, marque una “X” en el casillero que

elija para su respuesta, siendo “Excelente” la mejor opcién y “Malo” la mas baja.

Habilidades

No Factor

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Malo
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Atencion al pasajero

Conocimiento del cargo

Honestidad

Presentacion personal

gl | W N~

Puntualidad

Comportamientos

No Factor Excelente Bueno Regular Deficiente Malo
Creatividad al solucionar
° eventos no comunes
7 | Desempefio del cargo
Identificacion con la empresa
8 AeroGal
9 | Relaciones interpersonales
10 | Trabajo en equipo
Metas y Resultados
No Factor Excelente Bueno Regular Deficiente Malo
11 | Cumplimiento de metas
12 | Satisfaccion del cliente
13 | Solucion de incidentes

Segunda Parte:

Para las preguntas de la segunda parte de la encuesta, marque una “X” en el casillero que
corresponda segun su apreciacion entre las opciones: “Si”, “No” o “A veces”.

Orientacion e induccion al personal

No Aspecto Si No A veces
23 | Existe un proceso de induccion al personal nuevo
El proceso de induccién al personal nuevo es impartido
24 por instructores adecuados
Se da orientacion al personal nuevo, es decir nociones
2 generales sobre la empresa
Capacitacién y entrenamiento al personal
No Aspecto Si No A veces
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Se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del

26
cargo

27 | Las capacitaciones son realizadas con oportunidad

o8 Se realiza un proceso de levantamiento de necesidades
de capacitacion al personal

29 Se otorga entrenamiento periédico al personal, cada vez

que éste lo requiere

Gracias por tu colaboracion!
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Anexo 2 — formato de entrevista

Objetivo:
La entrevista pretende recolectar datos sobre la percepcion de la gestion del talento humano
de AeroGal.

Datos generales:

Cargo:

Sexo:

Edad:

Tiempo en AeroGal:

1. ¢Coémo le parece la gestion del area de talento humano de AeroGal?

2. ¢;Conoce las acciones que se realizan respecto de la planeacion de recursos

humanos?

3. ¢Qué opina sobre el proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

4. ;Recibi6 orientacion e induccion al ingresar a AeroGal?

5. ¢Recibe capacitacion periddicamente? Explique el proceso de capacitacion:

6. Explique el proceso de evaluacion de desempefio aplicado en AeroGal:
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Anexo 3 - resultados de la encuesta a los tripulantes

Ciudad

Tabla 1: Ciudad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Quito 92 75,4 75,4 75,4
Validos  Guayaquil 30 24,6 24,6 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 75% del personal encuestado pertenece a las dependencias de Quito, un 25% se

encuentra en Guayaquil.

La concentracién del personal se produce en la capital, donde se requiere por ende de un

mejor control y manejo del Talento Humano.

Cargo

Tabla 2: Carg_;o

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Jefe de Cabina 37 30,3 30,3 30,3
Validos  Tripulante de cabina 85 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

EL 70% del personal encuestado estuvo compuesto por tripulantes de cabina, frente a un
30% compuesto por jefes de cabina.

Se entiende entonces que la mayor parte de los resultados seran el reflejo del personal
operativo de cabinas, y por ende, mostraran las necesidades y requerimientos que pueden

suplirse con el plan de desarrollo del Talento Humano.
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Género

Tabla 3: Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 37 30,3 38,1 38,1
Validos Femenino 60 49,2 61,9 100,0
Total 97 79,5 100,0
Perdidos No responde 25 20,5
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
Mas del 60% de encuestados es de género femenino, frente a un 38% de género masculino.

La mayor parte del personal esta compuesta por mujeres, de forma que se tendria

factibilidad para la realizacién de planes de capacitacion en su beneficio.

Edad
Tabla 4: Edad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Entre 18 y 21 afos 23 18,9 18,9 18,9
Entre 22 y 25 afios 47 38,5 38,5 57,4
Validos Entre 26 y 29 afios 28 23,0 23,0 80,3
30 afios 0 mas 24 19,7 19,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 39% del personal encuestado tiene entre 22 y 25 afos de edad, siguiéndole un 23%
entre 26 y 29 afios, un 20% de 30 afios o mas y un 18% entre 18 y 21 afnos.

La mayor parte del personal se encuentra entre 30 afos o menos, siendo relativamente
jovenes, muchos de los cudles estaran cursando estudios universitarios, lo que abre las

puertas a considerar iniciativas para desarrollar y manejar al personal en este ambito.
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Atencion al pasajero

Tabla 5: Atencion al pasajero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 96 78,7 78,7 78,7
Validos Bueno 26 21,3 21,3 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 79% del personal encuestado califica la atencién que se da al pasajero como excelente,
junto a un 21% que la califica como buena.
De acuerdo con el criterio del propio personal el servicio de la organizacién es positivo, lo

que permite concluir que la atencién del personal a los clientes es eficiente y amable.

Conocimiento del cargo

Tabla 6: Conocimiento del cargo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 42 34,4 34,7 34,7
Bueno 47 38,5 38,8 73,6
Validos Regular 30 24,6 24,8 98,3
Deficiente 2 1,6 1,7 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 39% de los encuestados mencionan que el conocimiento del cargo es bueno, un 35% lo
califica como excelente, sin embargo, existe un 25% que lo considera irregular y un 1%
como ineficiente.

Para tres cuartas partes del personal, el conocimiento del cargo es elevado, sin embargo
existe una cuarta parte que indica lo contrario, siendo un porcentaje significativo que puede

afectar los resultados de la organizacion.

104



Honestidad

Tabla 7: Honestidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 95 77,9 78,5 78,5
. Bueno 25 20,5 20,7 99,2
Validos g egular 1 8 8 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 79% del personal encuestado indica que la honestidad se presenta de forma excelente,
un 20% la sefala como buena y solamente un 1% como regular.

La honestidad es uno de los valores que se expresan con mayor fuerza dentro del clima

interno, siendo un factor decisivo para lograr relaciones positivas dentro de la organizacion.

Presentacion personal

Tabla 8: Presentacién personal

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 98 80,3 81,0 81,0
. Bueno 20 16,4 16,5 97,5
Validos g qular 3 2,5 2,5 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

La presentacion del personal es excelente de acuerdo con el 81% de encuestados, un 17%
lo califica como bueno y solamente un 2% como regular.

La presentacion del personal es buena pues como parte de las politicas todo tripulante y jefe
de cabina debe estar impecable al ofrecer un servicio, por lo que no existen inconvenientes

en este aspecto.
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Puntualidad

Tabla 9: Puntualidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 101 82,8 83,5 83,5
. Bueno 19 15,6 15,7 99,2
Validos g egular 1 8 8 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion
En cuanto a la puntualidad el 83% la califica como excelente, un 16% como buena y un 1%
como regular.

Estos indicadores permiten ver que el personal tiene un alto nivel de profesionalismo.

Creatividad al solucionar eventos no comunes

Tabla 10: Creatividad al solucionar eventos no comunes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 53 43,4 43,4 43,4
Bueno 46 37,7 37,7 81,1
Validos Regular 21 17,2 17,2 98,4
Deficiente 2 1,6 1,6 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

En relacién a la capacidad creativa para solucionar eventos no comunes, un 43% la califica
como excelente, un 38% como buena, un 17% regular y un 2% como deficiente.
Cerca de la quinta parte de los encuestados requiere trabajar este comportamiento, siendo

importante para las funciones que cumplen.
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Desempeiio del cargo

Tabla 11: Desempefio del cargo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Excelente 55 451 451 451
Bueno 33 27,0 27,0 72,1
Regular 29 23,8 23,8 95,9
Validos Deficiente 4 3,3 3,3 99,2
:‘;pon g 1 8 8 100,0

Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 45% del personal indica que su desempefio en el cargo es excelente, un 27% indica que

es irregular, frente a un 24% que lo califica de regular y un 3% de deficiente.

El desempefio requiere mejorarse para que todo el personal se mantenga en niveles 6ptimo

para asegurar la calidad de su servicio.

Identificacién con la cultura organizacional de Aerogal

Tabla 12: Identificacion con la cultura organizacional de Aerogal

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 42 34,4 35,0 35,0
. Bueno 63 51,6 52,5 87,5
Validos g qular 15 12,3 12,5 100,0
Total 120 98,4 100,0
Perdidos No responde 2 1,6
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 53% del personal menciona que su identificacion con la cultura organizacional de Aerogal

es buena, un 35% la califica como excelente, y un 12% como regular.

Si bien la mayor parte del personal indica un nivel positivo de identificacién con la cultura

organizacional de Aerogal, aun es posible la mejora de este indicador.
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Relaciones interpersonales

Tabla 13: Relaciones interpersonales

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 37 30,3 311 311
. Bueno 53 43,4 44,5 75,6
Validos g egular 29 23,8 24,4 100,0
Total 119 97,5 100,0
Perdidos No responde 3 2,5
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 45% del personal menciona llevar buenas relaciones interpersonales con sus compaferos
de trabajo, un 31% las califica como excelentes y un 24% como regulares.

Las relaciones interpersonales positivas entre el personal aseguran un clima laboral
adecuado para laborar, por lo mismo es importante el trabajar este aspecto dentro del plan

de manejo y desarrollo del Talento Humano.

Trabajo en equipo

Tabla 14: Trabajo en equipo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 34 27,9 27,9 27,9
Bueno 60 49,2 49,2 77,0
Validos
Regular 28 23,0 23,0 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 49% indica que el trabajo en equipo es bueno, un 28% lo tacha de excelente, frente a un
23% que menciona que es regular.

El trabajo en equipo es indispensable para asegurar un funcionamiento eficiente de cada
area o grupo de trabajo, por lo mismo, una quinta parte que indica un trabajo en equipo

regular podria afectar al resto del personal, por lo que requiere acciones correctivas.
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Cumplimiento de metas

Tabla 15: Cumplimiento de metas

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 54 443 446 446
. Bueno 65 53,3 53,7 98,3
Validos g egular 2 1,6 1,7 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El cumplimiento de metas es bueno do acuerdo al 54% de los encuestados, un 45% indica
que en excelente, mientras que un 1% lo califica como regular.

A partir de los datos se concluye que el personal cumple completamente con las metas

propuestas por la institucion.

Satisfaccion del cliente

Tabla 16: Satisfaccion del cliente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 84 68,9 68,9 68,9
Validos Bueno 38 31,1 31,1 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 69% de los encuestados indica que la satisfaccion del cliente es excelente, mientras que
un 31% la califica como buena.

La satisfaccién del cliente es alta, producto de un servicio eficiente, no obstante la mejora
debe ser continua, siendo necesario el superar las debilidades detectadas en items

anteriores.
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Solucion de incidentes

Tabla 17: Solucion de incidentes

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Excelente 71 58,2 58,7 58,7
Validos Bueno 50 41,0 41,3 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 59% de los encuestados considera que la solucién de los incidentes que se presentan es

excelente, mientras que en 41% dice que en buena.

No se observan problemas en este ambito, entendiéndose que los requerimientos de los

clientes son atendidos con brevedad y eficacia.

El proceso de induccion al personal nuevo es impartido por instructores adecuados

Tabla 18: El proceso de induccion al personal nuevo es impartido por
instructores adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 74 60,7 60,7 60,7
» No 35 28,7 28,7 89,3
Validos A veces 13 10,7 10,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 61% del personal considera que el proceso de induccion al personal nuevo si es impartido

por instructores adecuados, un 29% opina lo contrario y un 10% que a veces.

Cuando el proceso de induccion se realiza, es importante que esté a cargo de personal

preparado y que conozca a fondo los procedimientos y funciones de la organizacion.
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Se da orientacién al personal nuevo, es decir nociones generales sobre la empresa

Tabla 19: Se da orientacién al personal nuevo es decir, nociones generales sobre

la empresa
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 58 47,5 48,3 48,3
. No 50 41,0 41,7 90,0
Validos 1 veces 12 9,8 10,0 100,0
Total 120 98,4 100,0
Perdidos No responde 2 1,6
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El 48% opina que si se da orientacion al personal nuevo es decir, nociones generales sobre
la empresa, frente a un 42% que menciona lo contrario y un 10% que responde, a veces.

Es necesario para mantener los principios y la cultura organizacional, el realizar una

orientacion sobre la empresa, la cual no se esta realizando de forma constante.

Se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo

Tabla 20: Se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 65 53,3 53,7 53,7
. No 49 40,2 40,5 94,2
validos A veces 7 5,7 5,8 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos  No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 54% indica que si se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo, un
41% responde que no y un 5% a veces.

El desarrollo del personal, y la mejora de la calidad institucional, reside en la capacitacién
continua en relacion al cargo, situacién que no estad beneficiando a mas de la mitad del

personal.
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Las capacitaciones son realizadas con oportunidad

Tabla 21: Las capacitaciones son realizadas con oportunidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 66 54,1 54,5 54,5
. No 49 40,2 40,5 95,0
Validos 1 veces 6 4,9 5,0 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 55% responde que las capacitaciones son realizadas de manera oportuna, mientras un
40% senala que no y un 5% que a veces.

Se entiende que no todo el personal ha podido beneficiarse de las capacitaciones debido a

que son realizadas en fechas y horas que impiden su asistencia.

Se realiza un proceso de levantamiento de necesidades de capacitacion al personal

Tabla 22: Se realiza un proceso de levantamiento de necesidades de

capacitacion al personal

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 95 77,9 78,5 78,5
» No 9 7.4 7.4 86,0
validos A veces 17 13,9 14,0 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos  No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 79% responde que si se realiza un proceso de levantamiento de necesidades de
capacitacion al personal, un 7% indica que no y un 14% que a veces.

Es decir, que la institucion planea las capacitaciones a partir de la investigacion sobre los

aspectos del personal que requieren refuerzo.
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Se otorga entrenamiento periddico al personal, cada vez que éste lo requiere

Tabla 23: Se otorga entrenamiento periédico al personal, cada vez que ésta lo

requiere
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 69 56,6 57,0 57,0
. No 49 40,2 40,5 97,5
Validos 1 veces 3 2,5 2,5 100,0
Total 121 99,2 100,0
Perdidos No responde 1 ,8
Total 122 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El 57% sefiala que se otorga entrenamiento periddico al personal, cada vez que ésta lo

requiere, un 40% indica que no se lo hace, y un 3% que a veces.
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Anexo 4 - resultados de las encuestas a jefes y coordinadores

Ciudad
Tabla 24: Ciudad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Quito 12 54,5 54,5 54,5
Validos Guayaquil 10 45,5 45,5 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 55% del personal encuestado pertenece a la dependencia de Quito y el restante 45% se

encuentra en Guayaquil.

A pesar de no haber una diferencia significativa entre el personal de ambas ciudades, Quito

es mayor.

Cargo

Tabla 25: Cargo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Jefe departamento 1 4,5 4,5 45
Coordinador de
2 9,1 9,1 13,6
jefatura
Validos  Asistente coordinadora 2 9,1 9,1 22,7
Instructor, supervisor,
17 77,3 77,3 100,0
evaluador
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

EL 77% del personal encuestado se compone de instructores, chequeadores y evaluadores,

un 14% por jefe y coordinadores.
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Género

Tabla 26: Género

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Masculino 8 36,4 421 421
Validos Femenino 11 50,0 57,9 100,0
Total 19 86,4 100,0
Perdidos No responde 3 13,6
Total 22 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

Casi el 60% de encuestados es de género femenino, frente a un 42% de género masculino.

Edad

Tabla 27: Edad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Entre 22 y 25 afios 9 40,9 40,9 40,9
Entre 26 y 29 afios 5 22,7 22,7 63,6
Validos
30 afios o0 mas 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 40% del personal encuestado tiene entre 22 y 25 anos de edad, seguido de un 23% entre

26 y 29 anos, y un 36% de 30 o mas afnos.

La mayor parte del personal es menor de 30 anos.
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Atencion al pasajero

Tabla 28: Atencién al pasajero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 15 68,2 68,2 68,2
Validos Bueno 7 31,8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 68% del personal encuestado califica la atencién que se da al pasajero como excelente,

junto a un 32% que la califica como buena.

Conocimiento del cargo

Tabla 29: Conocimiento del cargo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 4 18,2 18,2 18,2
Validos Bueno 13 59,1 59,1 77,3
Regular 5 22,7 22,7 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 59% de los encuestados mencionan que el conocimiento del cargo es bueno, un 18% lo

califica como excelente; y un 23% que lo considera regular.

Para un poco mas de las tres cuartas partes del personal, el conocimiento del cargo es

elevado.
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Honestidad

Tabla 30: Honestidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 12 54,5 54,5 54,5
Bueno 9 40,9 40,9 95,5
Vaélidos Regular 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 55% del personal encuestado indica que la honestidad se presenta de forma excelente,

un 41% la sefala como buena y solamente un 4% como regular.

Presentacion personal

Tabla 31: Presentacién personal

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 12 54,5 54,5 54,5
Bueno 8 36,4 36,4 90,9
Validos
Regular 2 9,1 9.1 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

La presentacion del personal es excelente de acuerdo con el 55% de encuestados, un 36%

lo califica como bueno y un 9% como regular.
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Puntualidad

Tabla 32: Puntualidad

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 16 72,7 72,7 72,7
Validos Bueno 6 27,3 27,3 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

En cuanto a la puntualidad el 73% la califica como excelente, y el restante 27% como buena.

Creatividad al solucionar eventos no comunes

Tabla 33: Creatividad al solucionar eventos no comunes

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 7 31,8 31,8 31,8
Bueno 11 50,0 50,0 81,8
Validos
Regular 4 18,2 18,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

En relacion a la capacidad creativa para solucionar eventos fuera de lo comun, un 32% la

califica como excelente, un 50% como buena, y un 18% como regular.
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Desempeiio del cargo

Tabla 34: Desempefio del cargo

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 10 45,5 455 45,5
Bueno 5 22,7 22,7 68,2
Validos
Regular 7 31,8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 46% del personal indica que su desempefio en el cargo es excelente, un 23% indica que

es bueno, frente a un 32% que lo califica de regular.

Identificaciéon con la cultura organizacional de Aerogal

Tabla 35: Identificacion con la cultura organizacional de Aerogal

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 3 13,6 13,6 13,6
Bueno 14 63,6 63,6 77,3
Validos
Regular 5 22,7 22,7 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 14% del personal menciona que su identificacion con la cultura organizacional de Aerogal

es excelente, un 67% la califica como buena y un 23% como regular.

La tendencia mayoritaria es entre bueno y regular.
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Relaciones interpersonales

Tabla 36: Relaciones interpersonales

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 5 22,7 22,7 22,7
Bueno 10 45,5 45,5 68,2
Validos
Regular 7 31,8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e Interpretacion

El 23% del personal lleva excelentes relaciones interpersonales con sus companeros de

trabajo, un 45% las califica como buenas, mientras un 32% piensa que son regulares.

Trabajo en equipo

Tabla 37: Trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 5 22,7 22,7 22,7
Bueno 13 59,1 59,1 81,8
Validos
Regular 4 18,2 18,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El 59% indica que el trabajo en equipo es bueno, un 23% lo tacha de excelente, frente a un

18% que menciona que es regular.
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Cumplimiento de metas

Tabla 38: Cumplimiento de metas

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 5 22,7 22,7 22,7
Validos Bueno 17 77,3 77,3 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El cumplimiento de metas es bueno de acuerdo al 77% de los encuestados, y el 23%

restante opina que es excelente.

Satisfaccion del cliente

Tabla 39: Satisfaccién del cliente

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 14 63,6 63,6 63,6
Validos Bueno 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 64% de los encuestados indica que la satisfaccion del cliente es excelente, mientras que

un 36% la califica como buena.
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Solucion de incidentes

Tabla 40: Solucion de incidentes

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Excelente 11 50,0 50,0 50,0
Validos Bueno 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 50% de los encuestados considera que la solucién de los incidentes que se presentan es

excelente, y la otra mitad opina que es buena.

El proceso de induccion al personal nuevo es impartido por instructores adecuados

Tabla 41: El proceso de inducciéon al personal nuevo es impartido por
instructores adecuados

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 11 50,0 50,0 50,0
No 9 40,9 40,9 90,9
Validos
A veces 2 9,1 9.1 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 50% del personal considera que el proceso de induccion al personal nuevo si es impartido

por instructores adecuados, un 41% opina lo contrario y el 9% que a veces.
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Se da orientacién al personal nuevo es decir, nociones generales sobre la empresa

Tabla 42: Se da orientacién al personal nuevo es decir, nociones generales sobre
la empresa

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 7 31,8 33,3 33,3
No 12 54,5 57,1 90,5
Validos
A veces 2 9,1 9,5 100,0
Total 21 95,5 100,0
Perdidos No responde 1 4.5
Total 22 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 57% opina que no se da orientacion al personal nuevo, frente a un 33% que menciona lo

contrario y un 10% que responde a veces.

Se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo

Tabla 43: Se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 12 54,5 54,5 54,5
Validos No 10 45,5 45,5 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El 55% indica que si se realizan capacitaciones adecuadas a la necesidad del cargo, y un

45% responde que no.
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Las capacitaciones son realizadas con oportunidad

Tabla 44: Las capacitaciones son realizadas con oportunidad

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 13 59,1 59,1 59,1
No 8 36,4 36,4 95,5
Validos
A veces 4,5 4,5 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 59% responde que las capacitaciones son realizadas de manera oportuna, un 36% sefnala

que no, y un 5% opina que a veces.

Se realiza un proceso de levantamiento de necesidades de capacitacion al personal

Tabla 45: Se realiza un proceso de

capacitacion al personal

levantamiento de necesidades de

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 19 86,4 86,4 86,4
Validos No 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion

El 86% responde que si se realiza un proceso de levantamiento de necesidades de

capacitacion al personal, un 14% indica que no.
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Se otorga entrenamiento periddico al personal, cada vez que ésta lo requiere

Tabla 46: Se otorga entrenamiento periédico al personal, cada vez que ésta lo

requiere
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 12 54,5 57,1 57,1
Validos No 9 40,9 42,9 100,0
Total 21 95,5 100,0
Perdidos No responde 1 4.5
Total 22 100,0

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Emilia Narvaez

Analisis e interpretacion
El 57% sefiala que se otorga entrenamiento periédico al personal, cada vez que ésta lo

requiere, un 43% indica que no se lo hace, mientras que un 4% no respondi6 esta pregunta.
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Anexo 5 — resultados de la entrevista realizada

Datos generales:

Cargo: Coordinador de jefatura estacién Quito
Sexo: Masculino
Edad: 36 afios

Tiempo en AeroGal: 4 afios

1. ¢Como le parece la gestion del area de talento humano de AeroGal?

Ya creo que para el caso de Aerogal debe comprenderse primeramente que la empresa
cuenta con un gran numero de personas y al tratarse de un servicio de aviacion nunca vas a
tener la facilidad de otro tipo de empresas donde el personal esta geograficamente en un
mismo lugar, ni siquiera en empresas que tienen subsidiaras porque cada una funciona
como un ente independiente. En Aerogal tienen los tripulantes de vuelo en varios vuelos a la
vez a mas del personal de planta en la matriz y el personal en aeropuertos. Ahora, la gestion
del Talento Humano es positiva, creo que es eficiente porque manejar las necesidades que
el personal tiene, estando tan dispersos, y hacerlo de forma que tienes pocas quejas, al
menos desde mi punto de vista y con quienes he trabajado, creo que es porque se esta

haciendo un buen trabajo.

2. ¢Conoce las acciones que se realizan respecto de la planeacién de recursos
humanos?

Bueno, como te decia, el hecho de que nosotros no tengamos un contacto directo con la
parte administrativa implica que estemos un poco a ciegas, digamoslo asi, respecto de lo
que se gestiona para los recurso humanos, ahora personalmente he participado en
actividades de capacitacion, claro que de forma eventual, en reuniones, también eventuales,
pero de caracter general y pues en eventos que la empresa organiza, ya fuera del asunto
laboral.

3. ¢Qué opina sobre el proceso de reclutamiento y seleccion de personal?
Bueno solo te puedo decir desde lo que yo forme parte en ese proceso cuando envie mi
curriculum, mas no sé si se mantiene de la misma manera en la actualidad. Bueno el
reclutamiento hasta donde supe, pasa, o pasamos por un primer filtro y después de la
entrevista éramos cuatro o cinco personas, luego di algunas pruebas y pues aqui estoy, otro
de las personas que vi durante las entrevistas también esta trabajando ya bastante tiempo
en la empresa. Ahora creo que el proceso fue efectivo, no fue algo simple de solo una
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entrevista y ya, sino que implicé una evaluacién de las capacidades profesionales mas que
la experiencia, puesto que es dificil en realidad que tengas un abanica grande de
posibilidades para puestos en este tipo de servicios de gente con experiencia, si te fijas

mucha de la gente que trabaja son bastante jévenes.

4. ;Recibi6 orientacién e induccion al ingresar a AeroGal?
Claro que si, bueno en la entrevista laboral me comentaron inicialmente sobre aspectos
basicos de la organizacion y ya al ingresar pues en mi propia area el jefe de tripulantes me
presento a mis companeros y me explicé sobre la labor, responsabilidades y ese tipo de
cosas, ahora algo asi como un curso o taller pues es difici a menos que tengas una
convocacion numerosa, es decir suficientes personas que justifiquen el realizar algo
especificamente para la induccién, y bueno el funcionamiento interno lo vas adquiriendo
poco a poco y digamos que en los primeros meses vas aprendiendo todo principalmente con

la practica

5. ¢Recibe capacitacion periddicamente? Explique el proceso de capacitacion:
Pues recibimos capacitacién cuando la administracion considera que hay algun tema
necesario o imprescindible, como por ejemplo por temas de seguridad o cambios en
politicas, normas procedimientos. Ahora es bastante simple, son principalmente charlas en
un auditorio a las que asistimos en el horarios pactado, organizado por la administracion, y
en ocasiones también hemos realizado cursos en linea, con médulos y evaluaciones, todo
por la intranet.

6. Explique el proceso de evaluacion de desempefio aplicado en AeroGal:
Pues las evaluaciones de desempeio no son tan frecuentes, o si las han hecho en realidad
no estamos muy al tanto, bueno como coordinador realizo mensualmente un reporte sobre
cualquier novedad del personal a mi cargo y lo mismo realizan los jefe de tripulantes y todos
quienes estén a cargo de algun equipo, y en ocasiones tambien Recursos Humanos ha
enviado un formato sobre el cual analizamos algunos parametros sobre el personal a
nuestro cargo, con aspectos como actitud respecto al trabajo, trabajo en equipo,

comportamiento, respeto, y de esa manera.
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