
1 
 

 

 

UNIVERSIDAD EVANGÉLICA DE EL SALVADOR 

ESCUELA DE POSGRADOS 

MAESTRÍA EN GESTION ESTRATÉGICA DEL TALENTO HUMANO 

 

                  INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADUACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

TRANSFORMACIÓN DEL PROCESO DE INDUCCION Y CAPACITACIÓN POR 

MEDIO DE UNA PLATAFORMA VIRTUAL PARA FORTALECER EL SERVICIO DE 

CALIDAD DEL PERSONAL DE VENTAS DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE 

AZÚCAR Y DERIVADOS S.A. DE C.V. 

PARA OPTAR AL TITULO DE MAESTRÍA EN DIRECCIÓN ESTRATÉGICA DEL 

TALENTO HUMANO 

 

PRESENTADO POR 

KRISSIA XIMENA ESCOBAR DE CORTEZ 

 

SAN SALVADOR, JULIO 2024 



2 
 

 

Autoridades 

Universidad Evangélica de El Salvador 

 

Dra. Cristina Gloribel Juárez de Amaya 

Rectora 

 

Dra. Mirna Maribel García de González 

Vicerrectora Académica 

 

Dra. Nuvia Estrada de Velasco 

Vicerrectora de investigación y Proyección Social 

 

Ing. Sonia Candelaria Rodríguez de Martínez 

Secretaria General 

 

Dra. Nadia María Menjívar Morán 

Decana de Escuela de Posgrados 

 

Lic. Douglas Ernesto Castaneda Medrano 

Coordinador Maestría Dirección Estratégica del Talento Humano 

 

Ing. Giovanni Moisés Orellana Reyes 

Asesor de Metodología 

 

Licda. Alicia Jacobo 

Asesor de Contenido. 

 

 

 



3 
 

Contenido 

Introducción .......................................................................................................................................... 5 

Antecedentes ........................................................................................................................................ 7 

Capítulo I: Necesidad de Innovar .................................................................................................. 10 

a. FODA ........................................................................................................................................ 10 

b. Justificación de la necesidad de cambio ................................................................................. 23 

c. Fundamentación teórica ................................................................................................................. 25 

1 Inducción ....................................................................................................................................... 26 

1.2 Servicio al cliente ...................................................................................................................... 29 

1.3 Formación .................................................................................................................................. 30 

1.4 Teoría del Conectivismo ........................................................................................................... 33 

1.5 Productividad en Ventas .......................................................................................................... 34 

Capitulo II: Implementación de la Innovación ...................................................................................... 35 

a. Objetivo general: ..................................................................................................................... 35 

b. Objetivo específico: ................................................................................................................ 35 

c. Diseño de la innovación ......................................................................................................... 35 

 41 

d. Módulos y Contenido: ............................................................................................................ 41 

e. Metodología y estrategias ..................................................................................................... 47 

f. Organización para la ejecución ............................................................................................ 59 

g. Identificación de resistencias al cambio .............................................................................. 60 

h. Monitoreo y Evaluación ......................................................................................................... 61 

i. Recursos y Presupuesto ....................................................................................................... 63 

Capitulo III. Resultados de Innovación ........................................................................................ 64 

a. Cambios en necesidades y problemas abordados. ............................................................... 64 

b. Cambios observados en (el bien, servicio o proceso que se innovó) ............................ 66 

c. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad ................................. 67 

d.    Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios ................................................ 68 

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones ........................................................................ 69 

a.    Conclusión ................................................................................................................................ 69 

b.    Recomendaciones y propuestas ........................................................................................... 71 

c.    Socialización de resultados .................................................................................................... 72 

Anexo 1: Descriptor de Puesto ............................................................................................................ 74 

Anexo 2: Pruebas psicométricas ............................................................................................................. 76 

Anexo 3: Entrevistas de inducción .......................................................................................................... 94 



4 
 

Anexo 4: Evaluaciones de Desempeño ................................................................................................. 100 

Anexo 5: Programa de inducción actual ............................................................................................... 101 

Anexo 6: Evaluación eficacia de capacitación ...................................................................................... 102 

Anexo 7: Listado de asistencia .............................................................................................................. 103 

Anexo 8: Descriptor de Puesto modificado .......................................................................................... 104 

Anexo 9: Evaluación de Desempeño modificada ................................................................................. 106 

Anexo 10: Resultados test VAK ............................................................................................................. 107 

Anexo 11: Resultados Encuesta nivel de satisfacción Integra2 ............................................................ 111 

Anexo 12: Entrevista de Salida ............................................................................................................. 116 

Anexo 13: Capacitación Formación de Formadores ............................................................................. 118 

Anexo 14: Encuesta NPS Clientes ......................................................................................................... 119 

Anexo 15: Encuesta Servicio al Cliente Vendedores ............................................................................. 120 

Anexo 16: Medición satisfacción E-learning ......................................................................................... 121 

Bibliografía ........................................................................................................................................... 123 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

 

Introducción 

 

El presente trabajo se ha realizado con la empresa Dizucar, que cuenta con más de 

30 años de experiencia en la distribución y comercialización de azúcar a nivel nacional. 

Dentro de su enfoque esta brindar un servicio caracterizado por la calidad, orientado 

a la mejora continua e innovación en sus procesos contando con certificaciones 

Internacionales para garantizar al cliente su calidad y confiabilidad. 

 

El contenido del presente estudio comprende: capítulo I sobre la necesidad de 

innovación en donde se han utilizado diferentes herramientas diagnósticas para 

conocer la situación actual de la empresa lo que ha permitido obtención de datos para 

determinar la situación del proceso de inducción y capacitación del personal de ventas 

a través de análisis de descriptores de puesto, reclutamiento y selección, evaluaciones 

de desempeño, así como también entrevistas y cuestionarios aplicados al personal del 

área. También se presenta el marco teórico, donde se exponen las teorías, postulados 

y conceptos acerca de proceso de inducción, formación y desempeño de fuerza de 

ventas. 

 

En el capítulo II se hace propuesta de diseño de metodología de inducciones y 

capacitaciones interactiva en formato en línea de manera más estructurada y eficiente, 

permitiendo así, una mejor adaptación del personal de ventas de nuevo ingreso, así 

como un programa de capacitación para el fortalecimiento de habilidades blandas y 

conocimientos.  

 

De igual manera, se describe la metodología, guía de inducción e instrumentos para 

efectuar el monitoreo y control de las actividades de inducción y capacitación, así como 

un cuestionario de evaluación el cual debe ser respondido por el nuevo colaborador al 

finalizar el programa de inducción con el propósito de obtener información acerca del 

proceso el cual permitirá realizar mejoras y/o cambios al mismo. Se incluyen, además, 

las conclusiones y recomendaciones obtenidos como resultado del proyecto. 
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En el Capítulo III se reúnen los Resultados obtenidos sobre la innovación, así como 

percepción y grado de satisfacción de usuarios a través de encuestas realizadas. 

En el Capítulo IV se presentan las conclusiones que se derivan de la trasformación del 

proceso de inducción y capacitación para el área de ventas por medio de una 

plataforma virtual, así como recomendaciones de otras herramientas y procesos a 

implementar, con el fin de continuar evaluando y realizando cambios que aumenten la 

productividad, efectividad, desempeño y por ende, el servicio de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

 

 

 

Antecedentes 

 

Dizucar nace por la visión de fundadores de crear un proyecto para fortalecer la unión 

de la Agroindustria Azucarera, enfocándose en el proceso de distribución y logística 

con la finalidad de brindar un servicio al cliente que se caracterizara por la excelencia. 

Nace entonces el 21 de noviembre de 1989 “Distribuidora de Azúcar y Derivados S.A. 

de C.V.” mejor conocida como Dizucar. Más de 30 años después, continúan trabajando 

sobre su visión de brindar un servicio de calidad y excelencia que permita abarcar todo 

el mercado salvadoreño, desde clientes industriales, mayoristas y minoristas 

independientes, supermercados, detallistas entre otros. Los procesos de distribución 

están certificados bajo Normas Internacionales para garantizar al cliente su calidad y 

confiabilidad.  
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Fuente: Creación propia 

 

Misión: Crear la preferencia de la azúcar salvadoreña como el endulzante y la energía 

natural por excelencia. 

Visión: Tener el consumo per cápita de azúcar natural más alto de Centro América, en 

armonía con todos nuestros grupos de interés.  

Política de Calidad: 

“En Dizucar S.A. de C.V. nos comprometemos en brindar excelencia en los servicios 

de comercialización y entregas a domicilio de azúcar natural y otros productos al 

mercado salvadoreño; enfocados en la satisfacción de los requisitos de nuestros 

clientes y partes interesadas, el cumplimiento de normativas internas y legales 

aplicables, el desarrollo integral del recurso humano y la mejora continua de los 

procesos. 

Valores: 

 Dulzura: en nuestras relaciones predominan la alegría, optimismo y actitud 

positiva. 

 Unidad: nos completemos con nuestras fortalezas y áreas de oportunidad, 

generando sinergia entre todas las áreas de la organización. 

 Liderazgo: somos personas capaces de guiar, motivar e inspirar. 

 Compromiso: vivimos nuestro trabajo alineado con los objetivos, valores, y 

cultura de la organización. 

 Excelencia en Servicio: nos diferenciamos por la innovación y la mejora 

continua para brindar un servicio personalizado. 
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Dentro de la propuesta de valor de Dizucar es el crecimiento y expansión en el 

mercado, satisfacción de cliente y desarrollo de su personal, siendo dentro de sus 

principales desafíos una transformación cultural, esto esta reforzada en su Política de 

Calidad que busca caracterizarse por brindar un servicio orientado a la mejora continua 

y la excelencia. Para lograr esta transformación, Dizucar busca contar con personal 

calificado y apto para desempeñar su rol de manera más exitosa y esto a su vez 

traducirse en una mejor atención y calidad en servicio.  

Dizucar es un grupo empresarial que está conformado por dos empresas: Empaques 

y Sabores que se dedica al envasado y empacado de azúcar a nivel nacional y Dizucar 

que es la que se encarga de la distribución y comercialización de azúcar a nivel 

nacional. En esta oportunidad nos centraremos en la distribuidora que está 

conformado por 120 colaboradores, a continuación, organigrama: 

 Fuente: Creación propia 
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Capítulo I: Necesidad de Innovar 

 

Dentro de las primeras herramientas diagnósticas para conocer la situación actual de 

la compañía se ha realizado un FODA que ha sido obtenido por medio de una reunión 

con los Gerentes y Jefes en donde se ha logrado identificar algunas oportunidades 

competitivas de mejora.  

Por medio de este análisis hemos podido identificar fortalezas, debilidades, amenazas 

y oportunidades para poder desarrollar planes estratégicos.  

a. FODA 

 

Fuente: Creación propia 
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Según los resultados podemos observar que una de las áreas de oportunidad es la 

falta de capacidad y habilidades blandas claves en el área de ventas, así como falta 

de conocimiento de producto. A continuación, se presenta organigrama del área de 

ventas en el cual se enfoca esta propuesta: 

 

Es importante mencionar que Dizucar en los últimos años ha hecho lanzamiento de 

nuevos productos al mercado, ampliando su portafolio de productos para ofrecer 

productos derivados del azúcar. A continuación, se enlistan el catálogo de productos 

de Dizucar conocido como “Otros Productos”: 

 

Fuente: Creación propia 

 

Dado que son productos relativamente nuevos en el mercado los vendedores 

necesitan tiempo y capacitaciones para familiarizarse con las características, 

beneficios y usos de los nuevos productos para poder comunicar de manera efectiva 
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el valor a los clientes. Cabe mencionar, que en el mercado ya existen productos bien 

establecidos de la competencia incluso con precios más económicos, es por eso 

crucial el conocimiento del producto para poder explicar claramente como el nuevo 

producto se diferencia de los competidores y por qué se vuelve la mejor opción a pesar 

de tener un precio más alto. 

 

Debido a estos lanzamientos la estructura organizativa del área de ventas ha venido 

sufriendo modificaciones, anteriormente Dizucar solo contaba con 2 colaboradores 

bajo el cargo de Auxiliar de Ventas que brindaban soporte en el área de ventas como 

entrega de documentación y productos al cliente, sin embargo, no realizaban la labor 

de prospección y cierre de ventas. Ya en el año 2020 las 2 personas bajo el cargo de 

Auxiliar de Ventas pasaron al puesto de Vendedor y en el año 2023 se aprobó contratar 

3 vendedores más para hacer una plantilla de 5 vendedores. 

 

A continuación, se presenta ratio de efectividad de visitas, valor proporcionado por 

Gerente de Ventas, que mide el número de negociaciones cerradas en cada visita 

comercial. A continuación, en la gráfica podemos observar los datos recopilados de 

julio 2023 a abril 2024 del grupo de ventas: 

 

La meta para este indicador es de 70% lo cual podemos observar en la gráfica anterior 

no se ha cumplido, esto nos indica que existen problemas en el proceso de conversión 

que necesitan ser abordados para convertir las visitas en acciones valiosas.  

 



13 
 

 La efectividad del equipo comercial determina, en gran medida, la efectividad de una 

marca.  Los vendedores no capacitados pueden tener dificultades para cerrar ventas 

lo que reduce los ingresos en general.  

De igual manera, sin la capacitación efectiva los vendedores pueden no estar 

preparados para manejar preguntas difíciles o resolver problemas de los clientes y esta 

insatisfacción puede generar también comentarios negativos afectando la reputación 

de la empresa.  

Para analizar de mejor manera la causa raíz del incumplimiento del ratio de visitas se 

analizaron diferentes procesos de impacto: 

- Descriptores de Puesto:  

Se han analizado Descriptores de Puesto que define funciones del puesto, así 

como las competencias requeridas para desempeñar su cargo. La metodología 

utilizada en Dizucar es la Técnica de Escala Gráfica de Calificación: Escala que 

lista varias características y un rango de desempeño para cada una. Al colaborador 

se le califica al identificar la calificación que describa mejor su nivel de desempeño 

para cada característica, es una escala de 0 a 3, siendo el 3 el nivel superior de 

conocimiento y/o dominio de la competencia requerida. Ver anexo 1.   

El Descriptor de Puesto actual establece competencias a nivel organizacional, esto 

es lo que alimenta la Evaluación de Desempeño por lo que medir competencias a 

nivel organizacional, en lugar de centrarse en las necesidades específicas del área 

de ventas y las habilidades blandas cruciales para el área. 

 

- Proceso de Reclutamiento y Selección:  

Dentro del proceso se cumplen con los requisitos mínimos requeridos los cuales 

consisten en contar con experiencia comprobable de mínimo 2 años en el área de 

ventas en el rubro de consumo masivo. De igual manera, los candidatos se 

someten a una batería de pruebas psicométricas que consisten en los siguientes: 

Ver anexo 2.  
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Es importante mencionar que a través del Megatest se hace también la evaluación del 

estilo de ventas del candidato, que mide la tendencia de comportamiento para 

prospectar, presentar, persuadir y cerrar una venta. Dizucar busca un estilo comercial 

competitivo y directo. De igual manera, otra competencia fundamental para 

Vendedores es su estilo de Servicio al Cliente, por lo que a través de este test también 

podemos tener insight del comportamiento del vendedor para entender, atender y 

actuar en función de los requerimientos de los clientes, identificando necesidades y 

estructurando las mejores soluciones. 

De igual manera, por medio del test de Inteligencia, podemos conocer su capacidad 

de aprendizaje y asociación para trabajar con información numérica, visual y verbal en 

la búsqueda de soluciones adecuadas a situaciones problemáticas, así como su 

capacidad de adaptación. 

Adicionalmente, para Dizucar contar con personal integral es clave, por lo que también 

se evalúa la confiabilidad, honradez y responsabilidad por medio del test de valores. 

Es importante que presente un alto control emocional lo cual le permite actuar bajo las 

normas establecidas de la organización, así como el tema de Empatía que permiten la 

adecuada comunicación y participación con las demás personas. 

En conclusión, el proceso de Reclutamiento y Selección permite medir de manera 

objetiva las habilidades cognitivas, inteligencia y características de la personalidad de 

los colaboradores a través de una metodología ágil y eficiente, garantizando la 

consistencia y equidad en el proceso de selección.   
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- Entrevista personal de nuevo ingreso sobre el proceso de inducción:  

 

Con el fin de indagar más sobre la experiencia, valoración y sugerencias de personal 

de nuevo ingreso del área de ventas se ha aplicado una encuesta en donde se mide 

el grado de satisfacción con diferentes aspectos de la inducción que van desde la 

duración de inducciones, claridad de contenido, conocimiento de misión, visión, 

estrategias organizacionales y objetivos y responsabilidades de su puesto, entre otros. 

Ver anexo 3. Se ha aplicado esta encuesta a 4 vendedores que actualmente se 

encuentran activos en la organización, a continuación se presentan resultados:  

 

En cuanto a resultados de medición de grado de satisfacción en procesos de inducción 

del personal de ventas podemos ver calificaciones de 6.5 a 7 lo que podría representar 

una brecha en cuanto a la percepción que tienen en diferentes ítems involucrados con 

el proceso de inducción desde duraciones, claridad, identificación con cultura y rol, 

entre otros. En preguntas abiertas de los resultados de esta encuesta se ha 

manifestado la necesidad de reforzar procesos como el tema de facturación que aún 

no queda claro y que en ocasiones causa problemas con clientes ya que se no se 

entrega producto a conformidad por el mismo hecho que la factura contiene errores.  

De igual manera, se menciona la necesidad de reforzar temas para conocer sus 

responsabilidades y funciones, por ejemplo, conocer más sobre las metas establecidas 

Puntualidad/cu
mplimiento de

inducciones
programadas.

Duración de las
inducciones.

 Claridad de
misión, visión,

valores.

 Identificación
con cultura

organizacional.

Claridad de
objetivos de su

área.

Claridad de
estrategia

organizacional.

Me siento
capaz de

desempeñar
mi rol.

Promedio 7 7.5 7 6.5 6.5 7 7.5

7

7.5

7

6.5 6.5

7

7.5

6
6.2
6.4
6.6
6.8

7
7.2
7.4
7.6

GRADO DE SATISFACCIÓN EN PROCESO DE 
INDUCCIÓN DE PERSONAL DE VENTAS 
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del área, en cuanto a ventas por SKU, para poder tener una mayor y mejor compresión 

de lo que se espera de su rol y como alcanzar estas metas.  

Cabe mencionar que si bien es cierto al colaborador se le da a conocer los productos 

de la empresa, no se le entrega algún catálogo de la presentación de todos los 

productos y especificaciones de cada uno para poder consultar en caso de dudas, lo 

que también puede afectar en el tema de negociaciones con clientes por 

desconocimiento de producto. También se ha presentado el inconveniente que por el 

mismo desconocimiento se toma mal el pedido lo que causa malestar en el cliente a la 

hora de entrega, así como el tiempo y combustible de tener que hacer una nueva visita 

para entregar el producto solicitado.   

Es importante también mencionar, que las inducciones al personal de ventas las brinda 

el Supervisor de Ventas y como comentario en la encuesta manifiestan que la 

información que se le traslada por parte de él no queda muy clara ya que no es precisa 

y/o es incompleta. Cabe mencionar, que el Supervisor de Ventas no ha sido capacitado 

sobre procesos de formación efectivo.  

 

- Evaluaciones de Desempeño: 

 

Se realizó una revisión de la Evaluación de Desempeño en donde las competencias 

definidas para medir habilidades de vendedores son a nivel organizacional, es decir 

aplican a todas las áreas, las cuales se detallan a continuación:  
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Para detalle sobre resultados Ver anexo 4. A continuación, resumen: 
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Según estos resultados, las evaluaciones de desempeño muestran una brecha en 

conocimiento de vendedores, en este caso dentro de lo que podemos observar en los 

resultados es la necesidad de reforzar:  

- Conocimiento de Producto: los clientes esperan que los vendedores sean 

expertos en el producto y la falta de conocimiento puede generar dudas en 

cuanto a la calidad del producto y la seriedad de la empresa. De igual manera, 

al desconocer sobre procesos y/o productos puede perder credibilidad, lo que 

resulta en la pérdida de ventas. 

-  Procesos de Facturación: la falta de conocimiento de procesos puede resultar 

en una mala experiencia para el cliente lo que puede llevar a problemas y quejas 

posteriores.  

- Requerimientos de Calidad de Productos y/o Servicios que hace referencia a 

Conocimiento de las características y parámetros de calidad de los productos 

y/o servicios, con el enfoque de garantizar de su cumplimiento durante su 

producción, distribución y/o entrega del producto/servicio. 

- Gestión de Reclamos: Conocimiento en procesos de atención, solución y 

seguimiento de reclamos de clientes, en función de las características y 

parámetros de calidad del producto/servicio e incumplimientos relacionados a 

los mismos, con el enfoque de satisfacción del cliente. 

- Técnicas de Ventas: Conocimiento de las distintas técnicas de ventas según el 

tipo de cliente: Mayoreo, Detallista, Industriales u otros. 
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- Proceso de Inducción:  

1) Planificación: 

Recursos Humanos es el responsable de coordinar con cada encargado de área 

la hora, día y lugar de inducción, previo al ingreso del colaborador, para luego 

entregarle al colaborador su programa de inducción. Ver anexo 5. A 

continuación, se presenta temario de cada área con el personal de ventas de 

nuevo ingreso: 

 

2) Ejecución: Recursos Humanos entrega el programa de inducción al personal de 

nuevo ingreso.  

3) Seguimiento: Recursos Humanos presenta con cada encargado de área al 

personal de nuevo ingreso y se asegura que se cumpla el programa según 

horas y fechas acordados. En caso de atrasos y/o cancelaciones se 

reprograman según disponibilidad del encargado del área. 

4) Cierre: como evidencia que se recibió la inducción, el colaborador de nuevo 

ingreso entrega un informe de los puntos importantes vistos con cada área.  
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Fuente: Creación propia 

A continuación, se encuentran los vacíos en proceso de inducción que se ha 

identificado afectan el conocimiento del personal de nuevo ingreso del área de ventas: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Creación propia 
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Adicionalmente, es importante mencionar que Dizucar cuenta con un Programa de 

Capacitación Anual en donde se fine la metodología para la efectiva planeación, 

programación, ejecución de sus eventos de formación y entrenamiento a continuación 

se enlista proceso:  

1) A través de diversos DNC s definen las necesidades de capacitación para cubrir 

brechas las cuales pueden ser por: Refuerzo de políticas, nuevos ingresos, 

observaciones de auditoria, Evaluaciones de Desempeño entre otros.  

2) Una vez Gerente de Gestión de Talento Humano defina los temas establece 

también los diferentes medios disponibles para dar respuesta a las necesidades 

de capacitación detectadas. Las alternativas pueden ser: reinducción, 

capacitaciones internas o externas. 

3) Se definen las cantidades y perfil de colaboradores que se incluirán en cada 

capacitación y se define fechas, sedes y facilitadores (ya sea interno o externo). 

4) Se realiza una evaluación de contenido de capacitación. Ver anexo 6. 

5) Todas las capacitaciones se registran por medio de Formato de Asistencia de 

Capacitaciones las cuales son compartidas a GTH para su debido control y 

registro. Ver anexo 7. 

 

Cabe mencionar que coordinar capacitaciones con el personal de ventas es 

complicado debido al factor tiempo ya que se su trabajo es 100% de campo. En el 

año 2023 se lograron impartir las siguientes capacitaciones en materia de calidad 

al área de ventas: 

 

De las capacitaciones en mención solo estuvo presente 1 vendedor que se 

encuentra a la fecha activo. No contar con un programa de capacitación frecuente 

y actualizado trae consigo diversos efectos negativos tanto a nivel individual como 

colectivo. Como, por ejemplo: desactualización sobre beneficios y usos de 

productos lo que puede afectar su capacidad de vender, técnicas de ventas y 
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atención al cliente menos efectivas y obsoletas que necesitan actualizarse y ser 

reforzadas constantemente. Sin oportunidades de desarrollo y crecimiento los 

vendedores pueden sentirse estancados, afectando su motivación y compromiso. 

 

A continuación, se describen los vacíos en proceso de capacitación que se ha 

identificado:  

Fuente: Creación propia 

 

Según lo que se ha investigado y respecto al análisis realizado, tenemos la evidencia 

que no existe un proceso estandarizado en el proceso de inducción y capacitación del 

personal de ventas, si bien es cierto en el proceso de Reclutamiento, Selección y 

Contratación logramos apreciar que los colaboradores cuentan con las competencias 

requeridas, se vuelve necesario hacer un refuerzo en temas de conocimiento de 

producto y habilidades blandas para realizar su trabajo de manera efectiva, 

aumentando la calidad de servicio y por consecuente la tasa de conversión.  De igual 

manera, en base a los cuestionarios aplicados con Vendedores, si esperan contar con 

mayor recursos e información para poder adaptarse de mejor manera a su puesto de 

trabajo y que puedan comunicar de manera efectiva el valor de la marca a los clientes.  

Sabemos que el equipo comercial determina la efectividad y rentabilidad de una 

organización en gran medida, es por eso importante enfocar los esfuerzos en contar 
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con una fuerza laboral sólida, competitiva y capaz de construir relaciones duraderas 

con clientes, aumentando la lealtad y satisfacción del cliente.  

 

b. Justificación de la necesidad de cambio 

 

Para poder adaptarse a un mercado cada vez más competitivo, la fuerza de ventas se 

convierte en una pieza clave para alcanzar el éxito de una organización ya que es el 

enlace cliente-empresa. El vendedor, se vuelve responsable de comunicar 

eficazmente el valor de lo que se ofrece, conocer y comprender las necesidades del 

cliente y a partir de sus necesidades específicas cerrar acuerdos exitosos, que a su 

vez se traduce en ingresos. Adicional, permiten dar retroalimentación del mercado, 

proporcionando datos valiosos a la organización para la toma de decisiones y así 

optimizar y/o rediseñar estrategias de ventas. 

Al contar con una fuerza de ventas calificado se facilita la construcción de relaciones 

sólidas con los clientes para su fidelización, lo que se vuelve esencial para el 

crecimiento a largo plazo de cualquier organización. Al crear y mantener vínculos 

fuertes con los clientes se va fortaleciendo la confiabilidad hacia la empresa y la marca, 

ya que el vendedor representanta puramente sus valores y la imagen de la misma. 

Es por eso que el proceso de contratación surge la necesidad de orientar, ubicar, 

enseñar al nuevo colaborador de tal manera, que logre una mejor integración y 

adaptación tanto a la cultura de la organización como a su puesto de trabajo. 

Dependiendo de la calidad de la inducción, los colaboradores tendrán una visión más 

amplia del negocio y de lo que se espera de él. 

A través de una inducción estructurada, preparada, y eficiente lograremos transmitir la 

misión, visión, valores y cultura de la organización lo cual servirá como guía para la 

conducta de personal de nuevo ingreso en el área de ventas, permitiendo que el 

colaborador pueda generar un sentido de pertenencia, por ende, aumentará su 

productividad, compromiso y motivación para desempeñar su rol de manera exitosa, 

esto a su vez se alinea con la estrategia de la organización en la cual busca brindar un 

servicio caracterizado por la calidad.  
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De igual manera, si los vendedores cuentan con las habilidades y conocimientos 

requeridos podrán construir y consolidar relaciones de valor y de largo plazo con sus 

clientes, impactando de manera positiva en lo que el cliente percibe y recibe, y, por 

consiguiente, aumentará su compra, fidelización y tasas de conversión, convirtiéndose 

el desarrollo y efectividad del vendedor en la rentabilidad de la organización.  

De igual manera, con el proceso de inducción de manera estructurada se cuentan con 

beneficios como lo son: 

- Mayor retención de empleados: un programa estructurado ayuda a los nuevos 

empleados a sentirse bienvenidos y valorados. 

- Aumento de la productividad: los colaboradores que reciben una adecuada y 

eficiente inducción los ayuda adaptarse mejor a las exigencias de su nuevo rol. 

- Integración a la cultura: ayuda a entender y adaptarse mejor a la cultura, valores 

y normas de la empresa desde un inicio. 

- Consistencia en la información: todos reciben la misma información por lo que 

el conocimiento se vuelve más consistente generando así mayor confianza y 

aumentando la moral al contar con la información necesaria desde un principio, 

sintiéndose más seguros y motivados para desempeñar su rol.  

- Acceso a recursos: a través de recursos digitales pueden consultar como 

material de apoyo desde cualquier momento y lugar. 

En cuanto habilidades blandas a reforzar a continuación se enlistan los beneficios: 

- Negociación: Se vuelve imperativo mejorar la capacidad de los vendedores para 

entender y responder de manera oportuna y asertiva a las necesidades y 

preocupaciones de los distribuidores, a través de relaciones sólidas basadas en 

la confianza. 

- Resolución de conflictos: Al reforzar esta habilidad se logrará minimizar 

tensiones y malentendidos, logrando un mayor éxito en la etapa de cierre.  

- Comunicación asertiva: claridad en la presentación de productos y sus 

beneficios, permitirá un mejor manejo de objeciones y construir relaciones 

sólidas con clientes y, por ende, aumentando la tasa de conversión en la etapa 

de negociación. 
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- Gestión del tiempo: desarrollo de habilidades para poder priorizar y dar 

seguimiento de manera más eficiente de actividades, lo que se traduce en 

mayor productividad. 

- Adaptación: capacidad de adaptarse a un mercado cambiante, así como a 

constantes cambios y tendencias de consumidores y lanzamiento de nuevos 

productos. Con esta habilidad el vendedor podrá adaptarse en menor tiempo a 

las nuevas demandas de los clientes y a las nuevas estrategias de ventas que 

puedan surgir debido a estos cambios. 

 “Sin cliente no hay empresa” por lo que la labor del equipo comercial se vuelve crucial 

para brindar un servicio que se caracterice por la calidad, considerada como uno de 

los principales objetivos de la organización, y esto va más allá de una sonrisa y de 

intercambio de información con el cliente, es identificar, comprender e incluso 

anticiparse a sus necesidades explícitas e implícitas, brindarles un servicio 

personalizado y orientado a la mejora continua, comunicarse de forma asertiva, 

efectiva y con propiedad de conocimiento, manejando las quejas y reclamos en forma 

satisfactoria y oportuna, entre otros. 

c. Fundamentación teórica  

 

El departamento de Recursos Humanos se vuelve un socio estratégico para la 

organización para poder lograr reclutar, seleccionar, contratar, retener al talento y 

también cumplir con su objetivo estratégico que es brindar un servicio caracterizado 

por la calidad y excelencia el cual solo se logra a través de las personas, el recurso 

más valioso para cualquier organización.  Es importante entonces, atraer al personal 

más calificado que pueda adaptarse a la visión de los fundadores y parte clave es 

desde el momento de su incorporación a través del proceso de inducción. 

 

 

 

 

 



26 
 

1 Inducción 
 

Existen diversos estudios realizados en el tiempo sobre el tema investigado los cuales 

hacen mención desde sus inicios sobre un proceso de sociabilización, que, para 

efectos de este trabajo, se unificará con el término de inducción.  

Werther, W. (1995) en su libro Administración de Personal y Recurso Humano, 

menciona que la inducción es el proceso por el que un empleado empieza a 

comprender y aceptar los valores, normas y convicciones que se postulan en una 

organización. Ya que a medida que una persona se le capacita e influencia por el grupo 

de una organización, los valores, las tradiciones de la empresa se adaptan en forma 

paulatina. Y finalmente el recién llegado se integra de manera más completa a la 

organización. Siendo en este momento cuando es más probable lograr niveles 

aceptables de satisfacción, productividad y estabilidad en el puesto. Ya que en pocas 

ocasiones la capacidad y los conocimientos del nuevo empleado son suficientes para 

llenar las necesidades del puesto. El potencial del empleado necesita el estímulo y el 

complemento de la orientación y la capacitación. El programa de inducción cubrirá 

temas tanto de la organización global como de prestaciones y servicios al personal, lo 

cual se complementa con un manual del empleado. Para que el programa de inducción 

sea eficaz es necesaria la participación activa tanto del supervisor como del 

representante del departamento de personal. 

Mercado M. (1989) en su libro Administración Aplicada, teoría y práctica, cita que el 

objetivo de la Inducción, es proporcionar al nuevo empleado, la información necesaria, 

para poder adaptarse a su nuevo trabajo e identificarse con la organización.  

 Entre los principales objetivos de la Inducción se encuentran los siguientes:  

a) Facilitar la adaptación al nuevo ambiente de trabajo.  

b) Brindar toda la información sobre la organización, historia, políticas, 

reglamentos, servicios y productos. 

c) Desarrollar en el personal actitudes positivas, hacia su trabajo, área, 

departamento, jefes y compañeros.  

d) Demostrar a los empleados, el interés de la empresa por su integración al 

núcleo de trabajo.  
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e) Generar sentimientos de orgullo y pertenencia. 

Para Llanos(1994) “El objetivo principal de la inducción es lograr la integración de los 

nuevos empleados o trabajadores al medio ambiente de trabajo, así como transmitirle 

los valores, reglas, políticas, normas y filosofía de la organización. ” Además, sostiene 

que “La inducción es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y orientar 

al empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de 

trabajo, que tiene el recién ingresado a la empresa. Su trabajo, productividad, 

identificación, rendimiento y confianza se verán influidos por este primer acercamiento. 

“Transmitir la identidad de la empresa al nuevo empleado, es una tarea importante que 

deberá ser conducida de tal forma que el empleado conozca la personalidad de la 

empresa.” 

William y Davis (2001) ahondan un poco más sobre el tema y definen una serie de 

objetivos que debería cumplir un programa de inducción, los cuales se enlistan a 

continuación:  

  Reducir el nivel de ansiedad y nerviosismo a que se exponen, las personas al 

ingresar por primera vez a su lugar de trabajo.  

  Ofrecer la información necesaria para trabajar en forma cómoda y eficaz. 

 Ayudar al nuevo trabajador a comprender los aspectos específicos de su trabajo 

en la organización.  

  Facilitar al personal de nuevo ingreso, los aspectos sobre procedimientos, 

organización, marco jurídico-laboral propios de la organización.  

  Promover la adaptación de las características personales de los nuevos 

empleados con los demás de la organización. 

Una ventaja principal que se pretende aprovechar con este proyecto de innovación 

es lo que Chiavenato (2009), resume que “un programa de inducción busca que el 

nuevo empleado se adapte y familiarice con la empresa, así como con el ambiente 

social y físico donde trabajará.” 
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Tipos de inducción 

Inducción General: La inducción general es el conocimiento que la persona de nuevo 

ingreso debe adquirir respecto a la historia de la organización, estructura, esquema 

comercial, políticas con diversos aspectos en relación al personal, higiene, seguridad, 

medio ambiente, programas de salud laboral, cultura, misión, valores, etc.) (Alles, 

2012)  

Más moderna es la definición en donde se considera que “la Dirección de Recursos 

Humanos es responsable de brindar al recién llegado, información precisa acerca de 

los siguientes aspectos: Historia y evolución de la organización. Puesto de trabajo que 

va a ocupar, características, funciones, relaciones con otros puestos, medios de 

trabajo que se utilizan, expectativas de desarrollo, salario. Reglamentos, códigos e 

instrucciones existentes.” (Castellanos, 2014)  

 Inducción Específica:  Para Villegas (1998) “aquí se explica la naturaleza exacta del 

puesto, se hace la presentación del nuevo trabajador a sus colegas y se le explica con 

detalle las actividades que se realiza en el departamento al cual ha sido asignado y las 

que él debe cumplir, también se le explica los requerimientos del puesto, la seguridad, 

lo que se espera de su desempeño, reglas del trabajo, se le da un recorrido por el 

departamento, todo esto está a cargo del supervisor inmediato.” Castellano (2014) 

proporciona una lista de tareas que se deben de cumplir en la inducción específica, y 

dice que ésta “se aplica a recién llegados y a todos los movimientos internos. El jefe 

inmediato es el responsable de las siguientes tarea:  

- Presentación entre los colegas.  

- Mostrar el lugar de trabajo.  

- Objetivos de trabajo del área, estrategia, etc.  

- Ratificación de las funciones del puesto y entrega de medios necesarios.  

- Formas de evaluación del desempeño.  

- Otros aspectos relevantes del puesto, área o equipo de trabajo.  
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1.2 Servicio al cliente 

 

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del producto 

o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del 

mismo. El servicio es algo que va más allá de la amabilidad y la gentileza. Hace falta 

además de una sonrisa, buena información, soluciones y orientación correcta. Se trata 

de un problema de métodos y no de simple cortesía “Sin cliente no hay empresa (ni 

claro está, empleo). Y sin servicio no hay cliente.” (Horovitz, 1994) 

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre 

intangible que se realiza a través de la interacción entre el cliente y el empleado y/o 

instalaciones físicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad. 

Servicio al cliente tiene como base la preocupación constante de las necesidades de 

los consumidores, tanto a nivel de la interrelación entre la empresa y el cliente como 

el diseño de nuevos tipos de atención a las necesidades de estos. Esta filosofía 

sostiene que el personal es responsable ante los clientes por las decisiones que éstos 

toman y que los clientes tienen derechos que el personal debe respetar. 

“La Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para 

satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo la medida en que se logra 

dicha calidad” (Horovitz, 1994,1) De esto podemos decir que la calidad en el servicio 

al cliente es una ideología que traspasa la capacidad de respuesta de las necesidades 

de los clientes y el enfoque particular de cada empresa acerca como debe de brindar 

el servicio al cliente. La práctica de esta ideología se aplica para ayudar a cada 

consumidor a favorecerse no solo de los servicios básicos prestados por una empresa, 

sino de una gama sumamente amplia de opciones de servicio y de tratos diferenciados. 

Esto también puede generar la introducción de nuevos tipos de servicio al cliente para 

cubrir necesidades específicas expresadas por los consumidores. 

Factores claves para que los clientes consideren como “de calidad” a un servicio:  

- Atención inmediata  

- Comprensión de lo que el cliente quiere  

- Atención completa y exclusiva  

- Trato cortés  
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- Expresión de interés por el cliente  

- Receptividad a preguntas  

- Prontitud en la respuesta  

- Eficiencia al prestar un servicio  

- Explicación de procedimientos  

- Expresión de placer al servir al cliente  

- Expresión de agradecimiento 

- Atención a los reclamos  

- Solución a los reclamos teniendo en cuenta la satisfacción del cliente 

La dedicación al servicio del cliente puede revolucionar la forma en la que opera un 

negocio. Involucra a todos los integrantes de la empresa a establecer 

procedimientos apropiados y desarrollar actitudes positivas que les permitan:  

Identificar las necesidades explícitas e implícitas de los clientes, proveer servicios 

personalizados, comunicarse con los clientes en forma efectiva y con cortesía, 

manejar las quejas de los clientes en forma satisfactoria para los mismos; entre 

otros. 

1.3 Formación 

En la actualidad después de constantes cambios que han presentado las 

organizaciones, el factor humano se ha vuelto sinónimo de innovación, creatividad y 

parte fundamental en los objetivos estratégicos de la organización, pues son las  

personas las que realizan todo el tema de producción, diseño, dando niveles de calidad 

sobre los productos comercializados o los servicios prestados, gracias a ellos se puede 

obtener incremento en las utilidades que la organización espera y por ende el éxito de 

ella. Como lo aportan (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2016), es importante 

destacar que el recurso humano se constituye en un elemento fundamental que da 

validez y uso a los demás recursos, en este sentido el personal de la organización 

puede desarrollar habilidades y competencias que le permitirán que la ventaja 

competitiva de la empresa pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo, posibilitando 

así que pueda hablarse de la construcción de un recurso humano inimitable, único y 

competitivo en la corporación.  
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Las personas son uno de los factores que afecta la dinámica de las organizaciones, ya 

que son ellas, las que tienen la inteligencia, conocimientos, habilidades y destrezas 

para realizar cualquier actividad, todo esto enmarcado en las competencias laborales 

que son el motor para el éxito de cualquier organización. Las empresas deben procurar 

desarrollar estas competencias por medio de procesos de inducción que motiven e 

inciten al nuevo integrante a realizar el cargo con entusiasmo y satisfacción, dando 

esto como resultado el aumento de la productividad y competitividad de la organización 

en el mercado.  

 Para que estos procesos sean exitosos los colaboradores deben estar motivados, 

preparados y dispuestos a desarrollar y fortalecer nuevas competencias, es allí donde 

la organización juega un rol fundamental, porque de esta depende que los 

colaboradores logren el éxito de estos procesos desde que el colaborador ingresa por 

a la organización por medio de un programas de Inducción, donde se logre trasmitir la 

cultura organizacional,  misión, visión, objetivos estratégicos y que el nuevo integrante 

logre acoplarse a ellos de forma positiva, aportando a que la organización cumpla con 

sus objetivos estratégicos. Como citan (Ezequias, Odunayo, & Olalekan, 2014) , la 

inducción, o socialización, es el proceso donde se reciben nuevos empleados, 

introduciéndolos a la compañía, compañeros de trabajo, informándolos de las 

actividades, vestimenta y cultura organizacional. El objetivo de los procesos de 

Inducción es facilitar la llegada del nuevo integrante a la organización, brindándole 

toda la información que necesite para que pueda integrarse, realizar sus actividades y 

lo más importante donde el empleado se sienta motivado para realizar sus tareas 

eficazmente, ayudando así a fortalecer sus competencias laborales.  

Ahora bien, según (Pinelo, 2006). La inducción de personal, nace por la necesidad de 

las organizaciones de tener recurso humano que cumpla con sus funciones 

eficientemente, desarrollando sus capacidades aptitudes y habilidades sociales e 

intelectuales; desde el momento de su llegada, para ser utilizado por la entidad como 

agente de cambio, ayudando a la transformación y mejoramiento de sus operaciones 

dentro de un sistema de integración de personal, en pos de la productividad y la 

competitividad. Donde los procesos de inducción es la técnica más importante que 

tienen que implementar las organizaciones para el desarrollo del personal, que al ser 
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aplicado correctamente puede mejorar y fortalecer las competencias del talento 

humano, trayendo consigo cosas beneficiosas a corto plazo para la organización.  

En cuanto a competencias para (Porret, 2010), por su parte, define el término de 

competencias como: “una actuación ‘profesional’ o competente por el ‘buen hacer’, 

dejando atrás, la inclinación por cumplir única y estrictamente con lo que está previsto 

en las normas”. Para (Delgado, 2009) define las competencias como un conjunto de 

comportamientos observables y medibles en cuanto a conocimientos, habilidades, 

destrezas, actitudes, motivación y experiencia que llevan a desempeñar en forma 

eficaz, segura y eficiente un trabajo determinado en una organización concreta. 

Según el trabajo pionero de Katz (1955), las habilidades se categorizan en tres: 

técnicas, humanas y conceptuales. Las habilidades técnicas están representadas por 

el conocimiento especializado de herramientas y técnicas, habilidad para ejecutar 

procesos y procedimientos; las habilidades humanas se comprenden como la 

capacidad de colaborar con los demás; y las habilidades conceptuales incluyen la 

capacidad de pensar estratégicamente, entender el panorama general y la toma de 

decisiones. Katz (1955) también indica que estas habilidades se entrelazan, aunque 

dividirlas en tres categorías puede ser útil para desarrollar una comprensión más clara 

de cada habilidad. Igualmente, Katz (1955) precisa que las habilidades humanas son 

críticas en todos los niveles de la organización y que, tanto las habilidades técnicas 

como conceptuales, según la necesidad de la posición de un empleado, podrían ser 

compensadas por las habilidades humanas. Por otro lado, discrepó de la idea de que 

las habilidades son innatas, en su investigación argumentó que las personas podrían 

aprender y desarrollar habilidades necesarias para ser de alto rendimiento. 

Respecto a las habilidades blandas, se puede decir que son aquellas que mejoran las 

interacciones de una persona, el desempeño laboral y las perspectivas de carrera 

(Parsons 2008, Robles 2012). De hecho, estas habilidades son ampliamente 

consideradas como componentes esenciales del éxito en el lugar de trabajo (Klein, 

DeRouin y Salas 2006) De otra parte, Al-Abduwani (2012) clasifica las habilidades 

blandas en tres grupos: personal, interpersonal y situacional. 
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Según Robles (2012), la característica más importante de las habilidades blandas es 

que su aplicación no se limita a la profesión. Las habilidades blandas se desarrollan 

continuamente a través de la aplicación práctica durante el enfoque de la vida cotidiana 

y el lugar de trabajo. La investigación en el siglo XXI muestra el potencial que tienen 

los empleados con fuertes habilidades interpersonales (Robles 2012). De hecho, como 

señala Sutton en palabras de Robles (2012), las habilidades blandas son tan 

importantes que se clasifican como muy importantes para trabajos potenciales en 

muchas ocupaciones e industrias. Entonces, como explica Glenn en palabras de 

Robles (2012), la contratación de empleados que tienen habilidades interpersonales 

es fundamental para que las organizaciones exitosas mantengan una ventaja 

competitiva. 

1.4 Teoría del Conectivismo 

Tal lo respalda George Siemens con su Teoría del Conectivismo relacionadas al 

aprendizaje como respuesta a la necesidad de un nuevo enfoque de aprendizaje 

conectado con la tecnología digital y transformando el proceso de la siguiente manera: 

1. Acceso a la información: Brindan acceso instantáneo a una amplia gama de 

recursos educativos en línea, eliminando las barreras de tiempo y espacio que 

antes limitaban el proceso de aprendizaje. 

2. Personalización del aprendizaje: se adaptan a las necesidades individuales de 

los estudiantes, proporcionando experiencias de aprendizaje personalizadas, 

según sus necesidades e intereses. De igual manera, los sistemas de 

aprendizaje automatizado pueden analizar el progreso y el rendimiento de los 

estudiantes en tiempo real. 

3. Aprendizaje abierto y distribuido: El conectivismo de Siemens sostiene que el 

aprendizaje ocurre a través de redes distribuidas de personas y recursos. Las 

tecnologías digitales permiten que el aprendizaje se produzca en una variedad 

de entornos y plataformas, incluidos cursos en línea masivos y abiertos 

(MOOC). Esto amplía el acceso al conocimiento y fomenta la participación en 

redes de aprendizaje global. 

4. Desarrollo de habilidades digitales: desarrollo de habilidades digitales 

importantes en la era moderna. Estas habilidades incluyen la capacidad para 
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buscar, evaluar y utilizar información en línea de manera efectiva, así como la 

competencia para comunicarse y colaborar en entornos digitales. 

1.5 Productividad en Ventas 
 

Actualmente las organizaciones se enfrentan a numerosos retos, siendo prioritaria en 

su agenda la formación de su fuerza de ventas (Singh, Manrai y Manrai, 2015). 

En una investigación del modelo de la efectividad de la fuerza de ventas, propuesto 

por Zoltners et al. (2008), los autores presentan un marco teórico que organiza la 

complejidad de las organizaciones de ventas entregando un enfoque holístico, y que 

sirve para evaluar la efectividad de las fuerzas de ventas. Dichos investigadores 

indican que este modelo puede ser usado para descubrir nuevas formas de ampliar la 

investigación y así beneficiar a los directivos de empresas. Además, este marco es 

soportado por un inventario de temas relacionados con el aumento de productividades 

de las fuerzas de ventas. 

 Una cuestión a resolver es determinar aquellas palancas que ayudan a mejorar la 

productividad comercial. Se pueden mencionar varias, entre otras las relacionadas a 

las compensaciones. Desde hace más de un siglo, las empresas han utilizado 

incentivos tales como comisiones y bonos para motivar y dirigir la gestión y actividad 

de los vendedores. Sin embargo, ya que la venta se vuelve cada vez más compleja, la 

motivación de los comportamientos de la fuerza de ventas se vuelve más difícil 

(Zoltners, Sinha y Lorimer). 

Existe una correlación positiva entre la satisfacción de los empleados, la satisfacción 

del cliente y el valor para los accionistas. De tal manera que la satisfacción y la lealtad 

del cliente continuará mientras los empleados estén satisfechos y que la compañía 

entregue la calidad esperada por el cliente. De esta manera la satisfacción del cliente 

y la satisfacción de los empleados aumentarán el valor para los accionistas (Saeed y 

Zehou, 2014). 

El entrenamiento de ventas necesita ser dirigido a la mejora de competencias y 

creencias. Las organizaciones de ventas pueden ayudar a los nuevos vendedores al 

proporcionar mentores durante el entrenamiento. Los gerentes deben tratar de 
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desarrollar y fomentar un clima de formación favorable (Sager, Dubinsky, Wilson y 

Shao, 2014). 

Capitulo II: Implementación de la Innovación 
 

a. Objetivo general:  
 

Diseñar estratégicamente una metodología de inducciones y capacitaciones 

interactivas en formato en línea, fortaleciendo las competencias y conocimiento del 

personal de ventas logrando mejorar el cumplimiento del indicador de Tasa de 

Efectividad. 

b. Objetivo específico: 
 

- Proponer un programa de inducción con temas específicos y tiempos antes 

del mes de junio del año 2024.  

- Implementar un módulo del programa de inducción en plataforma virtual antes 

del mes de junio 2024.  

- Proponer contenido de capacitación para el fortalecimiento de competencias y 

habilidades blandas de personal de ventas antes del mes de junio 2024. 

 

c. Diseño de la innovación 

 

Es importante mencionar que se ha modificado el Descriptor de Puesto, actualizando 

las funciones del perfil del vendedor, así como también sus habilidades blandas. Ver 

Ver anexo 8 para nuevo Descriptor de Puesto. 

Es importante resaltar que estas modificaciones se han realizado debido a que Dizucar 

maneja competencias a nivel organizacional, sin embargo, se vuelve necesario un 

ajuste de estas competencias para medir de manera más efectiva el desempeño del 

vendedor, tomando como base habilidades blandas que son clave y específicas para 

el área de ventas para contribuir al éxito de la organización impactando directamente 

a la calidad del servicio ya que ayudará a medir la atención recibida por parte del 
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cliente, si es oportuna, si es asertiva y responde a las necesidades de los clientes, 

mejor manejo de objeciones, mejor manejo del tiempo para priorizar tareas y 

adaptación a un mercado cada vez más cambiante con nuevas tendencias y 

exigencias, así como un mayor conocimiento de procesos y productos aumentando a 

su vez la satisfacción del cliente.  A continuación, se detallan:  

 

En base a esta modificación se comparten a continuación los resultados de la nueva 

medición para mayor información Ver anexo 9. 
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Adicional a las brechas identificadas anteriormente en conocimiento, se adicionan 

brechas en habilidades blandas como: 

- Negociación: la falta de habilidades de negociación en ventas puede llevar a 

pérdidas en ventas, menores márgenes de ganancia, relaciones cliente- 

vendedor deterioradas y una desventaja competitiva en general en el mercado. 

Se vuelve imperativo mejora la capacidad de los vendedores para entender y 

responder de manera oportuna y asertiva a las necesidades y preocupaciones 

de los distribuidores, a través de relaciones sólidas basadas en la confianza. 

- Resolución de conflictos: esta habilidad nos permite tener relaciones positivas 

con clientes, fomentar la confianza y la credibilidad, así como evitar la 

escalación de problemas. Al reforzar esta habilidad se logrará minimizar 

tensiones y malentendidos, logrando un mayor éxito en la etapa de cierre.  

- Comunicación asertiva: la falta de esta habilidad afecta la capacidad de 

entender y satisfacer las necesidades del cliente, por la falta de claridad en la 

presentación de productos y sus beneficios, manejar objeciones y construir 

relaciones sólidas con clientes y, por ende, aumentando la tasa de conversión 

en la etapa de negociación. 
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- Gestión del tiempo: la falta de esta habilidad puede afectar en el criterio del 

colaborador para priorizar y separar entre urgente y prioridad. Dar seguimiento 

de manera más oportuna y rápida, aumentando la productividad del colaborador 

y aumentando la satisfacción del cliente por la atención inmediata y eficiente.  

- Adaptación: la falta de esta habilidad puede comprometer la relación cliente-

vendedor ya que sabemos que las exigencias y necesidades del mercado son 

dinámicas y en constante cambio. Con esta habilidad el vendedor podrá 

adaptarse en menor tiempo a las nuevas demandas de los clientes y a las 

nuevas estrategias de ventas que puedan surgir debido a estos cambios. 

A través de una plataforma virtual Dizucar puede cumplir sus objetivos estratégicos, 

logrando que este proceso de inducción sea más interactivo, dar una bienvenida de 

manera más eficiente y estructurada y que pueda ser accesible para sus colaboradores 

para poder consultar información cuando sea necesario. De igual manera, se 

considera importante, orientarlos sobre los procesos, procedimientos, políticas del 

área y reglas de comportamiento previo a su ingreso y poder de estar manera 

integrarse de una manera más oportuna. 

Actualmente, las inducciones se realizan de manera presencial, lo cual implica tiempo 

de sus ejecutivos, tiempo el cual podrían dedicarlo a otras propuestas de valor. Lo que 

se propone tenga el programa de inducción es toda la información útil para el nuevo 

empleado, para conocer la organización a la que pertenecerá y conocer los objetivos 

estratégicos de cada área clave de la organización. A continuación, nuevo proceso de 

inducción: 
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*Creación: fuente propia 

 Dentro de los materiales que se desarrollarán: 

 Presentaciones en Power Point describiendo lo que el área realiza, su 

organigrama, sus políticas/procedimientos, e información relevante del área 

para ampliar el conocimiento del colaborador sobre la cultura de la organización. 

 Videos para hacerlo de una manera más interactiva y amigable los cuales 

incluirán información sobre algún programa del área y/u otros de interés para el 

colaborador. 

Dentro de sus ventajas encontramos:  

 Se ahorra tiempo invertido en inducciones para poder enfocarse en otras 

propuestas de valor. 

 En temas de capacitaciones virtuales se harían acorde a necesidades y brechas 

detectadas. 

 Reducción de costos en cuanto a traslado ya que se haría de manera virtual. 
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 Permite aprender de manera más ágil y rápida.  

 Información que estará a disposición de colaboradores en cualquier momento 

que quieran consultar y descargar contenido. 

Contenido Módulos: para la definición y creación del contenido se sostuvieron 

reuniones con Gerentes de Ventas complementándose también con las entrevistas 

realizadas a los vendedores para identificar brechas con el fin de conocer sus 

necesidades y la manera de reducir dichas brechas detectadas.  

El objetivo a cumplir con el desarrollo de cada contenido es facilitar la integración y 

adaptación de los colaboradores a la organización. Se busca por este medio transmitir 

la cultura, valores, políticas y normas de la organización. El nuevo colaborador tendrá 

a su disposición toda la información necesaria de manera digital, se espera que al 

conocer la filosofía de Dizucar se adquiera un sentimiento de pertenencia y por ende 

mayor productividad y desempeño. 
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d. Módulos y Contenido: 

Dizucar cuenta con un programa llamado “MarcaDos x la Dulzura” en donde buscan promover embajadores de marca, para que 

sean los mismos colaboradores que representen de una manera positiva ante clientes internos y externos a la empresa y sus 

productos, así como también personificar valores, misión, visión de la empresa. Es por eso, que se denominó este nuevo 

programa de inducciones en línea “Integra2” para ser un concepto similar, el cual busca a través de una plataforma desarrollar 

una conexión entre todas las áreas con el fin de aumentar la eficiencia y productividad, así como también desde su proceso de 

incorporación que se facilite su adaptación y genere un sentido de pertenencia. 

Objetivo: Diseñar una metodología de inducciones interactiva en formato en línea que sea más estructurada y eficiente, permitiendo así, permitiendo así una mejor 

adaptación del personal de ventas de nuevo ingreso 
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MODULO E-LEARNING 
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Estos módulos están diseñados de tal manera que sea secuencial según el orden que 

se detalla anteriormente.  Para inducciones la duración de los módulos suma 10 horas, 

y el colaborador tendrá 3 días posterior a su ingreso para poder realizarlas.  La 

estructura se ha diseñado de tal manera que los colaboradores reciban la información 

en orden lógico para facilitar su comprensión y la retención del conocimiento.   

Introducir la información de manera gradual también nos ayuda a que los 

colaboradores no se sientan abrumados con tanta información al mismo tiempo, por lo 

que contarán con más tiempo para asimilar y procesar la información y el conocimiento 

de manera más efectiva, reduciendo también la curva de aprendizaje ya que hay una 

familiarización progresiva en cuanto a cultura, políticas, procedimientos y otros. 

De igual manera, para el módulo de E-learning se ha considerado una duración total 

de 6.5 horas en el cual al colaborador se le brindará un lapso de dos meses para 

completarlos contando a partir de la fecha que dichos cursos sean asignados. Esto 

permite mayor flexibilidad ya que los vendedores podrán acceder a los materiales de 

las capacitaciones en cualquier momento y lugar, facilitando el aprendizaje a su propio 

ritmo y según su disponibilidad. De igual manera, se podrá contar con información 

actualizada sobre tendencias de mercado, técnicas de ventas u otros que puedan 

modificarse desde el sistema. 

Cabe mencionar también que, al presentar la información en módulos y etapas, se 

facilita la evaluación de cada fase del proceso, identificar y abordando cualquier brecha 

de conocimiento que pueda presentarse. Esto también ayuda al proporcionar 

información de manera organizada y comprensible a que los colaboradores se sientan 

más seguros lo que puede aumentar su compromiso y satisfacción laboral desde un 

inicio. 
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A continuación, módulo de Mercadeo desarrollado: 

1) Inicio de sesión con mensaje de bienvenida. 

 

 

 

 

2) Apartado habilitado para ingreso de inducciones y posteriormente se 

habilitará E-Learning: 

 

 

 

 

 

 

3) Módulo de Mercadeo: 
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Fuente: Creación propia 

A continuación, se describen fases de diseño e implementación: 

 

Fuente: Creación propia 

Queda a discreción y evaluación por parte de la empresa diseño y adaptación de 

módulos para otros puestos de trabajo y áreas de la empresa. 

Se debe tomar en cuenta que los Gerentes involucrados en el proceso de inducción 

han recibido una capacitación de Formación de Formadores para cumplir con los 

siguientes requerimientos para el desarrollo del material: 

- Utiliza dinámicas en la presentación para generar mayor interés en el 

público, haciéndolo más interactivo e integrador. 

- El contenido del tema es actualizado, enriquecedor, de fácil comprensión 

y aplicable para mejorar desempeño. 

- El facilitador demuestra facilidad para expresarse, inyecta energía y 

motivación. 

- El facilitador utiliza lenguaje verbal y no verbal de forma adecuada. 
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e. Metodología y estrategias 
 

De igual manera, se ha revisado la experiencia y viaje del cliente a través del funnel 

de ventas como un insumo para la toma decisiones del equipo y como motivar y 

generar interés en la compra. A través de este funnel podemos identificar en que 

etapas se encuentran los clientes potenciales para optimizar recursos y estrategias 

para guiarlos hacia el cierre de la venta.  De igual manera, facilita la medición del 

rendimiento en cada etapa del proceso de ventas, identificando así oportunidades de 

mejora y también etapas con mayor potencial de conversión lo que a su vez permitirá 

asegurar que los esfuerzos se dirigían específicamente a ese proceso para asegurar 

mayor rentabilidad maximizando la inversión de ventas y/o mercadeo. 

Fuente: Creación propia 
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A continuación, se describen las acciones realizadas por Dizucar: 

1. Conciencia: Dizucar entre sus estrategias se vale de la publicidad en redes 

sociales para incrementar el conocimiento de la marca con el fin de atraer 

nuevos clientes. También participan en patrocinios de eventos para dar a 

conocer el producto y la marca. Así como actividades en puntos de venta. Es 

importante mencionar, sobre el Programa “Equilíbrate” donde se hace un 

esfuerzo para educar a los consumidores sobre los beneficios de consumo 

equilibrado de azúcar y eliminar y/o reducir los mitos relacionados al consumo 

tales como causante de diabetes, hiperactividad en niños, obesidad, entre otros.  

 

Beneficios de un programa de inducción y capacitación en habilidades blandas 

en esta fase: Una mejor comunicación y conocimiento del producto logrará 

captar la atención de potenciales distribuidores desde el inicio brindándole los 

beneficios y propiedades del producto. 

 

2.  Interés: cabe mencionar que dentro de los esfuerzos de Dizucar se encuentra 

las visitas a Ingenios para conocer el proceso de producción de azúcar, se 

aprovecha también para visitar el centro de empacado para ver el proceso de 

envasado demostrando así los altos estándares de calidad e inocuidad con lo 

que se trabajan.  Beneficios de un programa de inducción y capacitación en 

habilidades blandas en esta fase: Con un conocimiento del producto y procesos 

los vendedores pueden generar un mayor interés en los distribuidores. De igual 

manera, se fortalece el conocimiento y competencias en Requerimientos de 

Calidad y Producto para ofrecer como valor agregado los beneficios y 

características del producto manteniendo así el interés del consumidor. 

3. Consideración: por medio del fortalecimiento de competencias como 

negociación, comunicación y conocimiento del producto se podrá verificar si el 

cliente tiene la necesidad, la intención y la posibilidad de adquirir el producto. 

Es un buen momento para resaltar las características que diferencian el 
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producto de otros semejantes ofrecidos por la competencia y reforzar el valor 

intangible que la solución ofrece al cliente. 

 

4. Intención: se busca motivar al cliente a tomar acción y realizar la compra. La 

capacitación en negociación permitirá cerrar tratos en menor tiempo y en 

mejores términos garantizando la satisfacción del cliente por medio de la 

agilidad en las transacciones. Las propuestas que se presenten al cliente deben 

estar en sintonía con las expectativas y necesidades detectadas en las primeras 

etapas. 

 

 

5. Compra: en este caso, Dizucar brinda un seguimiento y acompañamiento a las 

primeras entregas para asegurar la satisfacción garantizando la calidad e 

inocuidad del producto. De igual manera, se entregan panfletos con información 

para el correcto almacenamiento de azúcar para asegurar su integridad. Un 

proceso de venta estandarizado y a través del fortalecimiento de habilidades de 

comunicación y negociación se asegura una transición fluida hacia el acuerdo 

final. Así como fortalecimiento de habilidades de servicio al cliente y seguimiento 

post-compra. 

 

6. Lealtad: Dizucar cuenta con programas en donde premian la fidelización de 

clientes como, por ejemplo, pintar fachadas de tiendas con logo de la empresa, 

entrega de exhibidores para sus puntos de venta, así como también entrega de 

promocionales.  

Es importante reforzar habilidades orientadas a servicio al cliente para poder cumplir 

las necesidades y exigencias de los clientes, ya que clientes satisfechos se traducen 

en promotores de marca, atrayendo nuevos clientes. De igual manera, el desarrollo de 

estas habilidades impactará de manera positiva en el servicio post-venta ya que habrá 

una mejor comunicación.  
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De igual manera, se ha realizado una encuesta VAK para conocer el canal de 

aprendizaje que predomina en los vendedores para así poder hacer una propuesta 

integral para la transferencia del conocimiento, Ver anexo 10 para más información. 

 

 

*Creación: fuente propia 

Como podemos observar en la gráfica, predomina el canal kinestésico. Seguido por el 

visual, es por eso que se consideran imágenes, videos, al igual que el auditivo, 

promoviendo la escucha activa también. 

 

La necesidad de automatizar procesos para poder satisfacer las expectativas de los 

colaboradores se vuelve imperativo para poder alinear a colaboradores de nuevo 

ingreso a los objetivos de la organización. Es por eso, que el departamento de 

Recursos Humanos dentro de sus estrategias debe de enfocarse hacia crear una 

excelente experiencia del empleado desde el momento de su reclutamiento, selección 

y contratación.  Por consiguiente, se han evaluado diferentes LMS que ofrecen una 

plataforma estructurada y eficiente para el desarrollo de colaboradores desde su 

incorporación. 

El aprendizaje es el proceso mediante el cual las personas adquieren conocimiento de 

su ambiente y sus relaciones durante el transcurso de su vida. Existen ciertos aspectos 

importantes al considerar en el proceso de aprendizaje: 

- La persona aprende mejor cuando se le motiva para hacerlo.  
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- El premio y la sanción influyen en el aprendizaje 

- La distribución de los periodos de aprendizaje debe considerar la fatiga, la 

monotonía y los periodos adecuados para la asimilación del material 

aprendido. 

- El ejercicio y la práctica son indispensables para el aprendizaje y la retención 

de habilidades. 

- El aprendizaje eficiente depende de la utilización de técnicas adecuadas 

para la enseñanza. Éstas varían de acuerdo con el tipo de material que será 

aprendido y van desde la presentación verbal hasta las técnicas de 

adquisición de habilidades motoras. 

 

Cuando hablamos de aprendizaje nos referimos a un proceso dinámico de adquisición 

de conocimientos del mundo que nos rodea. En muchas es conveniente tener en 

cuenta el estilo de aprendizaje que tenemos para que esa adquisición de 

conocimientos sea los más fluida y agradable posible.  

 

El modelo de aprendizaje el V.A.K podría dividirse en tres categorías de alumnos en 

función de la forma que perciben la información desde el exterior. Si tenemos en cuenta 

este tipo de receptores sensoriales a la hora de hacer llegar la información a nuestros 

alumnos podremos establecer estrategias de enseñanza y técnicas de 

aprendizaje mucho más efectivas. A continuación, Canales receptivos según el modelo 

V.A.K: 

 

- Visual: Alumnos que aprenden a través de estímulos visuales. Los alumnos 

cuya forma de aprendizaje es más visual asimilan bastante bien imágenes, 

esquemas, gráficos, vídeos y cualquier material de este tipo ya que les ayudan 

a recordar cualquier tipo de concepto, por otro lado, no son buenos con los 

textos. 

- Auditivo: Alumnos que aprenden mejor a través de estímulos auditivos. El uso 

de audios, debates, juegos de palabras o intercambios de opiniones entre 

grupos, son actividades que mejoraran su memoria. 

https://www.seas.es/blog/tag/tecnicas-de-aprendizaje/
https://www.seas.es/blog/tag/tecnicas-de-aprendizaje/
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- Kinestésicos: Alumnos que procesan la información a través de los sentidos 

(tacto, olfato y gusto) y a los movimientos. Este tipo de estudiantes aprenden 

haciendo las cosas y suelen ser más prácticos. Asimilan mejor las cosas al 

analizarlas por ellos mismos y necesitan estímulos externos que les cree un 

interés. La forma de estimularlos es a través de recursos que mantengan sus 

sentidos alerta, los trabajos de desarrollo en los que ellos puedan plasmar sus 

ideas son grandes aliados. 

Si aplicamos el método V.A.K e incluimos en nuestro método de aprendizaje parte 

visual como diapositivas, vídeos, audios y trabajos de desarrollo libre sobre un tema 

a nuestro método de enseñanza, aseguramos que toda la información es recibida y 

memorizada en nuestros alumnos.  

De igual manera, cabe mencionar que las tecnologías juegan un rol fundamental en el 

proceso de educación y aprendizaje ya que proporciona un acceso instantáneo desde 

cualquier lugar y cualquier momento, así como variedad de recursos interactivos y 

multimedia que pueden mejorar la comprensión y retención del material.  
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A continuación, se presentan las opciones:  

 

 

 

 

Fuente: Creación propia 

 

Actualmente, Moodle es el LMS más utilizado, con un 39% de cuota de mercado. 

Acumula más de 200 millones de usuarios en todo el mundo y, según BuiltWith más 

de 130.000 sitios están creados y funcionando con Moodle en la actualidad 

. 

 

Fuente: Creación propia 
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Esta nueva metodología por su flexibilidad se puede incluso adaptar a las diferentes 

necesidades y estilos de aprendizaje de los colaboradores, por ejemplo, personas que 

aprenden mejor a través de textos, imágenes, videos y/o interactuando con otros. Su 

flexibilidad también permite que los colaboradores se puedan adaptar según 

conveniencia en cuanto a lugar, hora y fecha. De igual manera, contribuye a la 

productividad y poder enfocarse más en actividades de valor ya que no se invierte el 

tiempo de Gerentes y Jefes involucrados en el proceso de inducción presencial. Así 

como también, cuando el colaborador ingresa puede ir aplicando su conocimiento y 

adentrándose ya a su rol. Otras de las ventajas es que permite contar con temas 

estructurados, actualizados y de calidad. Esto se traduce en personal mejor 

capacitados, mayor productividad y se espera una mejor adaptación y sentido de 

pertenencia a la organización. 

De igual manera, permite dar un seguimiento del progreso del participante, así como 

evaluaciones. Por lo que, a través de este sistema se puede evaluar el conocimiento 

inmediato adquirido (a través de un test que se califica automáticamente), también se 

puede aplicar casos reales con el fin de replicar lo aprendido y ver como el 

conocimiento se convierte en hábitos y prácticas que impacta en su desempeño y 

posterior resultado de la organización.  

 

Dizucar cuenta con el apoyo del departamento de Tecnología que han dado el visto 

bueno a la implementación del proyecto de innovación, respaldando la selección de 

Moodle como LSM a utilizar por su facilidad para administrar, diseñar y personalizar 

contenido.  
 

En resumen, Moodle se ha seleccionado por: 

- Flexibilidad: se adapta a diversas necesidades, permitiendo la creación 

de cursos con contenido multimedia, evaluaciones y actividades 

interactivas. 
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- Código abierto: brinda la posibilidad de personalizar según necesidades 

de manera gratuita. De igual manera, no requiere inversión para ponerlo 

en funcionamiento.  

- Administración eficiente: nos brinda la posibilidad de gestionar de 

manera efectiva contenido, usuarios y evaluaciones.  

- Fácil uso: es una herramienta muy intuitiva lo que permite la gestión del 

curso de manera más sencilla y fácil.   

- Comunidad activa: gracias a la comunidad que existe alrededor de 

Moodle, frecuentemente se lanzan nuevas versiones que incorporan 

mejoras y novedades para adaptarse a las necesidades de docentes y 

alumnos. 

- Seguridad y privacidad de la información: Moodle cuenta con 

características robustas de seguridad y privacidad para proteger la 

información confidencial, con opciones de autenticación segura, control 

de acceso granular y herramientas de cifrado. 

-  permite adaptar interfaces y elementos para crear una identidad de la 

empresa a través de la consistencia visual, al utilizar colores, logos y 

diseño de la empresa, haciendo que los colaboradores se sientan más 

conectados y comprometidos, al aumentar el sentido de pertenencia ya 

que se va generando una experiencia coherente y familiar con la marca. 

A continuación, se presenta diseño de Invitación que se enviará por correo electrónico 

a los colaboradores donde recibirán el link dando la bienvenida al equipo y donde se 

compartirá sus credenciales para el ingreso a la plataforma. 
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A continuación, se presenta el desarrollo de Módulo de Mercadeo:  

1) Video de bienvenida:  

 

2) En el Módulo de Mercadeo se presenta al equipo de trabajo y sus 

funciones:  
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3) Información de cada uno de nuestros productos, desde marcas, 

presentaciones, propiedades y beneficios: 

 

 

 

 

 

 

 

 

4) Información sobre programado Marca2 x la Dulzura para generar 

sentido de pertenencia y amor a las marcas que representa Dizucar: 

 

5) Video para conocer cómo se vive la cultura en Dizucar como un 

Marcados x la Dulzura y la guía de comportamiento que se espera: 
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f. Organización para la ejecución 

 

A continuación, se presenta el plan de trabajo para la transformación del proceso de 

inducción y capacitación para el personal de ventas, basado en los resultados de la 

investigación con el fin de proporcionar los lineamientos necesarios para llevar a cabo 

de forma técnica y adecuada la socialización de los nuevos colaboradores que 

ingresan a la empresa. 

 

Política: Diseño de un sistema virtual interactivo y agradable que nos permita dar 

inducción y procesos de formación y aprendizaje de manera eficiente y estructurada y 

que sea accesible para que nuestros colaboradores puedan consultar información. 

Esto aplicará para personal de nuevo ingreso de área de Ventas y personal de ventas 

activos. 

A continuación, cronograma: 
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g. Identificación de resistencias al cambio 
 

Dizucar, que cuenta con más de 30 años de estar en el mercado salvadoreño cuenta 

con procesos manuales los cuales cada vez es más evidente y necesaria la innovación. 

Dado que se ha venido trabajando de diferente manera todos estos años, 

probablemente la resistencia al cambio puede ser un factor que juegue en contra a la 

implementación y éxito de este nuevo sistema ya que implica un cambio de cultura y 

forma de trabajar.  

Estamos acostumbrados a trabajar de cierta manera que cuando se modifican los 

procesos, políticas podemos presentar cierta renuencia. Esto puede deber también por 

temor a lo desconocido que pueda causar hasta ciertos niveles de ansiedad e 
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inseguridad al desconocer el impacto que estos cambios presentarán en su gestión y 

esto a su vez se traduce en un mal clima laboral que puede afectar la productividad en 

general.  

Es importante que las personas sean partícipes de los proyectos de innovación para 

que ellos sean los primeros en apoyar dichos cambios y no sientan que es algo 

“impuesto” o que se sientan incluso excluidos.  

Al conocer también, los beneficios que trae consigo estos cambios mostraran mayor 

apertura para apoyar dichos proyectos de innovación ya que si no contamos con su 

apoyo desde un inicio esto también afectará los tiempos en la implementación del 

proyecto afectando así la capacidad de la organización para adaptarse a un mercado 

cada vez más exigente.   

El personal debe de ser informado sobre los diversos beneficios de este nuevo sistema 

dentro de los cuales se encuentran: 

1) Menos tiempo invertido por parte de la gerencia y jefatura en temas de 

inducción y capacitación, por lo que podrán enfocarse en otras tareas. 

2) Se reducen los costos de desplazamiento para el colaborador ya que 

contamos con diferentes centros de trabajo a nivel nacional, por lo que 

queda la inducción y capacitación de manera centralizada. 

3) Es más fácil de actualizar y poder comunicar cambios en 

políticas/procedimientos o información valiosa a compartir con los 

colaboradores. 

 

h. Monitoreo y Evaluación: 

La plataforma de Moodle ofrece la opción de hacer encuestas para medir la eficacia 

de las inducciones y conocer el nivel de satisfacción de colaboradores de nuevos 

ingresos sobre dicha herramienta. De igual manera, se podrá recopilar información 

para propuestas de mejora ver anexo con link de encuestas sobre proceso de 

inducción. Ver anexo 12. 
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Moodle permite también actualizar contenido de manera rápida y eficiente para 

garantizar que, si hay cambios en estructura, políticas y/o procesos de la organización 

se pueda contar con la información al día.  

KPIS de evaluación: 

- Resultados de calificación de exámenes por módulos: Calificaciones 

≥80%. El colaborador tendrá 1 intento para poder realizar el test, de no 

contar con la mínima nota requerida deberá tomar nuevamente el curso. 

El personal de nuevo ingreso contará con 3 días luego de su ingreso para 

completarlo. 

- Podremos evaluar la eficiencia de la inducción y capacitación. por 

medio del modelo de Kirk Patrick que plantea la evaluación de la 

formación en 4 niveles: 

 

 Nivel 1: Permite medir el grado de satisfacción ante la capacitación, no es un 

indicador en sí, pero nos permitirá recibir feedback de que tan amigable es la 

herramienta, oportunidades de mejora, entre otros.  

 Nivel 2: aprendizaje: se aplicarían test para evaluar el conocimiento inmediato 

adquirido por cada módulo.  
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 Nivel 3: mide como los colaboradores aplican lo aprendido en su gestión. Se 

evaluará por medio de Evaluación de Desempeño. 

Es importante también mencionar el KPI que se estará dando seguimiento para 

medir el impacto del nuevo proceso de inducción, en lo cual se espera: 

 

1. Evaluación de Desempeño posterior a la re-inducción para ver si 

se han acortado las brechas (1 mes desde su realización).  

2. Seguimiento al indicador de ratio de efectividad de visitas de 

vendedores alcanzando la meta de ≥70% por vendedor. 

3. Monitoreo aleatorio de los módulos por parte de Gerente de 

Recursos Humanos para asegurarse que la información se 

mantenga actualizada y alineada con la estrategia organizacional.  

 

i. Recursos y Presupuesto 

A continuación, se presentan los recursos a ser utilizados para la transformación del 

proceso de inducción a formato virtual: 

 Gerente de RRHH para guiar e implementar estrategia. 

 Tecnología: Programador para desarrollo de plataforma donde se alojará toda 

la información, así como subir/actualizar información en la plataforma.  

 Auxiliar de Mercadeo: edición de videos, tomas de fotografías, plantillas y línea 

gráfica de portal. 

 Gerencias: para creación de contenido sobre información relevante de sus 

respectivas áreas. 
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Adicional a los recursos designados para la transformación de este proceso de 

inducción y capacitación, se presenta a continuación el presupuesto para el primer 

año: 

Capitulo III. Resultados de Innovación 

 

a. Cambios en necesidades y problemas abordados. 

 

Cabe mencionar que en la reinducción con personal de Ventas se ha podido reforzar 

el tema de conocimiento de producto. El personal cuenta ahora con un catálogo de 

productos que puede consultar desde cualquier lugar y en cualquier momento. Esto 

ayuda en su efectividad de visitas a clientes ya que hay una mayor experiencia y 

conocimiento del producto, lo que permite comunicar mejor sus beneficios a los 

clientes.  

De igual manera, se desarrolla contenido para un programa de capacitación para 

asegurarse que el personal de ventas cuenta con las competencias y habilidades 
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blandas requeridas para desempeñar su trabajo de la mejor manera, logrando así 

cumplir con la Política de Calidad de la organización el cual se diferencia por brindar 

un servicio caracterizado por la calidad. 

 

A continuación, los problemas y sus cambios abordados:  
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b. Cambios observados en (el bien, servicio o proceso que se innovó) 

 

En general, la implementación de una plataforma para una inducción y capacitación 

virtual e interactiva ha brindado diversos beneficios, incluyendo mayor flexibilidad en 

aprendizaje, acceso continuo a recursos y mayor participación e interacción del 

personal involucrado. A continuación, se presentan los cambios observados en 

proceso de inducción y capacitación: 
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c. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad 

 

Con el fin de dar a conocer el proyecto y su alcance, se convocaron a los Gerentes y 

Jefes de área involucrados en el proceso para poder explicarles el objetivo de este 

programa, así como también los planes de trabajo. Esta sesión tuvo como fin también 

alinear las expectativas del programa de Integra2 para asegurar que todos los 

involucrados entiendan los objetivos y mejorar la cohesión entre los gerentes 

involucrados, así como la mejora del rendimiento a través de un entorno de trabajo y 

aprendizaje positivo y productivo.  A continuación, evidencia de reunión sostenida.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De igual manera, se tuvo otra reunión con 

Gerente de Ventas para el levantamiento de 

las necesidades de capacitación para 

personal de ventas, diseñando así el 

contenido y seleccionando los temas a 

desarrollar para el fortalecimiento de 

habilidades blandas. 
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Se ha creado un usuario para cada vendedor para una reinducción, iniciando con el 

módulo de Mercadeo para fortalecer su conocimiento de producto que como vimos en 

las diferentes herramientas y evaluaciones realizadas se encontraron brechas. De 

igual manera, mencionaban los vendedores en cuestionarios aplicados la falta de un 

catálogo para consultar información de productos.  

 

A continuación, podemos observar los resultados de un cuestionario realizado para 

medir el grado de conocimiento sobre productos de la familia Dizucar: cabe mencionar 

que los colaboradores cuentan con 1 intento, 60 minutos para poder realizar la prueba 

y la nota mínima requerida para aprobación es de 80%: 

 

 

 

 

En conclusión, estos resultados nos muestran que el proceso de re-inducción ha sido 

efectivo para transmitir conocimiento y material clave para desempeñar su rol de 

manera exitosa.  

d.    Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios 

 

Con el fin de evaluar la percepción de los usuarios de Moodle, se ha diseñado una 

encuesta con preguntas sobre la experiencia del colaborador utilizando preguntas 

cerradas para medir el grado de satisfacción con diversos aspectos del nuevo proceso 

de inducción, así como espacio de preguntas abiertas para que los usuarios puedan 
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expresar opiniones y sugerencias con el fin de analizar su percepción y experiencia 

para mejorar el servicio.  

En el cual han mostrado un nivel alto de satisfacción por arriba de 4 (siendo el nivel 5 

el más alto) en cuanto a la herramienta utilizada por considerar ser interactivo, 

demostrar la cultura y valores de la organización, contar con información de calidad y 

enriquecedora para desempeñar su rol.  

 

  

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones 

 

a.    Conclusión 

En conclusión, la transformación del proceso de inducción por medio de una 

plataforma virtual representa una oportunidad para mejorar significativamente el 

proceso de adaptación de nuevos ingresos. Con la plataforma Integra2 se pretende 

que el área de ventas cuente con acceso a información desde cualquier lugar y en 

cualquier momento lo que les ayudará en su proceso de integración. Al lograr un 

programa de inducción estandarizado y automatizado se permitirá también mejorar la 

eficiencia de los vendedores y por ende generar mayor volumen de ventas.  

Cabe mencionar que, al ofrecer una experiencia de inducción más interactiva, con 

multimedia y personalizada se podrá aumentar el compromiso de los nuevos 

colaboradores, logrando así mejorar la retención de vendedores ya que se facilitará su 
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proceso de adaptación tanto a cultura y valores de organización, y, por ende, 

desempeñando su rol de una manera más exitosa. 

De igual manera, con el desarrollo de E-Learning en Moocs se contarán con cursos de 

aprendizaje en línea, funcionando de manera efectiva debido a su flexibilidad, 

accesibilidad y escalabilidad. Además de contar con espacios para discusión, 

cuestionarios, retroalimentación, tareas y material multimedia para facilitar el 

aprendizaje interactivo y colaborativo. Integrar estrategias basadas en cada etapa del 

funnel mejorará significativamente las tasas de conversión y el cierre de ventas por 

medio del desarrollo de contenido de valor, de calidad y personalizable a las 

necesidades de cada estudiante para reforzar algunas habilidades, conocimientos y 

competencias relacionadas al área de ventas, como, por ejemplo, Manejo efectivo de 

objeciones, Negociación, Servicio al Cliente al Estilo Disney entre otros. 

Adicionalmente, con herramientas analíticas se podrá brindar un seguimiento y 

monitoreo del progreso de los nuevos vendedores. Estas herramientas analíticas 

permitirán: 

- Evaluar progreso: permiten monitorear el progreso de los nuevos 

colaboradores en el proceso de inducción y de capacitación incluyendo 

el seguimiento de las actividades realizadas, así como las calificaciones 

obtenidas. 

- Detección de necesidades de formación adicional: al analizar el 

desempeño de los vendedores en los cursos de inducción y capacitación, 

podremos identificar áreas en las que podamos necesitar un refuerzo. 

- Mejora continua del proceso de inducción: utilizando las herramientas de 

análisis podremos medir la eficacia del proceso para realizar ajustes 

según necesidades, por ejemplo: cambios en contenidos, métodos de 

evaluación entre otros. 

- Rendición de cuentas: podemos dar seguimiento si se cumplen con los 

objetivos de formación y rendir cuentas a los líderes de área 

involucrados. 
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b.    Recomendaciones y propuestas 

 

- Se recomienda realizar entrevistas de salida ya que esta retroalimentación puede 

ayudar a identificar otras áreas de mejora en la organización, así como fortalezas que 

se deben de mantener y desarrollar. Las entrevistas de salida pueden revelar temas 

de gestión o de cultura, por lo que a través de esta valiosa información se puede 

continuar evaluando e implementando cambios que aumenten la satisfacción y el 

compromiso de los empleados. En Anexo 13 una propuesta.  

- Se recomienda que todo el personal involucrado en el proceso de inducción reciba 

una capacitación sobre “Formación de Formadores” ver anexo 14 con el fin de 

desarrollar habilidades de enseñanza, incluyendo técnicas de presentación, diseño de 

material educativo, evaluaciones de aprendizaje entre otras técnicas y métodos, 

ayudando así a mejorar la calidad de la formación de la organización.  Esto ayudará 

también a garantizar que el material este alineado con los objetivos y valores de la 

organización, y por ende contribuya al éxito y adaptación del colaborador de nuevo 

ingreso.  

- Es importante también poder incluir una medición de Satisfacción de Servicio al 

Cliente (Net Promotor Score) de manera trimestral para identificar problemas 

específicos que los clientes puedan tener ya sea en temas de productos, servicios, 

procesos y trato por parte del vendedor y esto permitirá abarcar otras medidas 

correctivas de manera ágil y oportuna, permitiendo así a Dizucar alinear sus servicios 

y estrategias con las expectativas y necesidades de sus clientes y como resultado 

habrá mayor calidad en productos y servicios, lo que se traduce en una mayor 

satisfacción del cliente, se sabe que clientes más leales generará más 

recomendaciones de la empresa a otros, siendo esto crucial para el crecimiento de 

Dizucar.  ver anexo 15 

- Se propone una Encuesta de Satisfacción para medir de manera mensual el 

rendimiento del vendedor conociendo de primera mano la percepción y evaluación que 

tiene el cliente sobre el trato, gestión, experiencia, y calidad del servicio para poder 

medir el impacto y eficacia de los nuevos procesos de inducción y aprendizaje y hacer 

ajustes en caso de ser necesario. ver anexo 16 
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- Se recomienda que se puedan desarrollar otro módulo acorde a las necesidades 

específicas de cada área, para esto es importante realizar un nuevo diagnóstico 

utilizando cuestionarios y entrevistas del personal de otras áreas. De igual manera, 

para los módulos que se desarrollaran para el área de ventas es de suma importancia 

que haya un monitoreo mensual por si existen cambios en políticas, procesos, 

procedimientos, organigramas u otros relevantes. La información debe de mantenerse 

actualizada y también se puede ir agregando más contenido a medida se vayan 

identificando otras oportunidades según cuestionarios de satisfacción de Integra2.  

- Se recomienda utilizar el módulo de e-learning para desarrollar un plan de 

capacitación más amplio que abarque diferentes temas de interés para la organización 

para lograr la transformación cultural que buscan. De igual manera, se sugiere para 

posterior monitoreo y seguimiento del impacto de E-learning que se pueda hacer una 

encuesta de satisfacción para conocer la valoración de los vendedores respecto a los 

temas tratados y/o cualquier sugerencia para poder hacer reajustes en la estrategia de 

ser necesario. ver anexo 17 

 

c.    Socialización de resultados  

 

A continuación, se presenta la programación de actividades de socialización para dar 

a conocer el alcance y resultados del proyecto de innovación implementado y el debido 

seguimiento para la medición de la efectividad del programa y realizar ajustes según 

sea necesario: 
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Anexo 1: Descriptor de Puesto 

 

 

 

 

 

 



75 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 
 

Anexo 2: Pruebas psicométricas 
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Anexo 3: Entrevistas de inducción 
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqL3FSQKg-

Zcx8OeaGNSbs3A/viewform?usp=sf_link 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqL3FSQKg-Zcx8OeaGNSbs3A/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqL3FSQKg-Zcx8OeaGNSbs3A/viewform?usp=sf_link
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Anexo 4: Evaluaciones de Desempeño 
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Anexo 5: Programa de inducción actual 
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Anexo 6: Evaluación eficacia de capacitación 
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Anexo 7: Listado de asistencia 
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Anexo 8: Descriptor de Puesto modificado 
Revisado por:  Aprobado por:  

Supervisor de Ventas Gerente de Otros 

Productos 

  

DESCRIPCIÓN DEL PUESTO 

  

Nombre del Puesto: 

Vendedor 

Departamento o Dirección: 

Jefatura otros productos 

Jefe Inmediato: 

Supervisor de Ventas 

Misión u Objetivo Principal del Puesto: 

Responsable de entregar producto con debida diligencia garantizando la satisfacción de 

cliente a través de un servicio personalizado, cumpliendo con entregas oportunas en cuanto a 

tiempos y seguridad de producto, cumpliendo protocolos establecidos por la empresa. 

Participar en actividades del departamento de trade marketing que tienen como fin promover 

y comercializar todo el portafolio de otros productos mediante el contacto directo con el 

consumir final. 

FUNCIONES 

  

N° Función Periodicidad 

1 
Cumplimiento de entregas diarias de producto según 

requerimientos de clientes.  
Diario 

2 
Carga y descarga de producto garantizando su inocuidad, 

calidad y seguridad. 
Diario 

3 Liquidación de ventas diarias  Diario 

4 Entrega de documentos de ventas a clientes. Diario 

5 Cualquier otro tramite solicitado por Gerencia.  Eventual 

6 Revisión y mantenimiento de vehículo asignado.  Diario 

7 

Participación en eventos de trade marketing para 

promover y comercializar todo el portafolio de otros 

productos. 

Diario 

8 Ejecución de reporte de ventas diarias en zona asignada Diario 

9 
Revisión y cuido de implementos utilizados en actividades 

de trade marketing. 
Diario 

10 
Gestión y seguimiento de cambios por devoluciones y 

averías de todos los productos de la empresa. 
Eventual 

11 Elaboración de encuestas de atención al cliente Eventual 

COMPETENCIAS 

   

Estudios Académicos: 

Estudios superiores deseables: Estudios universitarios a nivel de primer año.   

Estudios mínimos: Bachillerato General u otro.   

Experiencia Laboral: 

2 años de experiencia en el rubro de ventas de consumo masivo. 

Formación: 

N° Descripción Nivel Requerido 

1 Conocimiento de Producto 3 

2 Sistemas de Gestión de Inocuidad Alimentaria FSSC 22000  2 

3 Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001:2015 2 
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4 

Normativas y Procedimientos de Buenas Prácticas de 

Manufactura y/o ISO TS/22002-1 Programas Pre requisitos 

sobre la Inocuidad de los Alimentos 

 

2 

5 Atención al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio 3 

6 Gestión de Reclamos 3 

7 Procesos de Facturación 3 

8 Técnicas de Ventas 3 

9 
Generalidades del proceso Producción Azúcar (Ingenios 

Azucareros) 
2 

10 
Generalidades del Proceso de Empacado de Azúcar 

(Empaqsa) 
2 

11 Atención al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio 3 

Habilidades: 

N° Descripción Nivel Requerido 

1 Negociación 3 

2 Resolución de conflictos 3 

4 Comunicación Asertiva 3 

5 Gestión del tiempo 3 

6 Adaptación 3 

ENTRENAMIENTO 

   

Ver Proceso de Inducción por Mapa de Puestos [MA-RH-004]. 

   

ADMINISTRACIÓN DEL PERSONAL 

   

Sub-Alternos Directos Sub-Alternos Indirectos 

Ninguno Ninguno 

  

RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO 

  

Departamento/Puesto Propósito 

Jefe de Contabilidad Consultas relacionados a documentos de ventas. 

Encargada de Facturación Entrega documentos de ventas y pedidos de clientes. 

Encargado de Bodega Despacho de producto.  

Jefe de Otros Productos. Recibir lineamientos. 

Supervisor de Ventas Coordinación entrega de pedidos. 

  

RELACIONES EXTERNAS DE TRABAJO 
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Anexo 9: Evaluación de Desempeño modificada 
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Anexo 10: Resultados test VAK 
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Anexo 11: Resultados Encuesta nivel de satisfacción Integra2 
 

Link encuesta Integra2 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScSCfuV-KCp9tEjhi9ar5akKbkFrwx3JiYMx_JcfBKAhvbncw/viewform 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScSCfuV-KCp9tEjhi9ar5akKbkFrwx3JiYMx_JcfBKAhvbncw/viewform
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Anexo 12: Entrevista de Salida 
 

ENTREVISTA DE SALIDA 

Por favor, bríndenos su feedback respondiendo esta breve Encuesta de Salida. Toda la 

información permanecerá confidencial. Apreciamos cualquier información que nos pueda 

proporcionar con el fin de seguir mejorando como empresa. 

 
1- Favor especificar al departamento al que pertenece. 

 
2- ¿Cuál o cuáles son sus motivos para dejar la empresa?  

Elija, de los siguientes, aquellos que influenciaron su decisión 

 

 Oportunidades de crecimiento 

      Beneficios 

Nueva oportunidad laboral 

      Motivos Personales 

Cambio de ubicación 

Horarios de trabajo 

Otro, favor especificar:  

 

 

3- ¿Cuál es su grado de satisfacción con los siguientes aspectos de la compañía y 

sobre su puesto de trabajo en ella? 

 
Totalmente 

satisfecho Satisfecho Insatisfecho 

Totalmente 

insatisfecho 

Salario          

Formación          

Ambiente de trabajo          

Carga de trabajo          

Beneficios/Prestaciones          

Posibilidad de crecimiento          

Relación con los 

compañeros          

Capacitaciones          
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Totalmente 

satisfecho Satisfecho Insatisfecho 

Totalmente 

insatisfecho 

Trabajo en equipo          

 

Relación con los superiores          

 

4. Pensando en la motivación de tus compañeros que siguen trabajando aquí. ¿Qué 

deberíamos cambiar, mantener y/o mejorar? 

 

 

 

1- ¿Hay algún aspecto sobre el que no le hayamos preguntado y sobre el que le 

gustaría hacer algún comentario?  Si así, por favor hágalo a continuación: 
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Anexo 13: Capacitación Formación de Formadores 
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Anexo 14: Encuesta NPS Clientes 
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Anexo 15: Encuesta Servicio al Cliente Vendedores 
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSer4DsabpM8iN01bXqstaewj1mPlrUYPlvhywcFXL_6H0r8qQ/viewform 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSer4DsabpM8iN01bXqstaewj1mPlrUYPlvhywcFXL_6H0r8qQ/viewform
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Anexo 16: Medición satisfacción E-learning 
https://forms.gle/hxjmioP8inCs7f6t9 

 

 

 

https://forms.gle/hxjmioP8inCs7f6t9
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