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Introduccion

La empresa importadora JORUA S.A fue constituida el 4 de septiembre del
2000 en la ciudad de Guayaquil por los sefiores Jorge Ricardo Rueda Alarcén, Jorge
Ricardo Rueda Cueva, y Juan Carlos Rueda Cueva, el 23 de octubre del 2000 fue
inscrita en el registro mercantil, Luego de esto el 13 de noviembre del 2014 la
compafiia fue declarada inactiva todo esto sucedié hasta que la empresa se pusiera al
dia con el cumplimiento de sus obligaciones societarias, El 2 de marzo del 2018 se
hizo de forma legal las escrituras respectivas en la ciudad de Babahoyo —Los Rios
dando a conocer los nuevos propietarios y duefios de la organizaciéon son Fernando
Eduardo Ronquillo Murrieta, Javier Antonio Paredes Tobar y Elsy Carlota Sandoya

Valero.

La presente investigacion estara respaldada bajo la sub-linea de investigacion
de la carrera de ingenieria comercial de la Facultada De Administracion Finanzas e
Informatica, que hace referencia al Modelo De Gestion Administrativa, en esta
investigacion se analizara el nivel de capacitacion que existe hacia sus colaboradores

de la empresa.

Para fundamentar el estudio de caso se utilizard los paramentos del tipo de
investigacion descriptiva; bajo el enfoque del método de investigacion bibliografico que
respaldara los sucesos acontecidos en la importadora JORUA S.A, con fundamentos de
diversos autores de libros relacionado con el tema. Para recopilar dicha informacion del
presente estudio de caso, se implemento la técnica conocida como entrevista , la misma que

se aplicd al gerente de la empresa y se obtuvo las respuestas a las interrogantes del



cuestionario laborado, para que la informacion sea veraz y concisa sobre el tema de estudio
de caso se pudo determinar los factores que causan el nivel de capacitacion del personal de
dicha empresa mediante la metodologia de las encuestas , donde el factor principal es la
falta de capacitacion del personal que labora en dicha empresa .aunque exista otros tipo de
problema como son la falta de organizacion ,mala atencion al cliente ,conflicto laboral,

desmotivacion del personal, entre otros.



Desarrollo

La importadora JORUA S.A El 2 de marzo del 2018 formalizo las escrituras
respectivas en la ciudad de Babahoyo — Provincia Los Rios dando a conocer a los
nuevos propietarios y duefios de la organizacion siendo: Fernando Eduardo Ronquillo
Murrieta, Javier Antonio Paredes Tobar y Elsy carlota Sandoya Valero. La empresa
se encuentra realizando los tramites para el debido cambio de objetivo social la cual
se dedica recientemente a la importacion, comercializacion y distribucion de
medicinas e insumos médicos en general. La empresa JORUA cuenta con 8 personas
en el &rea administrativa y 14 en el &rea de ventas, todos con sus beneficios que exige

la ley de seguridad social y cédigo laboral.

El motivo por el cual se estd realizando esta investigacion a la empresa
importadora Jorua s.a es por lo que existe dificultad en cuanto a la capacitaciéon del
personal, lo cual estd causando diversas dificultades al momento de dirigirse al
cliente, falta de organizacién, ambiente laboral, teniendo en cuenta que el personal de
la empresa es el primordial en estar en constante capacitacion para que de este modo
pueda progresar esta organizacion es por este motivo que se procede a realizar la
debida investigacion con el dnico fin de conocer lo factores que afectan

negativamente en la importadora JORUA .

El objetivo de este caso de estudio es: Analizar el nivel de capacitacion del
personal de la Importadora JORUA S.A., debido a que la empresa no esta brindando
un plan de capacitacién a sus colaboradores, esta empresa maneja grandes cantidades

de inventarios y una logistica de comercializacion de grado complejo, ya que la



misma tiene una gran demanda de producto. Por lo antes mencionado es necesario
que el personal se encuentra altamente capacitado en el servicio que ofrece la

empresa, de esta manera se podra satisfacer las necesidades de los usuarios.

Segun (Torres, 2007) la mejor atencion debe de brindarle a los clientes de esta época
suelen dar mayor importancia a los componentes o atributos intangibles del producto que
consumen, es decir, a los servicios. Esto ha contribuido a que las empresas se orienten hacia
la basqueda de la satisfaccion de las expectativas de los clientes como forma de sostener su

ventaja competitiva en un mercado cada vez mas cambiante.

En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio no puede expresar su grado de
satisfaccion hasta que lo consume. Asi, el servicio recibido se convierte en elemento
diferenciador de las empresas con respecto a su competencia. La calidad del servicio forma
parte de la estrategia y es una de las cualidades mas dificiles de emitir o copiar por
empresas rivales. (Torres, 2007), el cliente siempre podréa expresar sus molestias luego de
adquirir el producto o servicio, mientras tanto el cliente no podra saber cuél es la calidad

gue va a requerir en el momento.

El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad, pues es quien
demanda de la empresa los bienes y servicios que necesitan y luego es quién valora los
resultados, se trata de la persona que recibe los productos o servicios en el intento que hace
la empresa de satisfacer sus necesidades idea cuya aceptacion depende su permanencia en

el mercado.



Una buena comunicacion también hard que el cliente adquiera los productos o servicios
que requiera la empresa segun (Martinez, 2014) Saber comunicarse verbalmente con los
clientes en cualquier sector de negocio es muy importante. La buena atencion se acomparia
siempre de una excelente comunicacion la manera de dirigirnos al cliente, el tono que
usamos al saludarlo, el volumen al darle explicaciones, el vocabulario adecuado y
profesional (sin caer en tecnicismo que el cliente no entienda) Y el lenguaje sencillo,

correcto y respetuoso (sin caer nunca en el lenguaje soez o de jerga).

Segun (Miller, 2010) Para una empresa comercial, un cliente no es solo la persona que
adquiere Productos, sino también una inestimable fuente de informacién con la que
procurar la mejora integral de sus servicios. Esa informacion puede obtenerse durante el
proceso de venta, pero también cuando ésta no se produce o, si se produce, cuando el
cliente no estd satisfecho con ella y reclama. En este sentido, no hay que las quejas y
reclamaciones inciden, precisamente en aquellos aspectos de los productos y servicios

ofrecidos por una empresa que antes hay que mejorar.

Los autores (Ruth junki, Jason Donovan, Dietmar Stoian,Eliecer vargas, 2005)la
organizacion empresarial aumenta los beneficios econémicos y sociales de las actividades
productivas orientadas al mercado, puesto que permite reducir costo de produccion y
comercializacién, crear vinculos con otros actores de cadenas productivas y proveedores de
servicios, generar conocimientos y agregar valor a los productos, en el caso que la
produccion se dirige a determinados nichos de mercado, la organizacion empresarial es
imprescindible para cumplir con los requisitos de certificaciones tales cobmo orgénica,

forestal o de comercio justo. A la vez, admite definir de forma eficaz su demanda por



servicios técnicos, empresariales y financieros para aumentar sus capacidades técnicas,
gerenciales y financieras. La organizacién empresarial y el aumento de dichas capacidades
en la organizacion son prerrequisitos para la exitosa participacion de Pequefios Productores

en las cadenas productivas de bienes agropecuarios y Etapas.

Desde hace muchos afios, los proveedores de servicios Rurales han trabajado en la
facilitacion de la organizacion comunitaria. Sin embargo, se han enfocado menos en la
organizacion empresarial de los pequefios productores y productoras. Al Empezar procesos
de Da menudo se ha montado actividades con fines empresariales sobre organizaciones
comunitarias existentes, o se han formado” organizaciones de desarrollo econémico” con la
misma metodologia que se ha utilizado para confirmar organizaciones con fines sociales.
Por desgracia, las probabilidades de éxito de organizaciones empresariales creada sin una
Clara visién empresarial tiende a ser bajas. En caso no fracasar después de pocos meses 0
afios, requieren de procesos largos de ajuste y reajuste hasta consolidarse, a menudo sélo
Después de varias décadas. (Ruth junki, Jason Donovan, Dietmar Stoian,Eliecer vargas,

2005).

La importancia del proceso de capacitacion al momento de implantar sistema de
informacion de acuerdo a la vida actual del mundo empresarial el termino capacitaciéon y
sistema de informacion estan cambiando la forma de trabajo de las empresas, los sistemas
de informacién ayudan a acelerar procesos, por lo tanto; las organizaciones que los

implantan logran ventajas competitivas al adoptarlos en sus funciones (Rosas, 2017)

La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que

es el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,



herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el
trabajo que se les encomienda. (trabajo, 2018) Una buena capacitacion llevara al éxito,

debido a que el personal cumplird con su labor en el trabajo.

En toda empresa es de suma importancia la capacitacién debida que de esta manera la
empresa podra alcanzar sus objetivos deseados de forma veraz y precisa ya que lo
colaboradores de la empresa podran estar satisfecho con lo que ellos podran lograr alcanzar

junto con la organizacion.

Segun (Chavez, 2016)la capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en las
personas, preparandolos para que sean mas productivo y contribuyan al logro de los
objetivos de la organizacion. El propdsito de capacitar es influir en el

comportamiento de los individuos para incrementar su desempefio y productividad.

El autor nos da a conocer que una buena capacitacion en la empresa seria de mejor
ayuda para asi poder obtener mejores resultados y crecimiento en todo el ambito
laboral debido que todos los miembros de la organizacion son de mucha ayuda al
momento de realizar un buen trabajo ya que ellos son la parte mas importante de la
empresa por lo que sin ellos la empresa no podra alcanzar sus metas. Por este motivo
la importadora debera de capacitar y tener en cuenta que al capacitar a su personal
podra obtener una mejor rentabilidad, con todo esto los colaboradores se sentiran
mucho mejor al momento de dirigirse a cada uno de sus puntos de entrega de

producto sabiendo que estan preparado.



Segun (Aguilar, 2004)La capacitacion como elemento cultural de la empresa y
proceso continuo y sistematico debe concebirse por todos los miembros de la
organizacion como un apoyo indispensable para lograr un mejoramiento constante de
los resultados, asi como facilitador del cambio y crecimiento individual y por ende

del desarrollo solido de la empresa.

La capacitacion debe de ser para todo el personal que se encuentra laborando en la
empresa para que asi lo resultados que espera la organizacion sea de forma exitosa y
con una rentabilidad muy alta para la organizacion, para esto la capacitacion es de

mucha importancia en todas las organizaciones sin importa el tamafio de la empresa.

Segun el autor (Krajeski,Lee, j; Ritzman,Larry, p;, 2000)En un mercado mundial,
las empresas se enfrentan a las condiciones, provocada por la presencia de nuevos
competidores y por las variaciones en las preferencias de los clientes. La compafiia
debe confiar en sus empleados para proveer posibles problemas, desarrollar nuevos
productos y servicios y elevar la productividad para seguir siendo competitivas. A
medida que los empleados se involucran mas en el trabajo de equipo, aumenta su
necesidad de poseer habilidades sociales y de comunicacion, administrativa y
técnicas. Una mayor eficiencia en los procesos requiere que los empleados tengan una
base de destreza mas amplia, para que puedan asumir una mayor variedad de
asignacién y comunicarse con los empleados de otras areas. Las empresas imparten

diversos programas de capacitacion.

Una empresa gque capacita continuamente a su personal, jamas caera en el atraso y

la obsolescencia de los conocimientos de estos, mas bien contard con un recurso



humano actualizado y en competencia con los demés, impactando de manera positiva
en la productividad de la organizacion. Contar con trabajadores que saben como
actuar, que hacer y como alcanzar el éxito de su empresa es imprescindibles y esto se
logra en gran medida a la capacitacién que recibe y a la disposicion que el propio
trabajador tenga de querer aprender y renovar conocimientos. Segun el autor (Freire,

2002).

La importadora en mencion debe de tener en cuenta que si la empresa capacita a su
personal esta podra alcanzar sus metas de forma positiva ya que cada trabajador sabe
a qué mercado se va a dirigir sin tener ningun tipo de dificultad al momento de que
exista algln cambio tecnoldgico u otras cambien en forma globalizada ya que

constantemente estan en constate capacitacion.

Segun (Chavez, 2016) La administracion del conocimiento es la creacion,
identificacion, integracion, recuperacion, capacidad para compartir y utilizacién del
conocimiento dentro de la empresa. Esta orientada a que fluya la informacion dentro
de lo distintos niveles de la organizacion a efectos de generar, incrementar,
desarrollar y compartir e intercambiar conocimientos entre los colaboradores que
representan la esencia de la innovacion. Actualmente, el conocimiento no debe ser
escondido, al contrario, debe ser divulgado, distribuido y difundido en toda la

organizacion.

El jefe de la empresa debe de dar la informacion necesaria a todo el equipo de
trabajo para que asi todos se sientan parte de la organizacion y estar siempre

actualizando e innovando nuevas ideas para que la empresa crezca de forma uniforme

10



y asi no exista ningdn tipo de informacion mal difundida en la cual no se sientan parte

de la misma organizacion.

Segun (Baquerizo, 2017)El estado emocional de un trabajador influye en el
servicio al cliente, lo que a su vez se refleja en los niveles de negocios repetidos y de
satisfaccién del consumidor. Proporcionar servicio de calidad al cliente plantea
demandas a los trabajadores porque con frecuencia lo pone en un estado de
disonancia emocional. Con el tiempo, ese estado lleva al agotamiento, disminuye el

desempefio en el trabajo y reduce la satisfaccion en el trabajo.

El estado emocional de los trabajadores influye mucho en el area laboral por ende
un colaborador de la empresa debe de dejar sus problemas personales en casa para
que asi pueda desempefiar su trabajo de la mejor forma y no afecte a la empresa por
ningln motivo y brinde un servicio de calidad al cliente que requiera sus productos,
ya que si esto no es de esta manera el cliente se ausentara y no deseara adquirir sus

productos en otro momento.

Segun (Couzo, 2007)Cuando hablamos de calidad, confianza o riesgo percibido
por el cliente en la atencion existe un alto componente intangible. La atencion se
facilita al cliente al mismo tiempo que se esta produciendo, por lo que no hay
posibilidad de revisar el trabajo que no se ha producido. Por este motivo es tan
importante la especializacion y formacion de las personas que trabajan en atencién al
cliente, convirtiéndose en expertas, ya que depende de ellas. Al igual que en los

servicios, el cliente desemperfia un papel activo en la produccion de la atencion.
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Los colaboradores de la empresa también deben desempefiar un papel muy
importante con los clientes ya que el cliente es considerado el méas importante ,ya que
ellos son la razon de ser de la empresa ,Pero no solo la persona centrada en la
atencion al cliente es la responsable de la satisfaccidn final del mismo, sino que sera
necesaria la colaboracién de todo el personal de la empresa compartiendo un objetivo
comun: realizar un buen servicio al cliente determinara el éxito o fracaso global de la

empresa.

Se puede enunciar muchos cambios significativos en el trabajador, siempre que se
tenga en cuenta que necesidades requiere cada colaborador en su puesto de trabajo,
como se siente en relacion con sus compafieros y jefes, asi como realizar un
seguimiento de su vida familiar y social, interaccion que motivara al trabajador a
superarse en la consecucion de logro para la empresa y satisfacer las necesidades que

tenga el. Segun (Jimenez Bonilla, Dennis; Jimenez Bonilla , Edgar;, 2016).

Si el colaborador de la empresa se encuentra satisfecho en su area de trabajo dara
su cien por ciento, por lo tanto, para que esto pueda ser de esta manera el duefio de la
empresa debe de manera amistosa poder sacar informacion acerca de como se
encuentra su familia y como se siente en su area de trabajo con la finalidad de

verificar si existe algin problema que no permita rendir en su puesto de trabajo.

Segun para el autor (Barreiro Fernandez, josé Manuel; Diez de Castro, josé
Alberto; Barreiro Fernandez, Begofia; Ruzo, Emilio; Lozada Pérez, Fernando;, 2003)
La motivacidn en el trabajo junto con las expectativas que se generan en el trabajador

puede considerarse como los elementos expulsores del comportamiento humano. A su
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vez este comportamiento puede influir en la motivacion y en las expectativas
posteriores del trabajador via reconocimiento de las acciones, remuneracion,
posibilidades de promocion, etc. Desde el punto de vista del trabajador, el proceso
que se genera entre”” motivacion —expectativa’” y "‘comportamiento’ deriva en una
percepcion global del grado de satisfaccion laboral que experimenta en su puesto de
trabajo. Como es obvio, el interés de la empresa por la motivacion laboral se puede
concretar en evaluar las medidas que, dentro de su ambito de accion, pueda poner en
practica con el fin de influir en que el trabajador actué eficientemente a favor de los
objetivos empresariales. En la importadora JORUA también debe tener en cuenta que
la motivacion es de suma importancia en todo momento sea poco 0 mucha
capacitacion debe de realizarse para todo el personal y asi ellos no se sienta satisfecho
a brindar su conocimiento al momento de que la empresa en mencion lo requiera y

cumplir con los objetivos y metas propuestas.

El autor nos habla que en una empresa para que exista motivacion y
compafierismo debe de existir la debida capacitacion (Gelabert M. P., 2010, pag. 86)
La motivacion puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano. En el &mbito laboral se alude al deseo del individuo de
realizar un trabajo lo mejor posible. Este impulso a que nos referimos origina que se
desencadene el proceso de motivacién, debido a un estimulo externo o bien a una
reflexién. Ante un estimulo proporcionado a una persona, ésta reaccionara de una
manera u otra dependiendo todo de lo que podemos llamar «su patron de

comportamiento»»
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Debido a que en cada organizacion también es de suma importancia siempre que
esto se lleve su debida capacitacion. (Gelabert M. P., 2006)Toda agrupacion o
asociacion de personas, para conseguir unos fines comunes sienten la necesidad de
coordinar sus actividades con el objeto de lograr la méaxima eficiencia posible. Esa
coordinacion no se conseguira solo con el simple deseo de que eso sea asi; sera
necesario vencer una serie de factores que influyen notoriamente en el desarrollo del
comportamiento de las personas y que, consecuentemente, tienen repercusion en el
grupo al que pertenecen. Un primer paso seré el establecimiento de unos objetivos y
aplicar un sistema de coordinacion que hara que cada persona, desde la posicién que
ocupa, colabore para obtencidn de ese fin pretendido y no actué en interés propio,
sino en busca de esos fines que persigue la comunidad de miembros que constituyen
la organizacion. Para ello sera necesario organizarse, aunque sea de forma muy
elemental, pero tengamos en cuenta que la tonica dominante en nuestros dias es la

complejidad.
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Conclusion

La importadora JORUA de la ciudad de Babahoyo —Provincia de los Rios su
principal problematica es la falta de capacitacion del personal que se encuentra laborando
en dicha empresa conllevando a una mala atencién al usuario-cliente, desmotivacion,

organizacion y diversos inconvenientes mas.

La atencién al usuario no es la adecuada debido a que no se capacita de forma
constante a el personal que presta su servicio en esta importadora y por este motivo, los que
hacen ellos es dar lo mejor de si para logran poder mantenerse en el mercado y competir
con la demas empresa que brindan el mismo tipo de producto al mercado en el que se

encuentra.

Todo esto se observo al momento de realizar la encuesta al personal de la empresa
ya que por medio del debido cuestionario realizado se pudo determinar, él porque existen
falencias en la importadora, donde por otra parte se le realiz6 una entrevista a la presidenta
de la junta y se determiné que la falta de capacitacion del personal esta ocasionando varios
malestares en la empresa , en conclusion la empresa debera de realizar las capacitaciones
necesaria para que esto no conlleve a la mala atencion al usuario, ya que el usuario —cliente

es el mas importante de la empresa.
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Al momento que se realizo la entrevista a la presidenta de la junta general de la
importadora Jorua como una de la herramienta para recopilar datos fue por qué todo
el personal de la empresa no se encuentra capacitado, para las cuales se tomaron en

cuenta 9 preguntas significativas las cuales se las detallara a continuacion:

ENTREVISTA REALIZADA A LA PRESIDENTA DE LA JUNTA GENERAL

DE LA IMPORTADORA JORUA

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Cudl cree usted que es el principal
problema que afecta a la importadora
JORUA?

Como uno de los principales problemas es la falta
de la debida capacitacion al personal.

(cree usted que este problema afecta a la
atencion del cliente? Porque

Si, Por lo que el personal no podré esta altamente
capacitado y de alguna forma si afectaria.

¢Cudl es el motivo por el cual no se
capacita al personal de la empresa?

Por lo que la empresa recién se encuentra
posicionandose en el mercado hace poco tiempo.

;Cree que al capacitar a su personal
obtendra un mejor resultado? ¢Por qué?

Si, por el simple hecho que, si se encuentran
capacitado de forma veraz, podra desenvolverse en
cualquier momento.

(Existe alguna solucion para ayudar a
mejorar el problema? ¢Cual ser& una de las
soluciones?

Si, una de ellas es poder tener el plan de
capacitacion necesario.

El motivo principal por lo que no se
capacita al personal ;Cual serd?

La falta recurso monetario.

;Cree usted que el personal de la empresa
se encuentra motivado?

Yo creo y pienso que, si por lo que aqui en la
empresa a todos se los trata con igualdad, no existe
preferencia para ninguno.

¢Cree que el personal de la empresa esta
rindiendo lo debido?

Por lo pronto me siento satisfecha del trabajo que
realizamos en conjunto.

(Existe algun conflicto dentro de la

organizacion?

Si, como toda empresa, pero lo sabemos controlar
para que esto no se salga de nuestra mano.
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Se pudo observar en la entrevista realizada aplicada a la presidenta de la junta general de
la importadora JORUA que existe diversas problematicas donde la mayor problematica es
la falta de capacitacion del personal que dicha organizacion, debido a esto se ve afectado el

cliente que requiera los productos y servicios que ofrece la empresa.

La empresa deberia tomar acciones inmediatas para mejorar dicha problematica con la
finalidad de fortalecer al personal de la empresa y de esta manera ayudara que los ingresos

de la misma mejoren, con una atencion de calidad y calidez a sus usuarios.



20

También se realizaron encuestas al personal de la empresa JORUA en las que se puede

mencionar la mas relevante.

ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE VENTA

DE LA IMPORTADORA JORUA

Preguntas Respuestas

¢Usted recibe capacitacion necesaria para realizar N

su labor diaria? Anélisis

Si 9 Del 100% de las personas
No 10 encuestadas, se pudo observar
Rara que el 39% de trabajadores si
vez 4 reciben la capacitacion
total |23 AR necesaria, y el 44% no recibe

dicha capacitacion, por lo tanto,
el 17% recibe rara vez la
capacitacion para realizar su

labor diaria.
¢ Crees que al capacitar al personal de forma
constante sera de o
mayor beneficio? Analisis
Si 23 Del 100% del personal
No 0 encuestado, se observo que el
total 23 100% si cree que al capacitar al

personal obtendria un mayor

S beneficio.
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¢Se siente satisfecho con el trabajo que realiza?

Siempre 15
Casi .
siempre
A veces 1
Total 23
Mal
Mas o U

menos
31%

Bien
65%

Bien

Mads o
menos

Mal

Analisis

Del 100% de trabajadores
encuestado se observo, que
65% se siente satisfecho
realizando su trabajo, y el 31%
Mas 0 menos, pero existe un 4%
que se siente mal al realizar su
trabajo.

¢Cumple usted con las metas diarias?

Siempre 5
Algunas

Veces 15
Casi nunca 3
Nunca 0
Total 23

Siempre

Algunas veces

Casi nunca B Nunca

Analisis

Del 100% de trabajadores
encuestado se observo, que el
65% de trabajadores algunas
veces cumplen las metas
diarias, pero el 22% lo hace de
forma constante, aunque el 13%
casi nunca cumple con la meta
establecida.
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Segun los resultados se pudo observar que no todo el personal esta capacitado para
realizar su labor diaria en su trabajo, ademas indican que siempre se sienten satisfecho con
su trabajo, sin embargo, los resultados reflejan una eficiencia en los objetivos de la

empresa.

Los encuestados consideran que es importante la capacitacion para ellos como
trabajadores debido a que de este modo podran cumplir con las metas que propone la

empresa.



