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Resumen General

Desde 2007, la economia en Espafia ha sido sindbnimo de la tan temida "crisis" siendo
uno de los sectores mas perjudicados ha sido la construccion. Actualmente podemos
considerar que nos encontramos en periodo de recuperacion, tanto la economia global
como el propio sector sigue muy afectado. Esta situacién de grave endeudamiento ha
llevado a que se produzcan numerosos cambios en el entorno y en la manera de trabajar.
Sin duda, las organizaciones en un deseo de poder adaptarse a los nuevos tiempos, se
han visto inmersas en constantes cambios de estructura que pueden afectar a todos sus
niveles. Se han producido numerosas innovaciones tecnolédgicas y sobre todo, las
empresas necesitan mejorar las competencias de su factor humano. En el momento en el
que estamos, para tener éxito hay que ser pioneros e innovadores en todos los aspectos
fundamentales de la empresa. El desarrollo de este proyecto se basa en la importancia
de las competencias profesionales. Dichas competencias pueden permitir que las
empresas puedan hacer frente a la crisis y tengan un posicionamiento en el mercado
actual. Estas competencias son tan importantes debido a que pueden ser un elemento
diferenciador de una empresa con otra. Por la simple razon, de que si el personal de una
empresa cuentan con unos trabajadores bien formados, estaran mas cualificados para su
puesto de trabajo y esto se traducira en un incremento del desarrollo del trabajo y por lo
tanto, en mayor beneficios. Con el objetivo de mejorar y desarrollar las competencias
profesionales, nos hemos basado en la formacién y mas concretamente, en unos cursos
formativos subvencionados. Este proyecto se plantea bajo la perspectiva de adaptacion
para una gran empresa de la comunidad valenciana, dedicada al sector de la
construccion. Se trata una sociedad con muy buena reputacién en su sector. En nuestro
caso, nos vamos a centrar solo en el personal de administracién. Durante el desarrollo
del mismo, hemos disefiado un plan de intervencion que le permita a la empresa mejorar
ciertas competencias profesionales, con la finalidad de adaptarse lo méaximo posible al
entorno actual. Para ello, nuestra finalidad es poder ofrecer un sistema disefiado y
adaptado a sus necesidades con en el que detectar las carencias que pueda manifestar su
personal actualmente, en lo que a competencias se refiere. Una vez descubiertas esas
necesidades, se les ofrecerdn las acciones pertinentes que en mayor medida se adapten a
ellos y en caso de que la empresa acepte, pueda procederse con el mismo. Para
completar el ciclo, posteriormente, se volvera a la fase de reconocimiento para ver si ha

sido satisfactorio 0 no el proceso.
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1. Resumen — Abstract

El sector de la construccion se encuentra ante su salida de la crisis, lo que esta
provocando grandes cambios para las empresas. Estos cambios pasan por
modificaciones en la estructura de la organizacién, innovaciones tecnolédgicas y sobre
todo la mejora de las competencias de su factor humano. En este proyecto, vamos a
partir de una gran empresa de dicho sector ubicada en la comunidad valenciana. Entre
su numerosa plantilla, cuenta con un personal de administracion con una buena
reputacion para el resto de empresas. Nuestro objetivo principal es disefiar un plan de
intervencién que se ajuste a las necesidades de formacion de dicha empresa. En dicho
plan de intervencion profesional se propondrd una serie de fases que permitiran a los
empleados desarrollar una serie de competencias profesionales a través de diferentes

acciones.

Palabras clave: Competencias profesionales, personal administracion, formacién, plan

de intervencion.

2. Introduccion

En los altimos afios, hemos sufrido una crisis econémica con repercusiones a nivel
mundial que comenzo en el 2008. Desde ese afio, el sector de la construccion uno de los
mas dafiados por este fendmeno, ha experimentado una gran recesion traduciéndose en
grandes pérdidas tanto econdémicas como sociales. Multitud de empresas se han visto
obligadas a cesar su actividad, lo que conllevé un aumento considerable de poblacion en
situacion de desempleo. Ante la imposibilidad de poseer un trabajo remunerado muchas
familias se vieron abocadas a situaciones personales complejas, no pudiendo hacer
frente en muchos casos a sus obligaciones econdmicas. Esta situacion, no hizo mas que
agravar la percepcion de inestabilidad para las familias. Dicho fenémeno econémico ha
sido denominado por algunos medios de comunicacion como el “estallido de la burbuja
inmobiliaria” debido al sobre-endeudamiento que se produjo en los afios anteriores a la
situacion de crisis.

El sector de la construccién habia sido hasta ese momento unos de los grandes sectores
productores de riqueza para el pais. De dicho sector dependen la mayor parte del resto
de sectores, por lo que su recuperacion, afectara a un amplio nimero de actividades que
alcanzan entre el 14 y el 18% del PIB nominal total (Autiero, 2010). Como
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consecuencia del endeudamiento y posterior declive, los mercados han sufrido grandes
variaciones en su forma de actuar. Las empresas supervivientes del sector de la
construccion, tienen sin duda por delante un gran reto; adaptarse. Ser capaces de
afrontar las nuevas circunstancias, ser mas competitivos y aumentar el grado de
flexibilidad ante nuevas demandas del mercado. Para poder lograr estos objetivos, las
organizaciones deben de contar con el potencial de sus empleados, siendo un elemento
basico. Por ello, las necesidades de personal de muchas organizaciones estan
cambiando. La nueva orientacién y cambio de rumbo de las empresas se centra en
buscar personal mas cualificado, mas flexible y sobre todo con mayores competencias
profesionales. Por este motivo, las competencias de los trabajadores se han convertido
en un recurso clave para el éxito de las empresas. Contar con personal de este tipo,
aumenta la competitividad de la organizacion, pudiendo adaptarse a posibles situaciones
adversas del entorno, donde su plantilla sera capaz de hacer frente.

Las competencias pueden definirse como “repertorios de comportamientos que algunas
personas dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacion
determinada” (Lévy-Leboyer , 1977 p. 54). Por otro lado, Ginisty (1997) enfatiza que
““La competencia esté en el encadenamiento de los conocimientos y los saberes-hacer o
en la utilizacion de los recursos del ambiente, no en los saberes en si mismos™ (p.17).
Por este motivo, si una organizacion cuenta con personal con alto nivel de
competencias, contara con una plantilla altamente efectiva y eficaz, capaz de adaptarse a
entornos inestables, aumentando por lo tanto la posibilidad de sobrevivir de la entidad.
Por su importancia para mejorar la competitividad de las empresas, este trabajo se
centrara en desarrollar un plan de intervencion que permita el desarrollo de las mismas.
Dicho plan, constard de las fases pertinentes para poder dotar de mayor

empoderamiento a los empleados de una organizacién del sector de la construccion.

2.2 Marco tedrico

2.2.1 Situacion econdémica: crisis espanola

Como se ha establecido anteriormente, en la actualidad, Espafia se encuentra en una
situacion de recesion, luchando por intentar salir de una crisis econémica. Conviene
antes de profundizar en materia, hacer mencion al origen del tan sonado término: Crisis.
Esta palabra tiene su origen en "krisis", término griego para referirse a un momento
muy importante, decisivo. Aparecio en el &mbito de la medicina donde se definiria
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como “el punto de inflexion en el que una enfermedad se decide o se resuelve, bien
hacia el polo de la curacion, o bien hacia la muerte del organismo” (Rios, 2012: 18).
Pero en el nuevo siglo, a palabra crisis se utiliza para definir todo aquello que no sale
como esperabamos, o para cuando todo sale mal. Por otro lado y visto desde un punto
macroecondmico, Wallerstein (1984) establece que “el término crisis no deberia ser
degradado hasta convertirlo en un mero sinébnimo de cambio ciclico. Debe utilizarse en
épocas de tension dramatica que son algo mas que una coyuntura y marcan un hito en
las estructuras de longue durée”(p.11).

En los afios anteriores a la crisis econdmica, Espafia habia vivido un gran periodo de
auge que se remontaba desde 1998, con la denominada burbuja inmobiliaria que se
mantuvo desde ese afio hasta 2005. Esta situacién, se produjo como consecuencia de
una gran demanda de viviendas que super6 en gran medida a la oferta disponible. por lo
tanto, se produjo un desequilibrio entre la oferta y demanda que desestabilizé el
mercado. Este aumento de la oferta se debid a tres grandes factores. Por un lado, las
facilidades ofrecidas por entidades bancarias para la adquisicion de las mismas, la
expectativa de conseguir una rapida plusvalia y la conversion de la vivienda en un
activo refugio que garantizase su inversion (Bernardos, G. 2009). Sin embargo, este
desequilibrio a finales del 2006 comenz6 a modificarse. Asi la demanda de viviendas
disminuyo, por lo que el nimero de viviendas disponibles crecid, superando de este
modo la oferta a la demanda. Segun datos del ministerio de vivienda, en 2008 existian
1.000.000 viviendas pendientes de venta. EI desplome de la inversion en vivienda, llegd
a sobrepasar el 12% del PIB, descendiendo de manera vertiginosa a un 7% en 2011.
Este descenso, no facilitd que los excesos provocados por su auge se contrarrestaran de
manera gradual, produciéndose el denominado "estallido de la burbuja inmobiliaria™.
Como en la mayoria de los paises, Espafia se ha visto y se ve muy afectada por la crisis
econdmica mundial de los Gltimos afios hasta el punto de que se ha convertido en un
pais donde la desesperanza invade la mayoria de pensamientos de la poblacion
residente. Debemos considerar que el 21% de la poblacion se encuentra en situacion de
desempleo, Segun datos de la encuesta de poblacion activa (EPA), referente al primer
trimestre de 2016. Sin embargo, esta cifra alcanzaba un 27.16% en 2013 segln datos de
Marzo de ese mismo afio (EPA).



La recuperacion de la economia espafiola se produce de manera muy lenta estableciendo
un esquema de "L" segln la OCDE, lo que implica que no contara con una rapida
recuperacion, sino que la misma se prolongara en el tiempo. Segln el Fondo Monetario
Internacional (FMI) en abril de 2012, el crecimiento previsto para 2013, revisado a la
baja, era de 2,0% a 1,5% para las economias avanzadas, y de 6,0% a 5,6% para las
economias de mercados emergentes y en desarrollo. Esta lenta recuperacion se debe a
las politicas aplicadas por los gobiernos. En mercados emergentes han ido aplicando
politicas mas restrictivas en respuesta a limitaciones de la capacidad, una menor
demanda de las economias avanzadas y factores especificos de cada pais, mientras que
en economias mas avanzadas han aplicado politicas expansivas que han amortiguado el
impacto negativo de la debilidad en los mercados. Por lo que, segun el FMI, un mayor
ajuste en las economias con déficits externos, y una mayor demanda interna en las
economias con superavits externos, contribuirian no solo a crear una economia mundial
mas segura sino también a que todos se beneficien de un crecimiento mas dinamico.
Esta situacion ha dado lugar a que miles de empresas hayan tenido que cerrar sus
puertas y otras estén luchando por mantenerse, en la mayoria de casos acumulando
deudas. La falta de financiacion y los altos impuestos hacen muy dificil que una
empresa pueda sobrevivir en el mercado. Tanto es asi, que a finales de 2007, cuando la
situacion de crisis comenz0, Espafia contaba con 1.405.938 sociedades cotizando en la
seguridad social y a principios de 2013 la cifra habia descendido hasta 1.171.844. Lo
gue supone que 2.729.769 personas se quedaran sin empleo en ese lustro de tiempo
(Gonzalez, 2013). El afio en que las organizaciones espafiolas se vieron mas
perjudicadas fue en 2008. En ese mismo afo se dieron de baja en la Seguridad Social
73.848 empresas, lo que supuso que 900.845 personas se quedaran sin empleo.

Las empresas mas afectadas por la crisis econdmica del pais han sido las que contaban
con una plantilla entre 6 y 9 trabajadores, seguidas de las sociedades que tenian entre 26
y 49 empleados. Menos afectadas se vieron las empresas formadas entre 10 y 25
empleados. Por lo que podemos apreciar que las grandes empresas, ya sea por su
posicionamiento en el mercado y sus afios de experiencia como organizacion, han sido
las menos afectadas. Sin embargo, a esa categoria de mas “afortunadas” también
podemos sumar las empresas con una o dos personas en plantilla. En 2013, mas del 57%
de sociedades espafiolas, estaban formadas por una o dos personas solamente (ABC
2013). En enero de 2016, Esparfia ya contaba con 1.286.565 empresas dadas de alta. Lo
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que quiere decir que entre 2013 y 2015 se ha producido un aumento de 40.398
sociedades, segun datos del Ministerio de Empleo y Seguridad Social. Podemos
observar dicha evolucion en la tabla 1.1.

Para intentar paliar la gran situacion de desempleo que experimenta el pais a
consecuencia de la crisis econémica, el Servicio Publico de Empleo (SEPE) ofrece a las
personas desempleadas la oportunidad de realizar cursos gratuitos o subvencionados
que les permitan obtener mayores conocimientos y competencias profesionales. Esta
formacion tiene como objetivo ayudar a ampliar su formacion referente al sector al que
pertenezcan o a formarse en sectores en los que antes no tenia conocimientos, dando asi
la oportunidad de tener mas opciones de encontrar un nuevo empleo. Para realizar uno
de estos cursos, la persona s6lo tiene que acceder al organismo pertinente en el que le
facilitaran los datos necesarios. Seguidamente, solo tendra que elegir los cursos, que
ofrezca su comunidad autdnoma, en los que esté interesado. Siempre tendran prioridad a

dichos cursos, aquellas personas que se encuentren en situacion actual de desempleo.

Dela9 De 10 a 49 De 50 a 249 Mas de 250

PERIODO trabajadores trabajadores trabajadores trabajadores

datos a 31
( % del % del % del

total total total

% del
total

diciembre) N°

e

1999 1071674 | 916.311 8550% | 132.246 | 12,34% | 19.619 | 1,83% | 3498 | 033%
2007 1405938 | 1.198.984 | 8528% | 175034 | 12.450% | 27.155 | 193% | 4.765 | 0,34%
2008 1332000 | 1148449 | 86.21% | 154223 | 11,58% | 24716 | 186% | 4702 | 0,35%
2013 1246167 | 1095971 | 87.95% | 126.859 | 10,18% | 19540 | 157% | 3.797 | 0,30%
2014 1255613 | 1.103539 | 87.89% | 128.103 | 10,20% | 20075 | 160% | 3896 | 0,31%
2015 1286565 | 1.124298 | 87.39% | 137178 | 10,66% | 21010 | 163% | 4079 | 032%
\6"77;;;‘;" 334264 | 282.637 8457% | 42788 | 12.80% | 7536 | 225% | 1.267 | 0.38%
Variacion 13/07 | -159.771 | -103.013 6448% | -48.175 | 3015% | 7615 | 477% | 968 | 0,61%
Variacion 5/13 | 40.398 28327 7012% | 10319 | 2554% | 1470 | 364% | 282 | 070%
\f;r/'fgg;” 214891 | 207.987 96,79% 4932 230% | 1391 | 065% | 581 0,27%

Tabla 1.1. Empresas inscritas en la Seguridad Social Segun el tamafio de la empresa




2.2.2 Las competencias profesionales como afrontamiento de la crisis actual

El concepto de competencia profesional aparece sobre los afios ochenta, con la
intencién de mejorar la relacion entre el mundo laboral y el educativo. Esta idea surge
por la necesidad de establecer ciertos parametros que garanticen contar con personal
cualificado para cualquier puesto de trabajo. En sus inicios, comenzé aplicandose muy
timidamente. Sin embargo, podemos establecer que no ha sido hasta la ultima década
cuando se le ha dado la verdadera importancia que poseen. Los paises mas
desarrollados, han visto en estas competencias, una via de escape de la crisis econdémica.
Por lo que, a dia de hoy, las empresas no sélo buscan un personal cualificado mediante
conocimientos tedricos, lo que ahora demandan en sus empleados son las denominadas
“competencias profesionales”. La OIT (1993) define las competencias profesionales
como la idoneidad para realizar una tarea o desempefiar un puesto de trabajo de manera
eficaz por poseer las calificaciones necesarias. En este caso el término se asocia con la
calificacion, es decir, con la capacidad adquirida para la realizacién de un trabajo o
desempefio del mismo.

En los ultimos afios y sobre todo a raiz de la crisis econdmica, las competencias
profesionales se han vuelto claves para encontrar un empleo. Antes de esta situacion,
dichas competencias ya eran importantes, pero habia muchisimos puestos de trabajos
disponibles y no se les daba su real importancia. Pero al encontrarse en esta situacion
laboral imperante en la que esta sumergido el pais desde hace unos afios, el empleo se
esta convirtiendo en un bien escaso. EI aumento de competitividad en los procesos de
seleccion ha aumentado exponencialmente, reduciendo por lo tanto las posibilidades de
conseguir el empleo. Por este motivo, las competencias profesionales se han convertido
en elementos diferenciadores que pueden determinar conseguir 0 no un puesto de
trabajo. Por esta razon, tiene una gran importancia la gestion de recursos humanos.
Desde ese punto de vista se pueden definir como un “modelo de gestion que permite
evaluar las competencias especificas que requiere un puesto de trabajo de la persona que
lo ejecuta, ademas, es una herramienta que permite flexibilizar la organizacion, ya que
logra separar la organizacion del trabajo de la gestion de personas, introduciendo a estas
como actores principales en los procesos de cambio de las empresas y finalmente,
contribuir a crear ventajas competitivas de la organizacion” (Cruz y Vega, 2001: 10).
Esta forma de gestion ha demostrado que las empresas que lo han incorporado han
pasado a convertirse en empresas con mayor éxito, contando con una mayor ventaja
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competitiva y un factor de mayor empleabilidad en sus trabajadores. Por ese motivo, la
mayoria de organizaciones ha o esta implementando ciertos sistemas de gestion en
RRHH basados en competencias profesionales.
Cada empleo requiere de unas competencias profesionales, sobre todo dependiendo del
sector al que pertenezca la empresa, pero las mas valoradas por las sociedades a la hora
de escoger a un candidato son: proactividad, polivalencia, trabajo en equipo, resolucion
de problemas, autonomia, implicacion, motivacion, actitud positiva, comunicacion y
adaptacion, como recoge Elena Arifio Lecina en un Plan de Empleo publicado en 2012.
Estas capacidades son un punto clave a la hora de la realizacion de un trabajo, pueden
marcar la diferencia entre un trabajo de éxito y otro deficiente. Por este motivo, cuando
un candidato a una vacante de empleo pone estas competencias en su curriculum le sirve
como elemento identificador de una actitud profesional adecuada a los tiempos
modernos. Por esta razon, es muy importante que todo el sistema educativo, desde que
los nifios son pequefios hasta su formacion universitaria, incorporen en su método de
ensefianza la formacion de estas capacidades. No centrandose solo en la adquisicion de
conocimientos tedricos.
El papel de la formacion en el desarrollo y gestion de las competencias profesionales
también es un punto clave. Este hecho se debe a que las competencias mejoran con la
experiencia y la practica. Un elemento clave a tener en cuenta es que dichas
competencias pueden adquirirse. Es decir, cuando una persona no cuenta con una
competencia concreta, 0 su nivel respecto a esa competencia es muy bajo, puede
aprenderla mediante formacion. Esta formacion le permitira desarrollar una nueva o
existente competencia de forma correcta y que bien aplicada aumentara su grado de
eficacia y eficiencia, mejorando por lo tanto su productividad y la de la propia
organizacion.
Aunque la formacion de las competencias profesionales se cred para relacionar mas el
ambito educativo con el profesional, la formacidn no se realiza del mismo modo. En un
sistema educativo se imparten un temario con el objetivo de adquirir destrezas, pero
sobretodo, suelen centrarse en la adquisicion de conocimientos tedricos. Por otro lado,
las formaciones basadas en competencias se centran en que sus participantes adquieran
los conocimientos tedricos pero a la vez los pongan en marcha. Lo importante en esta
ultima, segun Ignacio Gomez Roldéan, es:

- Focalizarse mas en el desempefio que el contenido de los cursos.
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- Mejorar la importancia de lo que se aprende.

- Evitar la fragmentacion tradicional.

- Facilitar la integracion de contenidos que vayan a aplicar al trabajo.

- Generar aprendizajes que puedan aplicar a situaciones complicadas.

- Favorecer la autonomia de los empleados.

- Flexibilizar.

- Mejorar el papel de los docentes, desde la perspectiva de la motivacion.

- Dar mayor responsabilidad al alumno.
Al hablar de competencias profesionales, no podemos dejar de lado el departamento de
recursos humanos, responsable de los procesos seleccién de personal y evaluar la
idoneidad de los candidatos al puesto de trabajo y la existencia de dichas competencias
profesionales. De entre todas las competencias que llevan a cabo recursos humanos,
vamos a tratar la gestion por competencias en las politicas de recursos humanos. Dicho
departamento, tiene como objetivo implantar un sistema de gestién por competencias
para dirigir el personal de la empresa, aprovechando y desarrollando al maximo todos
los conocimientos y habilidades de cada persona. Desde esta perspectiva, se deben tener
en cuenta las competencias que hemos enumerado anteriormente, ya que serén
importantes durante la labor de dicho departamento:
1. Seleccion: Es uno de los procesos méas importantes y decisivos. EI més efectivo
es aquel que es capaz de detectar las competencias necesarias, con un menor coste.
Utilizan sistemas de seleccion basados en competencias, que con la descripcion del
puesto, compara las caracteristicas del candidato con las del puesto ofertado
2. Formacion y desarrollo: Ofrecer procesos de formacion bien disefiados para el

puesto vacante, puede ser muy interesante y aportar beneficios. A parte de aportar
nuevos conocimientos al personal, favorece la motivacion y facilita la comunicacion
con la empresa.

3. Evaluacion del desempefio: Este sistema de evaluacién de competencias, es un

proceso periddico y sistematico. Estudia y determina la eficacia de las personas al
realizar las actividades de su puesto de trabajo. Permite descubrir las necesidades de la
empresa y su punto fuerte.

4. Politica retributiva: A los empleados se les retribuird en consonancia entre las

competencias de las que disponen y el puesto que realizan.
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5. Planes de carrera: Define los conocimientos, tareas y habilidades de una persona

para desempefiar de forma eficaz su puesto de trabajo. Persigue que el empleado esté en
una continua formacion y se sienta bien con el trabajo realizado.

6. Recolocacién: El estar formando continuamente a los empleados, permite que
dichas personas cuenten con competencias diferentes, por lo que sera mas facil, a la
hora de cambiarlas de puesto, que sepan defender esas nuevas tareas 0 en caso de
quedarse sin trabajo, tendran mas opciones de encontrar un nuevo puesto.

Para que los empleados cuenten con las competencias necesarias, las empresas optan
por impartir formacién a sus trabajadores, lo que les permite incrementar su
productividad y competitividad. En un intento de minimizar los costes derivados de
dicha formacién existen vias tales como la formacion bonificada que permite a la
organizacion bonificarse por dicha accion.

Con la grave situacion que atraviesa el pais, las empresas han descubierto que no s6lo
deben cambiar el método de trabajo o la organizacion, sino que también es muy
importante contar con un equipo de trabajo bien formado para intentar conseguir ser la
mejor empresa del sector al que pertenece. Para poder conseguir este objetivo, necesitan
personal motivado, con alto nivel de competencias que permitan aumentar el grado de
flexibilidad y adaptarse a las nuevas circunstancias. Si bien es cierto que la crisis ha
supuesto grandes problemas derivados de la alta tasa de desempleo, no nos debemos
olvidar de la poblacion que se encuentra en activo. Los empleados actuales
experimentan el fendmeno denominado "inseguridad laboral percibida". Greenhalg y
Rosenblatt (1984) definieron la inseguridad laboral como la percepcién de impotencia
para atender la continuidad deseada en una situacién de amenaza del trabajo. Por lo
tanto la inseguridad laboral se basa en la percepcion del individuo y de su interpretacion
del ambiente. La percepcion subjetiva de inseguridad no mantiene una relacion directa
con la estabilidad laboral objetiva, es decir, no es necesario que una persona vea su
puesto de trabajo amenazado para manifestar cierto grado de inseguridad.

Esta situacion, ha derivado en que las personas que se encuentran trabajando también
pueden percibir inseguridad, ya que saben que o cuentan con las mejores competencias
para desarrollar su trabajo u otra persona lo puede sustituir. Por lo que dichos
trabajadores se forman, sabiendo que si cuentan con un mayor nimero de competencias
profesionales, su oportunidad de encontrar empleo sera superior a otros que no cuenten

con estas destrezas.
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La empresa juega un papel clave para que sus trabajadores desarrollen de manera
adecuada sus competencias y es que ante este clima de presién e incertidumbre pueden
optar por aumentar la motivacion de sus empleados para formarse y aumentar asi su
grado de competencias profesionales. La organizacion puede plantear amplias
posibilidades formativas, con el objetivo de que sus empleados actualicen sus
habilidades y destrezas, viéndose beneficiada en Gltima instancia la propia empresa.
La motivacion laboral, puede definirse como un proceso que activa, orienta, dinamiza y
mantiene el comportamiento de los individuos para conseguir sus objetivos (Ramirez et
al, 2008). Por otro lado, Kanfer (1990) establece que la motivacion laboral son
“procesos psicolégicos que determinan (o aportan energia a) la direccién, intensidad y
persistencia de la accion dentro del continuo flujo de experiencias que caracterizan la
persona en relacion con su trabajo” (p.3). En relacién con las definiciones anteriores,
podemos determinar que los procesos motivadores difieren para cada empleado. Por
este motivo, la empresa debe prestar atencion a los mismos y averiguar las necesidades
que poseen para poder satisfacerlas. En consecuencia, los trabajadores aumentaran su
esfuerzo, siendo mas productivos en el desarrollo de su actividad.
Como afirma el Centro Europeo para el Desarrollo de la Formacion Profesional, en
respuesta a la crisis econdémica, las empresas han optado por retener al personal que
tienen en plantilla y actualizar sus competencias De esta forma, pueden combinar la
formacion y el trabajo. Segin una encuesta realizada en 2014 por el Centro Europeo
para el Desarrollo de la Formacion Profesional, antes de la crisis costaba encontrar
personal cualificado, por lo que ahora las empresas quieren conservar los recursos
humanos que necesitan para hacer frente a las nuevas necesidades econémicas y
laborales. Utilizan las bonificaciones que ofrece el Estado para formar a sus empleados,
aunque eso signifique perder unas horas de trabajo.
Este sistema de bonificacién resulta muy interesante. Las empresas pueden verse
recompensadas, en cierto modo por la contribucidon que hacen en la seguridad social.
Las dos iniciativas existentes para la formacién en empresas son
- Formacién programada por las empresas. Se trata de la formacién que
llevan a cabo las asociaciones en las empresas para sus trabajadores, se
financian a través de las bonificaciones en las cuotas que pagana a la
seguridad social. De esta forma se les ofrece la oportunidad de realizar
cursos enfocados a satisfacer las necesidades de formacion reales y
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especificas de los trabajadores. Por otro lado, los trabajadores pueden asistir
a dichos cursos de formacion en los que obtendran una titulacion o
acreditacion oficial, mientras que la empresa se puede bonificar por los
costes salariales de los trabajadores durante el tiempo que no estén en su
puesto de trabajo.

Esta formacion permite a las empresas un aumento de su competitividad y
productividad, ya que desarrolla las competencias y cualificaciones de sus
empleados. Con este sistema la empresa puede escoger la formacién que sus
asalariados necesitan, asi como la fecha de realizacion. Por lo que le permite
organizarla adecuada, de manera que les suponga un menor entorpecimiento

en el desarrollo del puesto de trabajo.

Formacion subvencionada. En caso de que una empresa sea un centro de
formacién o entidad representativa de tu ambito territorial y cumpliendo
todos los requisitos establecidos para las convocatorias actuales, puede
solicitar una subvencién de su plan formativo con el objetivo de que la

realizacion de los cursos sea gratuita.

La bonificacion se puede llevar a cabo en 8 pasos:

1. Calcular el crédito: Para calcular el crédito disponible de una empresa se deben

consultar los recibos de liquidaciones ingresados del ejercicio anterior.

A continuacion se realiza un ejemplo de aplicacién de la férmula a emplear:

Crédito Empresa =

Cuantia ingresada por formacion
profesional

Suma “Base otras cotizaciones”

X
0.7

Bonificacion

segun plantilla*

*Plantilla Media Porcentaje
De 1 a9 trabajadores 100%
De 10 a 49 trabajadores 75%
De 50 a 249 trabajadores 60%
De 250 o mas trabajadores 50%
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2. Obtener el certificado digital: este proceso se realiza de forma telematica. Por
lo que se necesita el certificado digital que acredite una persona juridica o
encaso de ser auténomo con asalariados, necesitaria de un acceso en la

Fundacion.

3. Darse de alta en la aplicacion telemética: se realizard a través de la

plataforma.

4. Informar a la representacion legal de los trabajadores: Antes del comienzo de
los cursos, la empresa debera aportar al representante de los trabajadores unos
datos como: denominacién del curso y objetivos, nUmero de participantes,
calendario previsto, medios pedagdgicos necesarios, criterios de seleccion de los
participantes, lugar de realizacion y balance de acciones formativas del ejercicio
precedente.

5. Comunicar el inicio del curso: Una vez fijada, la cancelacién o cambio

supondra una penalizacion a la empresa.

6. Realizar la formacion: La duracion del curso no podra ser inferior a 2 horas,
ni superar las 8 diarias. Para el trabajador no supondrd ningln coste. La
formacion se impartira y tras su finalizacion se llevaré a cabo una evaluacion de

la misma.

7. Comunicar la finalizacion: En la plataforma se debera comunicar la
finalizacion del curso. Comunicando el listado total de trabajadores que lo han
realizado, total de costes (directos como indirectos) y cuantia y mes en el que se

aplicara la bonificacion.
8. Aplicar la bonificacion: la empresa podra practicar dicha bonificacién a partir

de la comunicacién de finalizacion de la formacién hasta diciembre del afio en

curso.
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En la practica habitual, las entidades formativas reconocidas por la fundacion poseen las
herramientas necesarias, asi como los conocimientos para poder poner en marcha el
procedimiento anteriormente mencionado. Dichas entidades deben estar previamente

validadas por el SEPE como tales.

Con la alta tasa de desempleo, los trabajadores que mas se demandan a la hora de
contratar son, por lo general, personas con experiencia pero con un nivel de formacion
bajo, segun el Centro Europeo para el Desarrollo de la Formacién Profesional, debido a
que exigen menor sueldo, pero esto lo podriamos tomar como una medida a corto plazo.
Se cree que a largo plazo, los sectores con mas crecimiento son los que requieren un
nivel de formacion medio o superior, por lo que se necesita personal cualificado y con
variedad de competencias bien desarrolladas. Lo que dara lugar a que el pais evolucione
de una manera favorable y vayan cambiando sus “reglas” y estrategias, en consonancia

con la demanda.

3. Presentacion Empresa

La empresa con la que vamos a trabajar mediante la realizacion de un plan de
intervencion, es una empresa familiar dedicada a la construccion y conservacion de obra
civil e industrial. Dicha empresa, cuenta con una estructura sélida y de gran prestigio.
Esta empresa también se ha visto afectada por la crisis, pero ha sabido mantener su
posicion en el mercado.

Sus origenes se remontan a finales del siglo XIX, con la explotacion de diversas
destilerias de alquitran de hulla, procedente de hornos de coque. Cuyo producto, es
empleado para el pavimentado de carreteras. En 1943 es cuando fundan la compafiia de
pavimentos de asfalto y alquitran. La sociedad nace en la Comunidad Valenciana y a dia
de hoy es referencia en Espafia en su sector.

Cuando la empresa comenzd a dar beneficios, decidié invertir dichos excendentes y
amplié su campo de actuacion hacia la construccién de todo tipo de infraestructuras
civiles e industriales, tales como urbanizaciones, naves industriales, obras hidraulicas,
puertos, ferrocarriles o puentes, ademas de carreteras y autovias. Todo ello para
aumentar su polivalencia. Decision que se ha convertido en una estrategia clave para

Ilegar a conseguir su buen posicionamiento en el mercado espafiol.
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Actualmente, cuenta con mas de 500 profesionales y un equipo técnico amplio y
cualificado, con mas de 80 ingenieros técnicos y superiores. También cuenta con un
departamento de innovacion propio, el cual le permite mantener su posicion en el
mercado.

Ademas, es la primera empresa del sector en la Comunidad Valenciana por facturacién
y fondos propios. Cuenta una gran solvencia técnica y econémica, lo que se traduce en

una garantia muy apreciada por sus clientes y proveedores.

4. OBJETIVOS DEL PROYECTO
Objetivo General:

El objetivo de este trabajo es el disefio de un plan de intervencion que mejore
ciertas competencias profesionales del personal de administracion de la empresa
seleccionada. De este modo, el nivel de competencias de dicho personal se ajustara en
mayor medida a las necesidades actuales de la empresa. Esta mejoria de las

competencias laborales de los empleados se realizara a través de la formacion.

Objetivos secundarios:

e Disponer de un plan de evaluacion que permita conocer el nivel de competencias
de una muestra seleccionada.

e Disefio de un plan de intervencién que permita aumentar la polivalencia de los
empleados.

e Mejorar su capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias. Permitira mejorar
la flexibilidad y efectividad del uso de las tecnologias actuales.

e Disminuir la inseguridad laboral percibida

5. DESARROLLO DEL PLAN DE INTERVENCION

Muestra

El departamento de administracion de la empresa seleccionada consta de 62 personas,
de los cuales 54 son administrativos, 32 mujeres y 22 hombres. Ademas, 8 son
responsables, todos varones, con una edad media de 38 afios y unos 10 afios de afios de

antigledad.
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5.1. Toma de contacto con la organizacion

Para comenzar el proyecto, la primera accion que debe llevarse a cabo es buscar
informacion de la empresa. Antes de ponernos en contacto con la empresa, queremos
conocerla lo maximo posible de forma externa. Esta informacion nos permitira
contextualizar las posibles acciones a llevar a cabo, asi como conocer el ambiente en el
que desarrolla su actividad. Una vez que contamos con informacion basica de la
empresa, deberemos ponernos en contacto con sus directivos, para concertar una
reunién con los responsables del departamento de administracién. Dicha reunién se
concreta una semana después de ponernos en contacto por primera vez. Se realizaria en
una de sus salas de reuniones, en su sede central, debido a que es una empresa que
cuenta con varios emplazamientos repartidos por el territorio nacional. Decidimos
hacerlo alli para que el personal de la empresa tenga que desplazarse lo minimo y este
proyecto les resulte lo mas comodo Y satisfactorio posible. A la reunion deberian asistir
dos personas. El objetivo de dicha reunién es recopilar informacion sobre su
funcionamiento, misién asi como sus necesidades, punto clave para nosotros. Ademas,
durante este encuentro debemos de plantear Nuestra posicion en la reunion debe ser,
principalmente escuchar y confirmar cualquier duda que nos pueda plantear,
obviamente durante toda la sesion deberemos de tomar notas. Una vez finalizada,
deberemos de tomarnos un tiempo prudencial para poder plantear un plan de

intervencion personalizado y detallado acorde con los planteamientos de la entidad.

5.2. Planteamiento del plan de intervencién

Una vez estudiado todo detenidamente y decidido un plan de actuacion, deberemos de
volver a contactar con la empresa. Concertamos otra reunion, pero en este caso, breve y
solo con los directivos encargados de realizar esta mejora. Les expondremos nuestra
percepcion y explicamos en qué campos hemos observado que su personal de
administracion necesitaria ampliar su formacion. Nuestras recomendaciones irian
orientadas a la mejora de competencias relacionadas con el trato con el cliente, tanto de
forma verbal como para-verbal y la gestion del conocimiento de las nuevas tecnologias.

En caso de producirse acuerdo entre ambas partes, se plantea el método de trabajo con

la finalidad de ser aprobado por los directivos, asi como el presupuesto planificado. El
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planteamiento inicial es contar con un presupuesto ajustado y minimo, trabajando desde

el prisma de la formacion bonificada.

5.3.- Identificacion de las necesidades

A las dos semanas de la primera reunidn, en la que se encontraba el personal con el que
vamos a llevar a cabo el proyecto, deberemos llevar a la practica la segunda parte del
proyecto. Esta constara de una entrevista individual, que nos permitira conocer mejor a
la persona, y de un cuestionario que pasaremos a todo el personal del departamento en
cuestion.
Entrevista personal:
La entrevista personal semi-estructurada cuenta con las preguntas planteadas recogidas
dentro del Plan Operativo FEDER de la Comunitat Valenciana 2007-2013 (Mas
informacién en anexo 1) para la evaluacion de competencias profesionales relacionadas
con la atencién al cliente:
e Podrias indicarnos brevemente, sus funciones en esta empresa?
e Define para ti el concepto de atencién al cliente.
e De qué forma captas sus necesidades?
e Coméntame un episodio en el que pudiste brindar una 6ptima respuesta ante las
demandas de un cliente.
e Describeme una situacion en la que has tenido que trabajar duro para satisfacer
el pedido de un cliente.
e Qué has hecho para crear relaciones positivas con los clientes con los que
interactas?
e /Qué cambiarias de la actual politica de tu empresa de atencién al cliente?
e ;Cual ha sido el ultimo cliente que has perdido? ¢Por qué razdon? ;Qué
soluciones pudieron haberse implementado y no se hicieron?
e Qué procedimientos utilizas para evaluar la satisfaccion del cliente con respecto
a los servicios prestados?
e (Recuerdas alguna mejora que has tenido que implementar por una
insatisfaccion particular de un cliente?
e Cuéntame la Gltima vez que tuviste que convencer a un cliente de que aquello

que te estaba solicitando iba en contra de sus propios intereses.
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e Como se manejan las objeciones de un cliente?

e Qué herramientas de trabajo empleas habitualmente o con mayor frecuencia en
el dia a dia?

e Si le pidiéramos propuestas de mejora que puedan facilitar el desarrollo de su
trabajo, ¢cuales serian tus propuestas?

e Consideras la formacién como importante para tu trabajo?

La entrevista va dirigida al personal del departamento de administracion de la empresa.
Es al personal al que va dirigido todo el proyecto y al que nos hemos adaptado para
disefiar el plan de intervencidn, con el objetivo de adecuar su formacion, mejorando sus
competencias profesionales.

La eleccion de realizar este tipo de entrevista se debe a que nos permite determinar la
informacion relevante que queremos obtener. Tendrd una duracion de 15- 20 minutos.
En ella se le realizarén al personal preguntas abiertas, en las que no sélo contestaran lo
que les preguntamos, tienen la opcién de matizar. Este tipo de entrevista nos
proporcionard informacién muy valiosa, debido a que los empleados pueden comentar
cualquier cosa que crean que se puede mejorar 0 que ya esta correcta. Es un método un
poco costoso, ya que implica que nos desplacemos a su oficina y dediquemos unos dias

a las entrevistas, pero la informacion obtenida es mucho mas rica.

Ademéas en dicha entrevista se les pedird a los empleados que cumplimente un
cuestionario para poder evaluar su nivel de competencias. Concretamente se ha
seleccionado el cuestionario CompeTEA (2009), permitiéndonos asi evaluar las cinco
grandes areas de competencias profesionales: Area intrapersonal, Area interpersonal,
Area de desarrollo de tareas, Area del entorno, Area gerencial.

Dicho cuestionario sera auto-administrado por via web, lo que permitirda que todos
tengan un rapido acceso y que al estar en solitario, puedan ser mas sinceros, ya que debe
realizarse de forma andnima sin sentirse presionados. Este cuestionario, tiene otra
ventaja, nos permite obtener la informacion de forma rapida y filtrar las preguntas que
mas nos interesan. Ademas supone un coste minimo, ya que no se necesita
desplazamiento, sin embargo deberemos tener en cuenta el coste de la adquisicién de

dicho instrumento de medicion.
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Una vez finalizada la recogida de informacion, utilizaremos una semana
aproximadamente para estudiar todos los datos conseguidos y poder adecuar lo mejor

posible el proyecto de formacion a las necesidades del personal.

Tras esto, se procedera con una exposicion del planteamiento a los directivos de la
organizacion. En todo momento las respuestas individuales de cada trabajador seran
anénimas. Con el objetivo de poder presentar el plan de intervencion, se realizard una
breve reunién con la directiva donde se expondran los siguientes puntos:

- Punto de partida: valoracion de estado actual, resultados objetivos.

- Exposicion de plan de intervencion adecuado a necesidades evaluadas.

- Exposicion de método de trabajo y cronograma de actuacion

- Ruegos y preguntas

5.4. Aplicacion

Tras la fase de evaluacion, se procederd con la planificacion de la formacion orientada
en primera instancia a mejorar la atencion al cliente, tanto telefonica como personal, y la
gestion del conocimiento de nuevas técnicas gratuitas.

Para ello, el personal debera asistir a cinco acciones formativas, que les permitiran

mejorar dichas competencias.

Accion formativa 1: Atencion al cliente en comercio

El curso de atencion al cliente tiene como finalidad perfeccionar las técnicas de atencién
al cliente, para mejorar la misma en el sector del pequefio comercio.

Objetivos: Conocer los factores que determinan el comportamiento del consumidor, y
su influencia sobre el consumo. Proporcionar informacion para la adquisicion de
conocimientos sobre las habilidades sociales generales, de comunicacién y de
negociacion necesarias en las interacciones cliente-vendedor de los procesos de venta.
Facilitar informacion para la adquisicion de conocimientos sobre técnicas de venta y
estrategia de solucion de problemas.
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Competencias profesionales a desarrollar: Detectar las expectativas del cliente,
analizar las necesidades del cliente, proporcionar soluciones idéneas para satisfacer
necesidades, desarrollar habilidades de comunicacion y capacidad para detectar la
informacién importante de la comunicacion oral. Recurriendo, si fuese necesario, a las
preguntas y a los diferentes tipos de comunicacion. (Mas informacion en anexo 2)

La duracion de este curso sera de 20 horas, repartidas en 6 modulos diferentes y una
sesion final de ejercicios practicos. Para la evaluacién del personal, se les realizard un
cuestionario online a través de nuestra plataforma, que contara con 10 preguntas tipo
test de cada modulo, con tres opciones de respuesta. Se considerara superado, al obtener
mas de un 70% de aciertos en cada uno. EI modulo practico, se evaluara presentando los

trabajos bien realizados en la plataforma antes de la fecha limite fijado.

Accion formativa 2: Comportamiento del consumidor

Este curso pretende dotar a los alumnos sobre nociones basicas de psicologia
comercial aplicada al estudio del comportamiento del consumidor. De este modo,
podran establecer estrategias de ventas mas acertadas.

Objetivos: Conocer los principios de influencia psicologicos asociados a camparias de
marketing y Conocer procesos de evaluacion de satisfaccion de clientes.

Competencias profesionales a desarrollar: Capacidad de analisis.

Este curso tendra una duracion de 15 horas, repartidas en tres médulos. El sistema de

evaluacion ser& el mismo que para el curso anterior.

(Mas informacién en anexo 3)

Accion formativa 3: Hablar en publico

Busca mejorar las habilidades de hablar en publico, trabajando sobre todos los
elementos de comunicacion. Dotara a los alumnos de herramientas y técnicas que
mejoren la exposicion de sus discursos.

Objetivos: Mejora de la comunicacion verbal de los alumnos, mejora de la
comunicacion no verbal, mejora de la comunicacion para-verbal, optimizacion de
presentaciones, mantener y crear un nivel de atencién adecuado en la audiencia.
Competencias profesionales: Capacidad de comunicacion verbal, capacidad de
expresion de ideas en publico y Tolerancia al estrés de hablar en puablico.
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El curso tendrd una duracion de 23 horas, repartidas en cinco médulos. Cuatro son
tedricos y el Gltimo es una presentacion individual. La evaluacion de este curso es la
misma que en los anteriores para la parte tedrica, pero la parte practica se superara al

realizar una buena presentacion individual, en la que demostrara lo aprendido.

(Mas informacidn en anexo 4)

Accidn formativa 4: Herramientas Google para tu negocio

Pretende dotar a los alumnos de conocimientos basicos para mejorar en la gestion,
planificacion y comunicaciones de su negocio, a través de herramientas Google
gratuitas.

Objetivos: Optimizar la gestion de documentos compartidos, optimizar el uso del
correo electronico para aumentar organizacion y mejorar la comunicacion entre
miembros de una pequefia empresa.

Competencias profesionales: Capacidad de planificacion y organizacion y

gestion eficaz del conocimiento.

La duracién de este curso serd de 21 horas. Estas horas estaran repartidas en

cuatro moédulos tedricos y uno practico. La evaluacion de los tedricos sera la

misma que la de todos los anteriores, pero el modulo practico se evaluara

mediante la creacion de un site corporativo o personal.

(Mas informacién en anexo 5)

Accion formativa 5: Gestion de redes sociales

El curso de gestion de redes sociales, pretende introducir en el conocimiento del
marketing digital, analizando y ofreciendo informacion de multiples opciones para
una gestion propia de las redes sociales.

Objetivos: Proporcionar informacion sobre la creacion y puesta en marcha

de perfiles en redes sociales para pymes, conocer las diferentes acciones de
marketing que pueden llevarse a cabo desde redes sociales, comprender
nociones basicas de redaccion para su optimizacion en redes sociales y

conocer los procesos de analisis basicos en redes sociales.
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Competencias profesionales: Conocimiento sobre gestién de redes
sociales, desarrollar habilidades de comunicacion a través de redes sociales,
capacidad para entender aquellos asuntos del negocio que afectan a la
rentabilidad y crecimiento de una empresa con el fin de maximizar el éxito,
capacidad para redactar ideas de forma correcta, de forma que sean
comprendidas sin necesidad de concomiendo previo y capacidad para

adaptarse a nuevos entornos, que permita desarrollo organizacional.

En este curso se impartiran un total de 23 horas, repartidas en cinco
mddulos, cuatro tedricos y uno préactica. La evaluaciéon de los mddulos
tedricos sera la misma que en todos los anteriores, superar un 70% de las
preguntas tipo test que se realizaran de cada modulo. La parte practica se
evaluara mediante una presentacién individual.

(Mas informacién en anexo 6)

Para la realizacion de los cursos, se necesitara un proyector, con su respectiva pantalla.
También hara falta un portéatil propio, mientras que cada alumno debera llevar su propio
portétil para poder acceder a los temarios en cualquier momento y a los ejercicios
practicos que se les faciliten. En caso de no poder contar con dicho material, se
solicitard a la organizacion posibles opciones de trabajo.

En la parte de evaluacion practica, se les exigird a los alumnos que realicen la
presentacion como si fuera una situacion real. Por lo que deberan acudir con una
vestimenta adecuada, utilizar un lenguaje apropiado y cuidar la gesticulacién. Ademas
deberan adaptarse al tiempo fijado para la presentacion. Minimo 5 minutos y maximo

10 minutos.

Dicha formacidn, puede planificarse para llevarse a cabo en un periodo de tres meses.
Comenzando en septiembre y finalizando en diciembre. El calendario de formacion

previsto seria el siguiente:
1. Curso de atencion al cliente en comercio: El curso de atencion al cliente tiene
una duracién de 20 horas, por lo que se ha previsto de realizar 5 horas al dia en

periodo de tarde. El comienzo de esta accion formativa tendria lugar el dia 2 de
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2.

5.

septiembre. Seguida su realizacion del dia 6, 8 y 9 del mismo mes. El horario de
realizacion seria de 16:00 a 21:00 horas.

Comportamiento del consumidor: Este curso formativo consta de un total de 15
horas, por lo que se repartirian en 3 dias. EI comienzo estaria previsto para el 26
de septiembre y el resto de dias serian el 28 y 30 del mes citado. La duracién
seré de 5 horas diarias con horario de 15:30 a 20:30.

Hablar en puablico: Esta accion formativa esta repartida a lo largo de 6 dias,
debido a que tiene una duracion total de 23 horas lectivas. La duracion sera de 4
horas en periodo de tarde, excepto el ltimo dia que sera de 3 horas. Los dias en
los que se llevaria a cabo seria dia 10, 12,14, 20, 21 y 28 de octubre. Horario:
16:00 a 20:00 horas. Ultimo dia de 16:00 a 19:00 horas.

Herramientas Google para tu negocio: El curso de herramientas de Google
consta de un total de 21 horas, impartidas en sesion de tarde durante cuatro dias.
Cada sesion formativa tendrd una duracién de 5 horas, exceptuando el dia de la
finalizacion que seré de 6 horas. Esta formacion seria impartida los dias 1, 3, 4 y
7 de noviembre. EIl horario en el que se llevaria a cabo dicha formacién seria de
16:00 a 21:00 y el dia 7 de noviembre de 15:00 a 21:00 horas.

Gestion en redes sociales: Por Gltimo estaria en curso de gestion en redes
sociales, que consta de 23 horas formativas. Dichas horas, se repartirian en
sesiones de 4 horas, a excepcion del dia final, que se impartirian 3. Los dias
previstos para la accion formativa serian el 22, 24, 25, 29 de noviembre y los
dias 1 y 2 del mes de diciembre. El horario seria de 15:30 a 19:30 y ultimo dia
de 16:00 19:00 horas.

A continuacion, se muestran las fechas de las acciones formativas propuestas de manera
mas visual en el calendario. Con dicha imagen, los directivos de la empresa y el
personal de administracion podran consultar de manera mas coémoda cuando se realiza
cada curso. Deberan tener en cuenta que son fechas propuestas, lo que les va a permitir
que si algun dia de los mencionados, al personal que se va a formar o a la empresa, no le
parece el mas adecuado, tendran la opcion de efectuar el cambio. Dicho cambio, se
podra llevar a cabo siempre que se avise dentro del plazo estipulado, en este caso con
mas de 15 dias de anterioridad al comienzo de la formacion. En caso de solicitar este
cambio de calendario, habra que consultar con el profesorado pertinente que impartira el

curso y si no hubiera ningln problema se procederia a llevar a cabo dicha modificacién.
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Septiembre 2016

L M M J V S D
1 2 3 4
Comienzo Curso
Att. Cliente en
Comercio
5 6 7 8 9 10 11
2°%Sesion 32Sesion Fin Curso Att.
Curso Att. Curso Att. Cliente en
Cliente en Cliente en Comercio
Comercio Comercio
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30
Comienzo Curso 29 Sesidon Fin Curso
Comport. Del Comport. Del Comport. Del
consumidor consumidor consumidor
Octubre 2016
L M M J V S D
1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
Comienzo Curso 22 Sesion Curso 32 Sesion Curso
Hablar en Publico Hablar en Publico Hablar en Publico
17 18 19 20 21 22 23
42 Sesion 52 Sesion Curso
Curso Hablar Hablar en Publico
en Publico
24 25 26 27 28 29 30
Fin Curso

Hablar en Publico
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31

L M M J \Y S D
1 2 3 4 5 6
Comienzo 22 Sesion 32 Sesion Curso
Curso Herram. Curso Herram. Herram. Google
Google para tu Google para tu para tu negocio
negocio negocio
7 8 9 10 11 12 13
Fin Curso Herram.
Google para tu
negocio
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
Comienzo 22 Sesion 32Sesion Gestion
Curso Gestion Curso Gestion de Redes Sociales
de Redes de Redes
Sociales Sociales
28 29 30
42 Sesion
Curso Gestion
de Redes
Sociales

L M M J V S D
1 2 3 4
52Sesion Fin Curso
Gestion de Gestion de Redes
Redes Sociales Sociales

5 6 7 8 9 10 11

12 13 14 15 16 17 18

19 20 21 22 23 24 25
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26 27 28 29 30 31

5.5.- Evaluacién post-intervencién

Una vez que el personal ha superado con éxito los cursos, deberemos llevar a cabo una
evaluacion post intervencién. Con el objetivo de conocer la eficacia de las acciones
formativas se lleva a cabo una nueva medida con el cuestionario seleccionado y una
nueva ronda de entrevistas. En este caso las entrevistas se centraran en conocer la

satisfaccion con los cursos de formacion.

5.6. Presentacion de resultados

Tras la finalizacion de todas las fases del plan de intervencion propuesto se debe
elaborar un informe final de resultados que se presentara a los directivos de la entidad
con el objetivo de informarle del proceso llevado a cabo, asi como de las competencias

profesionales adquiridas por su personal.

5.7. Post evaluacién fin proyecto

Una vez que se ha finalizado por completo el plan de intervencion y se hubieran
presentado los resultados a la empresa, transcurridos 6 meses posteriores, se procederia
a realizar de nuevo una evaluacién al personal empleando el mismo método de inicio,
para poder obtener resultados comparables. El objetivo de esta nueva evaluacion seria
cerciorarnos de que la formacién impartida habia sido un éxito, aumentado asi las
competencias del personal. En caso contrario, es decir, que los resultados de dicha post-
evaluacion no fuera adecuados se estableceria un nuevo planteamiento de intervencion.
En esta nuevo planteamiento, nuestros objetivos deben centrarse en ofrecer formacion
de refresco de los contenidos pertinentes y capacidades que se les habrian impartido
durante el proceso anterior. Como en el caso anterior, todos los resultados se les
presentara un informe a los directivos de la empresa con los procesos y progresos

llevados a cabo.
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6. Conclusiones

Durante todo desarrollo del proyecto hemos ido tratando la importancia de las
competencias profesionales en el mercado laboral. Estas competencias se han ido
desarrollando de manera secuencial. Partiendo de su encuadre en la situacion de crisis
econdmica que sufre el pais desde el afio 2007 y tomando como referencia ese marco,
hemos podido presentar qué son las competencias y por qué son tan importantes para
gue una empresa tenga éxito, que es la finalidad de todas las sociedades.

La situacion que existia antes de la crisis econdmica se caracterizaba por una gran
proliferacién econdémica, por lo que habia muchos puestos de trabajo y los empresarios
no daban una gran importancia a este tipo de competencias. En cada caso, contrataban al
trabajador y si en un periodo de tiempo no cumplia con sus expectativas, el mismo era
despedido y sustituido por otro. Tras 2008, al producirse esta situacion de gran
endeudamiento, los puestos de trabajos comenzaron a ser escasos Yy llegd el momento de
dar importancia a las competencias profesionales. Por esta razdn hay muy pocos
estudios, hasta el momento, que traten de las competencias profesionales como punto
clave para el éxito de la empresa. Lo habitual es que dichos estudios se realicen y entren
en el &mbito de la educacion.

El presente proyecto profundiza en las competencias basicas que necesita un empleado
para un correcto desempefio de su trabajo, pero mas concretamente, sirve de utilidad a la
empresa a la que le hemos disefiado el plan de intervencion para mejorar las
competencias de sus empleados del departamento de administracion. Con esta finalidad,
se presta mayor atencién a la formacion que tienen de base los trabajadores, a sus
expectativas y a su perspectiva sobre qué podrian mejorar o qué formacion seria
necesaria en cada caso. A partir de este punto, obtendremos la linea de partida sobre la
que disefiar el plan de intervencion. Este punto de inicio estara basado en la formacion
de dos aspectos claves que necesita una empresa, en su personal, en el momento de
desarrollo que nos encontramos. Estas dos lineas son: el trato con el cliente (de manera
personal o telefénica) y la gestion de las nuevas tecnologias gratuitas.

Un asunto que debe estar presente siempre a la hora de impartir una formacion, es que
se trata de personas de diferentes caracteristicas, edad y costumbres, por lo que puede
que el resultado obtenido tras esta formacion, no sea el esperado por parte de todos. Las

personas aprenden con la repeticion de actos y a veces cuesta modificar algunas
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costumbres adquiridas. Por este motivo, es importante comenzar la propuesta del plan
de intervencion con una evaluacion de las competencias actuales de la plantilla.
Ademaés, en la situacion en la que se encuentra el pais en este momento, la mayor parte
de las personas viven una situacion de angustia constante, ya que 0 se encuentran sin
trabajo o en caso de tenerlo, sienten el miedo a perderlo. Sin embargo, bajo nuestra
opinién personal no deberia ser asi, en puesto de tomar las situaciones con angustia o
desmotivacion, deben de hacerles frente. Convertir esa situacion en una oportunidad
para demostrar de lo que son capaces. En caso de carecer de alguna aptitud necesaria
para mejorar su trabajo, deben formarse para adquirirla y ser los mejores. Respecto a la
empresa, esta situacion también le afecta, esa incertidumbre se traduce en un bajo
rendimiento laboral, por lo que la empresa debe tranquilizar a sus trabajadores,
ofreciendo esa formacidn necesaria en caso de carecer de ella.
Por esta razon, la empresa con la que planteamos trabajar de estar de acuerdo en el
planteamiento del disefio del plan de intervencion adaptado a su sociedad, deben
sensibilizarse en la idea de que un personal formado siempre aporta méas beneficio y
tranquilidad a la empresa. Por este motivo, se hace necesario plasmar, que en este
proyecto, juegan un importante papel tanto los directivos de la empresa, encargados de
tomar las decisiones y detectar necesidades, como los empleados de administracion,
encargados de proporcionarnos la valiosa de informacion sobre qué formacion era
necesaria.
Una vez que las empresas detectan que existen necesidades por cubrir en las
competencias de sus trabajadores, deben de ponerles solucion, dandoles la formacion
precisa. Sin embargo, nos encontramos en un entorno muy cambiante, por lo que es
muy recomendable que cada cierto tiempo, de manera anual, por ejemplo, se les pase un
cuestionario para ver si sus competencias se han ido desarrollando y adaptando a los
nuevos tiempos.
En el caso del plan de intervencidn que hemos propuesto a la empresa, los objetivos que
pretenden cumplir se verian cubiertos, con las acciones formativas que hemos propuesto
a los directivos para su personal, los empleados conseguirian adquirir las siguientes
competencias profesionales:
- Accidén formativa de atencion al cliente en comercio: conocer mas al cliente,
detectando qué expectativas tiene. Analizar sus necesidades, aportandoles
soluciones para poder satisfacerlas. Desarrollarian su capacidad de
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comunicarse con los demés y de retener la informacion que realmente es
importante entre todo lo que le cuenta el cliente.

Accion formativa sobre el comportamiento del consumidor: este curso
permitira al asalariado conocer mejor de qué manera afecta el marketing a
los consumidores y los procesos que llevan a los clientes a decantarse por un
producto o servicio determinado.

Accion formativa para hablar en publico: esta formacion pretende que el
empleado desarrolle su capacidad de relacionarse con los clientes. Les forma
para que sepan combatir el estrés de hablar en publico, para que sepan
expresarse de la manera méas correcta posible y sin temor o verglienza.
Accion formativa de herramientas de Google para tu negocio: con este curso
el empleado va a adquirir la capacidad de utilizar las herramientas que en
este momento nos ofrece Google de manera gratuita. Estas herramientas van
a permitir una mejor gestion y planificacion del negocio, ya que con ellas se
puede llevar a cabo un mejor uso del correo electrénico y compartir
documentos de una manera mas rapida y eficaz. También permite mejorar la
comunicacion entre las personas de empresas de reducidas dimensiones.
Accion formativa en gestion de redes sociales: esta formacion les puede
resultar una de las mas interesantes, debido a que una empresa hoy en dia
debe estar actualizada. Es muy importante contar con redes sociales debido a
que los clientes antes de ir a ver una empresa, primero consultan las redes a
ver si aparece y se pueden informar previamente.

Las competencias profesionales que permite adquirir este curso son tener un
amplio conocimiento sobre la gestion de redes sociales. A los empleados se
les ensefia a desarrollar sus habilidades de comunicacion a través de estas
redes. Les va a dar la facultad de entender aquellos asuntos del negocio que
afectan tanto a la rentabilidad, como al crecimiento de la empresa, teniendo
como objetivo principal maximizar el éxito de la sociedad. Podran adquirir la
competencia profesional de poder redactar cualquier cosa o idea de forma
que sea comprensible para todo el publico, sin necesidad de contar con una
formacion previa. Ademas esta formacion les va a conceder la capacidad de
adaptacion a nuevos entornos, con el objetivo de un mayor desarrollo de la
organizacion.
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Para finalizar este Gltimo apartado del proyecto, no debe olvidarse que esta formacion,
aungue se aplique a una empresa determinada, el personal siempre contara con ella. Por
lo que no deben tomar estos cursos como una pérdida de tiempo o un mero tramite mas
que la empresa pide para estar actualizada. Esta formacién a las personas que la reciban,
les va a poder permitir que si el dia de mafiana se queda sin trabajo, tengan mayores
oportunidades de encontrar un nuevo empleo. Contaran con mayor nidmero de
competencias, que les haran mas polivalentes. Esto también les permitira poder avanzar
en su carrera profesional, ascender. Ademas, hay que tener en cuenta que una persona
estd sometida toda su vida a un proceso de formacién continua. Al estar activos,
siempre nos estamos formando y adquiriendo nuevas capacidades. Este aprendizaje sera
fundamental en nuestra vida y sera sobretodo de manera audiovisual y no escrito.

Asi pues, podemos concluir, que la formacién laboral es un punto fuerte, desde el punto
de vista de la empresa, porque mejora las capacidades de sus trabajadores y por ello
incrementa su empleabilidad y éxito, como desde el punto de vista de los trabajadores,
aumentan sus habilidades y conocimientos que les servirdn durante el resto de su vida.
Como reflexidn, cabe citar la famosa frase que crearon las empresas de formacion al
inicio de la crisis y con la que todos estamos de acuerdo. “La formacion no es un coste,

sino una inversion”.
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Anexo 1
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EJEMPLOS DE PREGUNTAS PARA UNA SELECCION BASADA EN

COMPETENCIAS

®

fevec

Durante una entrevista de seleccion debemos obtener informacion

respecto a aquellas variables que hemos definido en el profesiograma

y gue se corresponden con lo gue estamos buscando en aquella

persona que deseamos incorporar. Mucha de esta informacion la

podemos obtener a través del propio curriculum del candidato

(experiencia profesional, formacion,...); sin embargo, hay otra mucha

informacién que serd mas facil recopilar a través de la entrevista

personal. Es el caso de las competencias personales del candidato.

En este documento se incluyen diferentes ejemplos de preguntas gue

es posible realizar durante la entrevista, a fin de obtener informacién

de las siguientes competencias:

Iniciativa- autonomia

Dinamismo- energla

Orientacién al cliente.

Capacidad de aprendizaje.
Productividad.

Adaptabilidad- flexibilidad.

Liderazgo.

Persuasion e influencia.

Trabajo en equipo.

Tolerancia a la presidn.

Estabilidad emocional.

Resolucién de problemas.

Vision de si mismo.

Adecuacion persona- puesto- empresa.
Expectativas de desarrollo profesional.

Motivacidn frente al nuevo cargo.
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Iniciative- autonomia

- ifué has hecho en tu trabajo actual o pessds para gue fuera
mds gratificants o efective? éEs dste el logro del guee mds
orgulloss te sientes?

- Deme un ejemplo de una idea o sugerencia gue e heyas
propuesio a tu superior en ko Oltimos meses, (Cdmo fue?
EChme la implementaste? dCudles luaron los resultados?

- EEn gué acasiones de tu rebajo actusl sientes gue tienes gquse
consultar & w jefe antes de actuar?

- ECUdl son las tareas que mas be qustanm hecer &n tu trabajs
petual? &Y las mis aburrides?

- Cuéntarme un ejemplo de un proyecto o idea gue hayes llevads
B cabo a pesar de las limitacionss u oposiciones de algunos
companenss de trabajo. iDe qué se rataba el proyecto?

- Cuéntarne algo gue po be pidid nadie gue hicieras en su
romento ¥ de o que ahors be arrepientes.

- Cudntarmne la dltimea wez que no estuviste de acuerds oon wna
decigidn de tu jafe.

Dinamismo- energia

- Dame un ejemplo de una tarea o proyecto gue te haya
demandado un esfuerzo importante durante un largo pericdo
de tiempa. (CAMO la emprendista? éCudl fue &l resultada?

- ECHMO se desarralla wn dia de trabaje tipico? éCudles san las
problemas diarios propios de tu trabajo? 2Qué haces para
resalveris?

- EEn qué situaciones laborales hes sentido la necesidad de dejar

___________________________________________________________________________________________|]
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Liva manera e hioon. Eurane eva:

una tarea sin resolver?

Orientacion al cliente

- Define para ti el concepto de atencion al cliente.

- iDe qué forma captas sus necesidades?

- Coméntame un episodio en el que pudiste brindar una optima
respuesta ante las demandas de un cliente.

- Describeme una situacion en la gque has tenido que trabajar
duro para satisfacer el pedido de un cliente.

- iQué has hecho para crear relaciones positivas con los clientes
con los gue interactuas?

- iQué cambiarias de la actual politica de tu empresa de
atencian al cliente?

- iCudl ha sido el dltimo cliente que has perdido? éPor qué
razon? éQué soluciones pudieron haberse implementado y no
se hicieron?

- iQué procedimientos utilizas para evaluar la satisfaccion del
cliente con respecto a los servicios prestados?

- {Recuerdas alguna mejora gue has tenido que implementar por
una insatisfaccion particular de un cliente?

- Cuéntame la Gltima vez gue tuviste que convencer a un cliente
de que aguello gque te estaba solicitando iba en contra de sus
propios intereses. éComo se manejan las objeciones de un
cliente?

Capacidad de aprendizaje

Pagina 3
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Lima 1

Describe alguna situacion laboral en la gue te haya costado
aprender algo. {Ddnde residia la dificultad?

{Como te mantienes informado de los cambios importantes &n
tu campo de trabajo?

i{Cudles han sido los problemas a los que has tenido que

adaptarte en tu trabajo actual?

®

fevec

Productividad

{Recuerdas alguna situaciom donde tu desempefio consideras
gue no fue todo lo exitoso que te hubiera gustado?

Describe alguna situacion que haya representado un auténtico
desafio para ti.

i{Cuadles fueron los objetivos asignados para ti el afio pasado?
{Cual fue el grado de cumplimiento?

Comenta alguna situacion en la que tu desempeno haya sido
mas alto que el promedio. {éEn base a qué parametros lo

mides? éA qué atribuyes el que haya sido asi?

Adaptabilidad- flexibilidad

Supongo que habras tenido que hacerte cargo de tareas que no
eran usuales o propiamente tuyas. {Como las abordaste?

En ocasiones las formas de actuar que son buenas en una
situacion dada dejan de serlo. {Te ha ocurrido esto alguna vez?
{En qué situacion?

{Cudles han sido las situaciones de cambio mas importantes a
las que te has enfrentado? {Qué aprendizaje sacaste de ellas?
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- iQué diferencias percibes entre tu anterior empleo v el actual?
iQué diferencias hay entre la cultura actual y la anterior?
{Como te adaptaste a ese cambio?

- éComo te sientes cuando alguien censura alguno de tus

comportamientos?

Liderazgo

- {En gué condiciones estaba tu equipo antes de que t0 lo
dirigieras? éQué acciones implantaste para que tu equipo
mejorara su desempeno?

- éQué nivel de decisiones delegas en tu eguipo y cuales no?

- iComo motivas a tus colaboradores? éQué métodos te han
resultado ser los mejores?

- iQué te hace ser un buen lider?

- iQué procedimientos utilizas para evaluar a tus colaboradores?
LY para evaluar tu propio trabajo?

- iQué estrategias utilizas para hacer que acepen tus ideas u
objetivos?

- iCon qué frecuencia te rednes con tus colaboradores? éComo
SE preparan esas reuniones?

- Describe una situacion en la que has tenido que reprender a
alguno de tus colaboradores por falta de rendimiento o porgue
habia hecho algo que no estaba bien éComo se maneja esa
situacion?

- Ante una tarea compleja asignada al grupo al que coordinas,

{Como lograste que todos respondieran?
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- éHas tenido algin subordinado dificil de manejar? éComo se

resolvio ese problema?

- éCuentas con un plan de desarrolle de carrera para tus
colaboradores? ¢éEn qué consiste?

- éComo detectas sus necesidades?

- Describe a tu jefe ideal.

Persuasion- Influencia

- Cuéntame una ocasion en la que has tenido gue ganarte el

apoyo de los demas respecto a una idea o recomendacion tuya.

Trabajo en equipo

- Describeme un logro importante que hayas obtenido siendo
miembro de un equipo.

- {Cudles son los aspectos que mas valoras cuando trabajas en
equipo?

- Cuéntame una situacion en la gue has tenido que trabajar con
unos companeros o jefe que no eran de tu agrado.

- iCon qué grupos o personas te has sentido mas comodo vy has

rendido mejor?

Tolerancia a la presion

- Describe la situacion laboral mas tensa gue has tenido. éComo

se resolvio?
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- {Como tratas de descargar la presion diaria del trabajo v
desconectar?
- Cuéntame alguna situacion en la que has tenido que trabajar
dentro de limites muy estrictos de tiempo.
- éCuadles son las condiciones labores mas frustrantes para ti?
- ¢En qué condiciones laborales trabajas mas eficazmente?
Estabilidad emocional

- Describe una situacion donde un aspecto personal haya influido
en tu rendimiento profesional.
- Cuéntame una situacion en la gue admitiste publicamente

haber cometido un error.

Resolucion de problemas

- Describeme una situacion en la que te fue dificil cumplir con lo
gue habias prometido. éComo se resolvio?
- Cuéntame la daltima vez gque te enfrentaste a una situacion

dificil y como la resolviste.

Vision de si mismo

- éQué aspectos de tu personalidad son los mas valorados por
las personas mas cercanas a ti y qué otros suelen motivar el

enfado de estas?
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- iCuadles son tus puntos fuertes v débiles?

- éQué tienes gue aprender como profesional? éHas tomado

medidas para conseguir ese aprendizaje?

Adecuacion persona- puesto- empresa

- iComo describirias tu situacion de trabajo ideal?

- iQué aspectos valoras mas de una empresa? éQué factores
tienen que estar presentes en un puesto de trabajo para que
estés motivado?

- éQué impacto tiene la actividad gue realizas en los objetivos de

tu actual empresa?

Expectativas de desarrollo profesional

- iCudles son tus objetivos profesionales inmediatos v a largo

plazo?

Motivaciones frente al nuevo cargo

- éCuagles son las razones que te llevarian a aceptar este puesto?
- iCudles son las insatisfacciones de tu empleo actual?

- ¢En cuantos procesos de seleccion estas participando? £Para
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que puestos? {Cual es tu interés por estas ofertas?
- iQué esperas que esta empresa aporte a tu vida? éY qué

puedes aportarie ti?

Es importante recordar que un buen entrevistador nunca pregunta
sin saber qué informacion quiere obtener con esa pregunta.
Igualmente, debemos intentar que la entrevista sea lo mas
espontanea y natural posible, sin forzar cambios excesivamente
bruscos en los temas. A fin de cuentas, lo que gueremos es
obtener informacion para tomar una decision ({es un candidato
apto para el puesto?); por ello, deberemos "facilitar” las cosas al
candidato para gque pueda darnos informacion suficiente para

tomar una decision.
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Anexo 2

Nombre del curso

Atencidn al cliente en comercio

Descripcion

El curso de atencion al cliente tiene como finalidad perfeccionar las técnicas de atencidn al
cliente, para mejorar la misma en el sector del pequefio comercio

Objetivos del curso

Conocer los factores que determinan el comportamiento del consumidor, y su influencia sobre el
CONSUMO,

Proporcionar informacion para la adquisicion de conocimientos sobre las habilidades sociales
generales, de comunicacion y de negociacion necesarias en las interacciones cliente-vendedor de los
procesos de venta

Facilitar informacién para la adquisicion de conocimientos sobre técnicas de venta y estrategia de
solucidn de problemas

Competencias profesionales desarrolladas

* Detectar las expectativas del cliente

* Analizar las necesidades del cliente

* Proporcionar soluciones iddneas para satisfacer necesidades

* Desarrollar habilidades de comunicacién

* Capacidad para detectar la informacidn importante de la comunicacion oral.
Recurriendo, si fuese necesario, a las preguntas y a los diferentes tipos de
comunicacian.

Sistema de evaluacién

Cada modulo tedrico, se evaluara mediante un cuestionario online a través de la plataforma de 10
preguntas tipo test, con tres opcionas de respuesta, se considerard superado, al obtener un 70% de
aciertos en cada uno de ellos.

La evaluacidn del modulo VIII, se evaluara mediante la solucidn a los gjercicios propuestos, adjuntando
los mismos a través de la plataforma, en la fecha indicada

La calificacion final del alumno se calculara del siguiente modo:
Surmna de calificaciones en cada cuestionario [B0%) + Calificacion de ejercicios practicos [20%)
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Modulo I: Toma de decisiones del consumidor

Unidad 1.1. Reconocimiento de problemas 1h
Unidad 1.2. Toma de decisiones 1,5h
Modulo 1I: El vendedor como asesor

Unida 2.1. Rol del vendedor 1h
Unidad 2.2. Proceso de venta, recomendaciones 1,5h
Modulo 1l: Componentes de la comunicacidon

Unidad 3.1. Comunicacidn Mo verbal 1,5h
Unidad 3.2. Comunicacion Verbal 1,5h
Unidad 3.3. Comunicacidn Para-verbal 1,5h
Modulo IV: Proceso de venta

Unidad 4.1. Identificacion necesidades 1h
Unidad 4.2. Seleccion de productos 1h
Unidad 4.3.5atisfaccion de necesidades 1h
Unidad 4.4. Servicio 1h
Modulo V: Tratamiento de guejas y reclamaciones

Unidad 5.1. Quejas y reclamaciones 2h
Modulo VI: Atencion telefénica

Unidad 6.1. Atencién telefénica 1h
Modulo VII: Estudios de caso

Ejercicios practicos 3,5h
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Anexo 3

Nombre del curso N2 horas

Comportamiento del consumidor

Descripcion

Este curso pretende dotar a los alumnos sobre nociones basicas de psicologia comercial
aplicada al estudio del comportamiento del consumidor. De este mode, podran establecer
estrategias de ventas mas acertadas.

- Conocer los principios de influencia psicologicos asociados a campafias de marketing
- Conocer procesos de evaluacion de satisfaccion de clientes

Competencias profesionales desarrolladas

» Capacidad de analisis

Sistema de evaluacion

Cada modulo tecrico, se evaluara mediante un cuestionario online a traves de la plataforma de 10
preguntas tipo test, con tres opciones de respuesta, se considerara superado, al obtener un 705 de
aciertos en cada uno de ellos.

La evaluacion del modula VI, se evaluara mediante la solucion a los ejercicios propuestos, adjuntando
los mismos a través de |a plataforma, en la fecha indicada

La calificacion final del alumno se calculara del siguiente modo:
Suma de calificaciones en cada cuestionario (80%) + Calificacion de ejercicios practicos [2004)

Mdodulos formativos

Modulo I: Conductas del consumidor actual
Unidad 1.1. Factores influyentes 2h
Unidad 1.2. Bienestar como determinante de la 2h
conducta de consumo

Modulo II: Principios psicologicos de influencia aplicados al marketing

Unidad 3.1. Principios psicologicos de influencia 6h
Modulo IlI: Satisfaction del consumidor

Unidad 3.1. satisfaccion del cliente 2h
Unidad 3.2. Métodos de evaluacion de satisfaccion 3h
del cliente
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Anexo 4

Nombre del curso N2 horas

Hablar en piblico de manera eficaz

Descripcion
El siguiente curso, busca mejorar las habilidades de hablar en plblico, trabajando sobre todos
los elementos de comunicacian. Dotard a los alumnos de herramientas y técnicas que

mejoren |la exposicion de sus discursos.

Objetivos del curso

- Mejora de la comunicacion verbal de los alumnos

- Mejora de la comunicacion no verbal

- Mejora de la comunicacian para-verbal

- Optimizacion de presentaciones

- Mantener y crear un nivel de atencion adecuado en la audiencia
Competencias profesionales desarrolladas

* Capacidad de comunicacian verbal
» Capacidad de expresion de ideas en publico
» Tolerancia al estrés de hablar en publico

Sistema de evaluacion

Cada modulo tedrico, se evaluara mediante un cuestionario online a traves de la plataforma de 10
preguntas tipo test, con tres opciones de respuesta, se considerara superado, al obtener un 70% de
aciertos en cada uno de ellos.

La evaluacion del modulo VI, se evaluara mediante |a solucidn a los ejercicios propuestos, adjuntando
los mismos a través de |a plataforma, en la fecha indicada

La calificacion final del alumno se calculara del siguiente modo:
suma de calificaciones en cada cuestionario (30%) + Calificacion de ejercicios practicos [20%)

Maodulos formativos
Modulo I: La comunicacion

Unidad 1.1. El proceso comunicativo 2h
Unidad 1.2_ Errores en el proceso comunicativo 2h
Maodulo II: Componentes de las Comunicacion

Unidad 2.1. Componente verbal 1h
Unidad 2.2_ Componente no verbal 1h
Unidad 2.3. Componente para verbal 1h
Unidad 2.4. Componentes cognitivos 1h
Unidad 2.5. Componentes fisiologicos 1h
Modulo Ill: Barreras de comunicacion

Unidad 3.1. Barreras del emisor 1h
Unidad 3.2. Barreras del receptor 1h
Unidad 3.3. Barreras del entorno 1h
Modulo IV: Habilidades para hablar en publico

Unidad 4.1. Control de estrés 3h
Uinidad 4.2_ Habilidades para hablar en publico ih
Maodulo V: Actividad practica

Presentacion individual 5 h
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Anexo 5

Nombre del curso N2 horas

Herramientas Google para tu negocio

Descripcion
Este curso pretende dotar a los alumnos de conocimientos basicos para mejorar en la gestidn,
planificacidn y comunicaciones de su negocio, a través de herramientas Google gratuitas.
- Optimizar la gestion de documentos compartidos
- Optimizar el uso del correo electrénico para aumentar organizacion
- Mejorar la comunicacién entre miembros de una pequefia empresa
Competencias profesionales desarrolladas
* Capacidad de planificacidn y organizacién

® Gestion eficaz del conocimiento
Cada modulo tedrico, se evaluard mediante un cuastionario online a través de la plataforma de 10
preguntas tipo test, con tres opciones de respuesta, se considerara superado, al obtenerun 70% de
aciertos en cada uno de ellos.

La evaluacion del modulo VNI, se evaluara mediante la solucidn a los ejercicios propuestos, adjuntando
los mismos a través de la plataforma, en la fecha indicada

Lz calificacidn final del alumno se calculara del siguiente modo:
Suma de calificaciones en cada cuestionario (80%) + Calificacion de ejercicios practicos [20%)

Modulos formativos

Modulo I: Gmail

Unidad 1.1. Herramientas Google 1,5h
Unidad 1.2. Herramientas y configuracién de Gmail 1,5h
Modulo 1I: Google Drive

Unidad 2.1. Que es Google Drive y como puede 1,5h
mejorar nuestra gestion

Unidad 2.2. Creacidn de documentos compartidos 1,5h
Modulo IIl: Google Sites

Unidad 3.1. Que es un site y como puede mejorar 1,5h
nuestra gestion

Unidad 3.2. Creacidn, configuracion y gestién e 2,5h
contenidos a través de Google Site

Unidad 2.3. Inclusion de Google Drive, Google 1h
calendar en site

Modulo IV: Google +

Unidad 4.1. Que es Google + y como puede mejorar 2h
nuestra gestidn

Modulo V: Ejercicio practico

Creacidn de site corporativo o personal 8h
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Anexo 6

Nombre del curso N2 horas

Gestidn de redes sociales

Descripcion

El curso de gestion de redes sociales, pretende introducir en 2l conocimiento del marketing
digital, analizando v ofreciendo informacian de miltiples opciones para una gestion propia de
las redes sociales.

Objetivos del curso

Proporcionar informacidn sobre la creacion y puesta en marcha de perfiles en redes socizles para
pymes

Conocer las diferentes acciones de marketing que pueden llevarse a cabo desde redes sociales
Comprender nociones basicas de redaccion para su optimizacion en redes sociales

Conocer los procesos de analisis basicos en redes sociales

¢ Conocimiento sobre gestidn de redes sociales

¢ Desarrollar habilidades de comunicacion a través de redes sociales

¢ Capacidad para entender aguellos asuntos del negocio que afectan a la rentabilidad v
crecimiento de una empresa con el fin de maximizar el éxito.

# Capacidad para redactar ideas de forma correcta, de forma gue sean comprendidas
sin necesidad de concomiendo previo

* (Capacidad para adaptarse a nuevos entornos, que permita desarrollo organizacional
Sistema de evaluacién
Cada modulo tedrico, se evaluara mediante un cuestionario online a través de la plataforma de 10
preguntas tipo test, con tres opciones de respuesta, se considerara superado, al obtener un 70% de
aciertos en cada uno de ellos.

La evaluacion del modulo VI, se evaluara mediante la solucion a los ejercicios propuestos, adjuntando
los mismos a través de la plataforma, en la fecha indicada

La calificacion final del alumno se calculara del siguiente modo:
suma de calificaciones en cada cusstionario (30%) + Calificacion de ejercicios practicos (20%)
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Madulos formativos

Madulo 0: Comunicacion 2.0

Unidad 0.1. Conoce la nueva comunicacion 2.0 | 15h
Modulo I: Planificacion redes sociales

Unidad 1.1. Redes sociales existentes | 2 h
Modulo II: Youtube

Unida 2.1. Creacion de Canal v funcionamiento 1h
Unidad 2.2. Youtube creadores 15h
Modulo 1ll: Facebook

Unidad 3.1. Creacidn y gestion Fanpage 15h
Unidad 3.2. Marketing en Facebook -Tipos de 2h
anuncios

Modulo IV: Comunity Manager

Unidad 4.1. Ser comunity manager ih
Unidad 4.2_ Habilidades y estrategias del comunity ih
manager

Unidad 4.3. Creacion de contenido — Redaccion y 2h
comunicacion eficaz

Unidad 4.4. Reputacion online 2h
Modulo V: Analitica en redes sociales

Unidad 5.1. Analitica Youtube 1h
Unidad 5.2. Analitica Facebook 1h
Modulo VII: Practicas

Ejercicios practicos 35h
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