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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ha llevado a cabo en una empresa automotriz
ubicada en el departamento de Godoy Cruz, Mendoza, la cual es concesionaria de la marca
Nissan. El objetivo de la misma consiste en mejorar la funcién y practicas de RRHH brindando
un marco de referencia a toda la red oficial, concentrandose en reforzar la profesionalizacion
del personal de la concesionaria. Para esto se ha realizado una investigacion de tipo cuantitativa
descriptiva, en la que se ha estudiado el clima organizacional desde la perspectiva de los
trabajadores. El andlisis se ha basado en los conceptos de cultura organizacional, gestion de
recursos humanos y gestion del talento. Ademas, se llevo a cabo un andlisis de la empresa y sus
funciones. El trabajo ha arribado a las conclusiones que permiten inferir que se requiere adoptar
un conjunto de mejoras en las acciones que se llevan a cabo, en RRHH respecto a mejorar el

clima organizacional y optimizar el capital humano.

Palabras clave: concesionaria automotriz, RRHH, capacitacion del personal, liderazgo,

manejo de conflictos
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca colaborar con las empresas automotrices en el
mejoramiento del clima organizacional, especialmente en referencia a la gestion de recursos
humanos, identificando los factores que intervienen en los procesos de seleccion y capacitacion
que beneficien el ambiente laboral, la empresa y el bienestar del trabajador.

La finalidad de realizar este tipo de investigaciones radica en que el capital humano con
el que cuentan las empresas automotrices para sus ventas, es el mas importante ya que de ellos

depende que se puedan colocar los productos en el mercado.

El departamento de Recursos Humanos (RRHH) de las empresas, es el que tiene a su
cargo un conjunto de actividades de las cuales depende, en gran medida, la eficacia con la que
se llevan a cabo las acciones que permiten alcanzar los objetivos y metas propuestas en cada
empresa. El cuidado del personal, como también su opinion y vivencias, contribuyen a mantener
los niveles de éxito de las empresas, manteniendo la vigencia de los negocios que de ella se

desprenden.

La empresa automotriz estudiada, tiene a su cargo la venta de autos Nissan, y cuenta con
32 empleados en total, distribuidos en diferentes puestos de trabajo. Cada uno de ellos debe
contar con conocimientos y capacidades adecuadas a cada puesto de trabajo que ocupan. A fin
de mantener un 6ptimo equipo de trabajo, la empresa ha implementado un programa de gestién
de RRHH, con la finalidad de mejorar el desempefio y la gestidn del area, la cual ha presentado

deficiencias que ocasionaron problemas operativos, de gestion y falta de eficiencia.

Con el objeto de abordar la problematica, se ha fijado como objetivo general mejorar la
funcion y précticas de RR.HH. brindando un marco de referencia a toda la red oficial,

concentrandose en reforzar la profesionalizacion del personal de la concesionaria.
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Para alcanzar dicho objetivo, se han propuesto como objetivos especificos los de
delimitar las responsabilidades de los distintos niveles que componen la organizacion en cuanto
a la implementacion del programa de gestion de RR.HH.; ordenar y clarificar la organizacion
mediante la utilizacion de herramientas tales como la confeccion del organigrama de la
concesionaria; definir, analizar y describir los puestos, las responsabilidades y las
dependencias; profesionalizar y dar orden al proceso de seleccion de personal que actualmente
se utiliza mediante la utilizacion de distintas herramientas de gestion; y, planificar, implementar
y realizar el posterior seguimiento de un programa de evaluacion de desempefio a fin de evaluar
a los distintos integrantes de la organizacion con objetivos cualitativos y cuantitativos segin el

area y puesto desempefiado.

El programa de gestion de RR.HH. se desarrolla a fin de optimizar y profesionalizar las
funciones y tareas llevadas a cabo por el area, logrando de este modo alinear los objetivos de

las personas que integran la organizacion y los objetivos del sector con los de la organizacion.

Si bien un programa de gestion de RR.HH. puede abarcar desde la formalizacion de la
estructura mediante un organigrama, hasta politicas de desarrollo y compensaciones para el
personal, dado la magnitud y lo extenso de un estudio de estas caracteristicas, el presente trabajo

se limitara a desarrollar las siguientes areas del programa de gestion:

e Formalizacién mediante organigrama
e Andlisis y descripciones de puestos
e Proceso de seleccion e induccion de personal
e Gestion del desemperio
Luego del desarrollo formal de la implementacion del programa de gestion desarrollado,

se propondra la aplicacion de mejoras 0 cambios en algunos aspectos desarrollados.
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CAPITULO |

CONCEPTOS CLAVES

1.1 Industria automotriz

Esta industria se caracteriza por contar con un conjunto de organizaciones que se
vinculan con diferentes areas como son el disefio, el desarrollo, la manufactura, el marketing, y
la venta de automdviles. Iniciada en las primeras décadas del siglo XIX, se ha convertido en uno
de los sectores econdmicos mas importantes del mundo por sus ingresos, pero también por su
contribucion con la mejora de las vinculaciones humanas. El sector presenta una demanda

constante ya que existe cada vez una mayor necesidad de transporte con mayor diversidad.

El proceso de produccion se refiere a la cantidad de productos que se han generado
durante un determinado periodo de tiempo. Cartier (2015), define a este proceso como “un
sistema de acciones dinamicamente interrelacionadas orientado a la transformacion de ciertos
elementos de entrada denominados factores, en ciertos elementos de salida, con el objetivo
primario de incrementar su valor, concepto éste referido a la “capacidad para satisfacer las

necesidades”.

La productividad es definida por Rodriguez Combeller (2013) como “una medida de la
eficiencia econdmica que resulta de la relacion entre los recursos utilizados y la cantidad de
productos o servicios elaborados”. Para esto la productividad debe medir la eficiencia de
produccidn por cada factor o recurso utilizado, entendiendo que la eficiencia se refiere a que se
requieran menos recursos para producir una misma cantidad, lo que puede redundar en una

mayor productividad y, en consecuencia sera mayor la eficiencia.

Esta industria se basa en una gestion adecuada, no sélo de los recursos, sino tambien de

los productos que se ha logrado obtener. Para esto se requiere de una gestion capaz de organizar
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las actividades desde diferentes posicionamientos alcanzando los objetivos que se han

establecido para lograr ubicar la produccién en el mercado.

La gestion es la mas importante de todas las acciones que se llevan adelante en las
empresas ya que requieren de acciones integrales articulando los procesos y los resultados, como
también la cogestion en la toma de decisiones. Las nuevas formas de gestionar, entonces, toman
en cuenta la necesidad de desarrollar procesos de trabajo compartido y asumen la realizacion

personal de quienes participan del proyecto (Huergo, 2017).

1.2 Cultura organizacional

El concepto de cultura organizacional remite a un fendmeno complejo que debe ser
comprendido en su dimension cultural. Se trata de un conjunto de creencias, valores y practicas
compartidas que enfocan todas sus actividades, como una ayuda para el cumplimiento de los
objetivos de las entidades correspondientes. Debe ser flexible y adaptarse a cualquier empresa

u organizacion, aungue presente caracteristicas universales.

El andlisis de la cultura organizacional de una empresa es importante ya que permite:
comprender como un determinado grupo de personas trabaja; ademas permite entender el
concepto de eficacia que sostiene a la organizacion; comprender y predecir las consecuencias
de la implementacion de diversas estrategias y politicas; identificar las area de cambio, en
referencia a poder conocer qué pasara si algo se modifica lo que facilitara reforzar la identidad

organizacional y hacerla mas adaptativa; valorar y responder a los fenémenos de cambio interno.

Edgar Schein define a la cultura organizacional como la identidad social de la empresa,
la que surge como producto de la experiencia grupal y como resultado de un proceso continuo
de integracion interna en tiempo y espacio, adaptado al contexto en el cual se desempefia la

empresa.

El concepto de cultura es dinamico y evolutivo Su analisis se basa en la psicologia de

grupo, la teoria del liderazgo, psicologia social y la teoria del aprendizaje.
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Las caracteristicas particulares del concepto de Cultura Organizacional son:

e Propiedad de una unidad social, independiente y claramente definida.

e Operan inconscientemente

e Define la vision que la organizacion tiene de si misma y del entorno

e Respuestas aprendidas por el grupo para responder a los problemas de subsistencia
externa e integracion interna

e Son consideradas vélidas y definen el modo correcto de percibir, pensar y sentir la
realidad

e Los efectos de la cultura estan firme, profunda y esquematicamente engarzada en
los pensamientos, percepciones y sentimientos de la gente

Brinda a sus miembros

una perspectiva integral,

o

un sentido a las situaciones

O

O

una perspectiva historica
o una vision de identidad
En base a lo expuesto se puede inferir que la Cultura Organizacional es un conjunto de
patrones, creencias, valores, practicas y artefactos que definen a sus miembros como lo que
deben ser y la manera en que deben hacer las cosas. Esto se ve reflejado en los rituales y la

simbologia de la organizacion.

1.2.1 Los elementos de la Cultura Organizacional son:
La filosofia: la cual se convierte en el eje por el que transitan las actividades de la

empresa. Adoptar una filosofia permite interpretar y explicar coémo se lograran los fines.

La mision: es la razén de ser de una empresa. Muestra el compromiso de ésta con la

sociedad en general y con el mercado en particular.

La visidn: describe el objetivo final al que se pretende llegar, y se constituye en el eje

que lleva a la empresa a superarse a si misma.

10
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Los valores: se refieren a los valores que se incluyen en el cddigo de cultura de la

empresa y que le dan fundamento a las acciones y tareas de sus miembros.

El ambiente empresarial: es el contexto en el cual se presentan las relaciones entre los

miembros y la actitud que estos muestran en las multiples situaciones laborales.

El sentido de identidad: es la forma como los empleados, se identifican como miembros
de la empresa.

Normas, reglas y lineamientos: son los estatutos y reglamentos internos necesarios para

las actividades particulares que se realizan en cada empresa (Porras Velasquez, 2009).

Figura 1 Elementos de la Cultura Organizacional

4 o
i &
=
Fuente: Porras Velasquez, (2009)

Edgar Schein propone un modelo de Cultura Organizacional en niveles, con el fin de
comprender el comportamiento de los trabajadores en las empresas (Schein, 1998). Estos niveles
se encuentran perfilados en funcion del grado de su visualizacion por parte del observador
externo:

11
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Figura 2

Modelo de la Cultura Empresarial de Shein

Visibles
- Estructuras y procesos organizacionales visibles:
) Tecnologia, arte, conductas, espacios,...

Mayor grado de conciencia
Estrategias, metas, filosofias, valores
propugnados

Artefactos

Preconscientes,

(invisibles, dadas por sentadas)
Presunciones basicas compartidas:
las creencias (sobre el tiempo, las
personas,...) , percepciones, pensamientos y
sentimientos.
Son las fuentes Gltimas de los valores y la
accion

Fuente: Schein (1988)

Artefactos: este es el nivel mas visible y superficial de la empresa. Se perfila por la estructura
y los procesos organizacionales visibles. Los artefactos son observables y tangibles, permitiendo
el estudio de la cultura de la entidad.

Valores: se refiere a las creencias que son compartidas por todos, y se validan en los procesos
sociales. Los valores son los que preceden el comportamiento de los trabajadores, aunque
puedan ser contradictorios entre si, siempre recogen las reglas y normas de comportamiento,

principios sociales, estrategias, objetivos y filosofias con un valor intrinseco.

Supuestos: recogen las medidas que han sido eficaces para solucionar los problemas de
adaptacion externa e interna, ya que a fuerza de repeticion exitosa, han sido asumidas por los

trabajadores de la empresa de forma automatica.

Schein (1988) sostiene que la Cultura Organizacional se encuentra impresa por un patron
de supuestos basicos, subyacentes mientras que los valores y los argumentos representan sus

manifestaciones més visibles (Pedraza-Alvarez, 2015).

12
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1.2.3 Culturay gestion de Recursos Humanos

Las organizaciones se han planteado la necesidad de elevar los niveles de productividad
y competitividad mediante la incorporacion de nuevas tecnologias, la modificacion de sus
procesos productivos y las formas de organizacion del trabajo, asi como el disefio de nuevas
estrategias economicas adaptadas a las nuevas realidades. Estas estrategias y formas de
organizacion del trabajo, permiten una mayor versatilidad de las funciones gerenciales. En
cuanto a la actividad especifica de RRHH también aparecen cambios que son fundamentales.
Estos cambios van conformando una nueva cultura organizacional caracterizada por las nuevas
formas de visualizar la organizacion. Esto significa que la funcién de RRHH debe desarrollar
habilidades y actividades destinadas a reforzar y mantener en todo el personal, incluyendo los
directivo y mandos, un alto espiritu de compromiso con la organizacion lo que requiere del
disefio de estrategias o formas de accién que dia a dia, refuercen la cultura del cambio hacia la

excelencia.

Uno de los aspectos mas relevantes de la gestion de RRHH es el desarrollo de actitudes
y habilidades personales, necesarias para alcanzar un desempefio 6ptimo, con el objetivo final
de contribuir a la consecucién de los resultados empresariales, ganando en profesionalidad y
motivacion, lo cual contribuye a reducir la rotacién de personal, a aumentar la flexibilidad y
generar valor, todo lo cual potencia su competitividad.

13



y UNCUYO C.: CIENCIAS

‘:' NACIONAL DE cuvo | = ECONOMICAS

CAPITULO 1

Gestion de los Recursos Humanos

2.1 La gestion de los Recursos Humanos en la empresa

La gestion de los RRHH es la encargada de definir los procesos por los cuales las
empresas planifica, organizan y administran las tareas y activos relacionados con las personas
que conforman la organizacion. Es un area que tiene un gran peso en el &mbito empresarial, e
involucra areas como la gestion del talento, la formacion en las empresas, la seleccion, la gestion
de clima laboral, la evaluacién del desempefio, la gestion de los cambios organizacionales que
afecten al personal, la resolucién de conflictos laborales, la implementacién de politicas sobre
el personal, las tareas administrativas de los RRHH, entre otras.

La gestion de los RRHH siempre estara condicionada por el contexto en el cual la
empresa se inserta ya que esta vinculada con la mision, la vision y los valores de la empresa.
Exigencias tales como mejorar la calidad y el servicio al cliente, innovar en forma continua,
méaxima eficacia en los sistemas organizativos y de produccion, alcanzar los objetivos y

desarrollar competencias.

Abarca todas las areas necesarias para que los empleados sientan que pertenecen a la
empresa. Sin embargo, conseguir estos objetivos no es una tarea sencilla y supone un mayor
grado de conciencia organizacional, obtener mayores datos de desempefio y productividad que

faciliten la operativa de la empresa.

No puede estar separada de las areas de la empresa, ya que es imprescindible que RRHH
sea parte del negocio. El area de RRHH debe estar en contacto permanente con las actividades
del negocio ya que la gestion de recursos humanos se encarga de establecer politicas, lineas de

actuacion y las pautas de comportamiento a seguir por parte de los empleados.

14
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2.2 Areas de Recursos Humanos

Las areas que componen los RRHH son las siguientes:

2.2.1 Seleccidn de personal
Esta area es la responsable de reclutar personal para los puestos que lo requieran, lleva
adelante el proceso de evaluacion y seleccion del mismo. Se realizan test psicotécnicos, a cargo

de profesionales especializados, para la evaluacién de los puestos de trabajo

2.2.2 Capacitacion

La capacitacion permanente del personal contribuye con las metas de eficacia esperadas
en las empresas. Esta area es la encargada de buscar capacitaciones adecuadas para los fines de
la empresa, y articular los medios para que estas puedan ser brindadas al personal.

2.2.3 Comunicacion interna
El area de RRHH es la responsable de comunicar los mensajes en forma interna, dentro

de la empresa. Ademas realizan actividades vinculadas con la integracion de todo el personal.

2.2.4 Relaciones Laborales

El area se ocupa de las relaciones que la empresa mantiene con los gremios que
correspondan, con diferentes instituciones que intervengan o interactiien con la empresa en el
nivel de RRHH, y ademas, se ocupan de los juicios laborales que puedan tener, por lo que los

abogados son los responsables de esta area.

2.2.5 Salud Ocupacional
Se ocupa de las relaciones que se establecen con los servicios medicos que brinda la
empresa para el cuidado de la salud de sus empleados. En algunas empresas hay un referente de

RRHH que se ocupa de llevar adelante campariias de salud preventivas.

2.2.6 Seguridad e Higiene
En esta area son los responsables de hacer cumplir y respetar las normas nacionales e

internacionales, que se establecen para el cuidado y la proteccion del ambiente laboral. Se ocupa
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de llevar adelante las acciones correspondientes a la prevencion de riesgos laborales, con el uso

de magquinarias, transportes o elementos necesarios para la realizacion del trabajo cotidiano.

2.2.7 Administracion y liquidacion de haberes

Desarrollan las actividades de liquidacion de sueldos, retenciones, abonar aportes y
contribuciones, aplicar los aumentos de sueldo correspondientes, controlarla asistencia del
personal, observar las faltas que puedan aparecer por parte del personal, realizar las

liquidaciones de acuerdo a lo que corresponda.

2.2.8 Gestidn del desempenio.

Este es otro punto de vital importancia para el trabajo del personal ya que permite alinear
la estrategia empresarial con los objetivos personales de las personas, mejorando el rendimiento
de la organizacion, mediante evaluaciones del desempefio del trabajador. EI mal desempefio
laboral se vincula con la falta de herramientas que contribuyan con la motivacion y la retencion

de los colaboradores maés calificados.

2.3 Gestion del talento
La gestién del talento humano se refiere al proceso que se desarrolla en una empresa o
industria en la cual se incorporan nuevos integrantes, centrandose en destacar a aquellas

personas con un alto potencial dentro de su puesto de trabajo.

El primer tedrico en definir la gestion del talento humano fue David Watkins (1998)
como “aquella fuerza humana o aquellos colaboradores que influyen positivamente en el

rendimiento empresarial y en la productividad de cualquier organizacion” (Prieto Bejarano,

2013, pég. 25).

“Tiene por objeto a la gestion de personas que trabajan en la organizacion laboral y esas
personas son las portadoras del conocimiento que no puede tratarse descontextualizado o

independiente de las personas como seres sociales” (Santos, 2010, pag. 32) .
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La gestion del talento humano adquiere una importancia estratégica en las
organizaciones, ya que aumenta la competitividad en lo referente a los procesos de atraccion y

retencion de candidatos cualificados, basado en el desempefio mas valorado en la productividad.

2.4 Clima laboral
El clima laboral hace referencia al clima organizacional. Definido como un conjunto de
actividades, rutinas y condiciones que se dan en una empresa, las que estan directamente ligadas

con la satisfaccion de los trabajadores en su entorno de trabajo (Pedraza-Alvarez, 2015).

Es importante que en la empresa el clima laboral o clima organizacional, busque
favorecer el buen ambiente de trabajo, especialmente garantizando espacios adecuados a cada
uno de los puestos ya que el impacto positivo, redunda en la eficacia y el buen desempefio
laboral.

La importancia de generar un buen clima organizacional ya que incrementa la
motivacién, aumenta el compromiso laboral, promueve el trabajo en equipo, facilita la

comunicacion interna, mejora la relacion entre jefes y subordinados, entre otros beneficios.

2.5 El Capital Humano

El personal que se desemperfia en una empresa es definido como el recurso humano, el
que contribuyen con la consecucion de los objetivos y metas fijadas por la organizacion. El
capital humano se refiere justamente a este recurso, que hoy adquiere un nuevo protagonismo,

ya que se ha convertido en uno de los activos intangibles de la empresa.

Los activos intangibles se caracterizan por no tener una definicion en los estados
contables de la empresa, esto significa que hay aspectos del trabajador que no pueden ser
medibles en términos cuantitativos. El capital intelectual con el que cada trabajador cuenta,
aporta a la empresa y colabora en la construccion de su propia identidad, es decir, de su cultura

organizacional. Puede estar integrado por las relaciones que la empresa establece con el exterior
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en referencia a sus compras y ventas, si las hubiere, y se refiere a los proveedores, los clientes,

las alianzas estratégicas que se establecen.

También componen este capital humano, el personal que desempefia diferentes
actividades dentro de la empresa, ya que las personas forman parte de la organizacion y dentro
de esta, desarrollan un rol que les es propio, pero que a su vez esta intimamente ligado al rol que
desempefia la empresa. Ocafia (2006) explica que los recursos intangibles de la organizacion
son aquellos que se conforman por el conjunto de conocimientos, relaciones y personas que han
generado un valor para la empresa que se traduce en la ventaja competitiva, siendo el elemento

diferenciador y particular.

Dave Ultrich (2010) propone una vision global para las empresas que se desenvuelven
en el mundo globalizado, en el cual las capacidades del personal gerencial y directivo, deben
ser globales, adoptando la perspectiva adecuada que favorezca al negocio y la empresa, pero

ademas a las necesidades de los clientes, proveedores, competidores, y el mercado de consumo.

Corresponde al valor que generan las capacidades de las personas mediante la educacion,
la experiencia, la capacidad de conocer, de perfeccionarse, de tomar decisiones y de relacionarse

con los demas.

Ivan Navarro Abarzuda (2005), retomando los trabajos de Boisier (2002), precisa mucho
mas el concepto y agrega que este corresponde al “stock de conocimientos y habilidades que
poseen los individuos y su capacidad para aplicarlos a los sistemas productivos”. Propone

considerar los siguientes aspectos del capital humano:

e Capital cognitivo: compuesto por el stock de conocimientos que una comunidad
territorial, y no el individuo, tiene de si misma, de su historia y de su entorno.

e Capital simbdlico: que corresponde al poder de hacer cosas a traves de la palabra,
recurriendo al poder activo y generativo del lenguaje.

e Capital cultural: representa el stock de tradiciones, mitos, creencias, lenguaje. Modos de
produccién, conjunto de bienes materiales e inmateriales propios de una comunidad,

todos ellos constitutivos de una memoria colectiva denominada bien cultural.
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e Capital civico: referido basicamente a la confianza en las instituciones de la sociedad
civil y politica, al interés en la cosa publica y al funcionamiento de la institucionalidad
democrética.

e Capital psicosocial: sefiala la serie de factores que mediatizan el pensamiento en accion,
como son los sentimientos, emociones, recuerdos, ganas de progresar, entre otros.

e Capital sinergético: que corresponde a la capacidad real o latente que posee toda
comunidad para articular en forma democratica las diversas formas de capital intangible,
que se encuentra en cada comunidad, dandole un uso y direccionalidad consensuada
(Navarro Abarzla, 2005).

2.6 El liderazgo en los RRHH
El liderazgo es definido como un proceso mediante el cual se optimizan los resultados
obtenidos a nivel grupal, a través de la orientacion de la voluntad de cada uno de los integrantes

de un equipo de trabajo.

Un lider no tiene como objetivo que los miembros de su grupo sean subordinados que
acatan sus ordenes de forma automatica, sin ser aceptadas de forma privada. Si un lider aspira a
es0 no seria mas que un jefe formal con el que finaliza su influencia alli donde acaba su presencia
y/o su poder. Un lider con verdadera vocacion de liderazgo, no quiere subordinados o subditos,
sino seguidores que crean en él. Puede utilizar muchas y variadas técnicas para conseguir la
meta que se ha propuesto; puede variar segin las circunstancias y situaciones su estilo de

liderazgo.

El liderazgo requiere transformar a las organizaciones y su gente, a partir de cambiar la
forma de actuar, buscando innovar en el pensamiento y los sentimientos. Es por esto por lo que
el lider, requiere un reenfoque mental que le permita generar un comportamiento congruente

con sus creencias y que a su vez, motive a realizar cambios permanentes.
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En términos de Gerstner (1996) sostiene que el liderazgo

..es el proceso de influir sobre las personas para dirigir sus esfuerzos hacia el
cumplimiento de determinadas metas. No existe un perfil ideal del lider exitoso, pero si
se han detectado una serie de rasgos comunes entre los individuos sobresalientes, que
determinan un conjunto de caracteristicas. Las tareas de liderazgo que se desarrollan en
los puestos gerenciales, implican la planificacion, la organizacion, la direccion y el
control de todas las actividades, funciones y tareas, es por esto que sin planes de accion
bien llevados y disefiados, las organizaciones no podrian existir (p.68).

La responsabilidad de lograr que las cosas sucedan fijando metas y alcanzando los

objetivos propuestos, garantiza el desarrollo de las actividades adecuadamente. Por ende, la

figura del gerente, se constituye en el eje principal, el lider que guia y promueve para que las

cosas sucedan. Sin esta conduccion cada uno de los integrantes de la empresa, podra seguir un

rumbo diferente y con esto generar espacios, en los cuales los intereses sean diferentes a la

empresa, generando subdivisiones en su interior.

Nufiez (2018) considera que las seis caracteristicas basicas que deben presentar los

directivos en tanto lideres, son: habilidad mental, madurez emocional, necesidad intrinseca de

logro, habilidad para resolver problemas, empatia y representatividad.

La habilidad mental, esta referida a la superioridad de inteligencia que debe tener el
directivo ante los demas miembros de la organizacion. El lider de la organizacion debe
tener habilidades y destrezas acordes a sus funciones adecuadas al rol que le ha sido
asignado. Entre ellas estan la direccion y orientacion de los diferentes actores de la
empresa, asi como la administracion de los recursos, con el fin de asegurar la calidad del
servicio que ofrece.

La madurez emocional, esta relacionada con la confianza que tienen los gerentes en ellos
mismos y en lo que hacen, ya que saben exactamente lo que desean por parte de los
demas miembros de la organizacién, y poseen la madurez necesaria para hacer frente a

las fallas de estos ultimos con la objetividad que se precisa.
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e La necesidad intrinseca de logro, la cual enfatiza la necesidad interna de los gerentes a
cumplir sus objetivos, les gusta fijarse metas dificiles, pero alcanzables.

e La habilidad para resolver problemas, se presenta cuando los gerentes eficientes, saben
diferenciar entre la causa y efecto y por lo mismo, centrar sus esfuerzos en la primera.
También han aprendido a dirigir los recursos con que cuentan a la solucion de esos
problemas.

e La empatia, esta relacionada con esa habilidad que les permite a los gerentes eficaces,
identificarse emocionalmente con los demés y ver las cosas desde el punto de vista del
trabajador, sin que ello esté de acuerdo con él. Poder ponerse en los zapatos de otras
personas les permite situarse en una posicion privilegiada para poder mandar.

e La representatividad, destaca la responsabilidad del gerente de actuar como
representante de su personal ante las demas organizaciones y jefes superiores (Nufiez,
2018).

Por lo tanto, el gerente como lider, debe desarrollar habilidades y destrezas en el campo
de la comunicacion a fin de interactuar permanentemente con la sociedad, que se presenta como
determinante y exigente ante los diferentes cambios de orden cultural, social, politico, ético,
moral y en las cuales se encuentra el lider de la organizacién como ente mediador para lograr

canalizar de la mejor manera dichos cambios a través de la escuela.

La comunicacion es fundamental para un liderazgo adecuado, ya que ademas, debe
generar motivacion para con los otros actores, adecuandose a la situacion gque se presenta, dado
gue su accion de liderazgo dependera en gran medida, del momento gque tenga que afrontar en

determinadas situaciones.

2.6.1 Comunicacion y liderazgo en los RRHH

La comunicacion interpersonal y el liderazgo, son dos variables muy relacionadas y de
suma importancia para alcanzar las metas en cualquier empresa. El gerente es, indudablemente,

un lider y debe asumir ese liderazgo para promover una comunicacion eficaz, no solo a partir
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de cualidades personales necesarias y deseables en todo individuo, sino que ademas es necesario
que posea un amplio radio de competencias profesionales: conocimientos tedricos, practica,

experiencias y reflexion sobre la empresa en la que se desempefia.

Al respecto, Rodriguez (2005), sostiene que la comunicacién es la esencia misma de la
vida del hombre, no se puede vivir sin ella y en sus constantes intercambios, para ello utilizar
tres niveles de comunicacion, la intrapersonal (la que realiza consigo mismo), la comunicacién
interpersonal (el didlogo y trato directo con otros) y la comunicacion social que coincide con la
interpersonal (se realiza de una persona hacia un grupo como profesor y alumnos, el artista con

el publico, un orador con su auditorio, entre otros).

Entre las funciones que cumple la comunicacion, se debe mencionar también la
relacionada con la participacion en la toma de decisiones. En una comunicacion eficaz se le
facilita al individuo la informacion que necesita para tomar decisiones, luego de haber estado
en contacto con los datos que le permiten identificar y evaluar las opciones a escoger. En
consecuencia, la toma de decisiones solidas dependera del conocimiento que se tenga de los

hechos.

La comunicacion es la base del liderazgo efectivo, Rodriguez (2005) destaca que sin una
buena comunicacion los lideres no pueden lograr motivar a sus seguidores. Por el contrario si
no saben comunicarse, decaen como lideres, desde esta perspectiva, la comunicacion se concibe
como la herramienta basica que es necesario activar para garantizar un liderazgo efectivo. El
nuevo tipo de organizacion, descansa sobre la base de compartir constantes flujos de
informacion y de comunicacion entre cada una de las partes, las cuales trabajan en una relacion

de estrecha interdependencia, con una estructura de tipo horizontal.

De alli que la comunicacién, es una herramienta indispensable y juega un papel
importante dentro de la gerencia empresarial, pues la comunicacion es la esencia de una relacion

efectiva y el proceso bésico del cual se derivan las demas funciones.
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2.6.2 La motivacién como via para potenciar el liderazgo

Sin lugar a dudas un rol importantisimo dentro de una organizacion, es la referida a la
motivacion y la manera como el gerente logra mantenerla, a la hora de alcanzar una meta que

genere la productividad dentro de un liderazgo transformacional.

Es por lo que Robbins (1993), define la motivacion como “el deseo de hacer mucho
esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la posibilidad de satisfacer
alguna necesidad individual”. Plantea el autor, que el esfuerzo representa la intensidad de poner
todo el empefio cuando se estd motivado, pero considera que la calidad del esfuerzo e intensidad
del mismo, deben redundar en beneficio de la empresa para poder considerarlos favorables a la

meta de la organizacion.

La motivacion, es un proceso dindmico en el cual el individuo orienta sus acciones
hacia la satisfaccion de las necesidades generadas por un estimulo concreto y al
conseguirlo experimenta una serie de sentimientos gratificantes. También es
importante saber que las metas deben ser especificas, concretas, cuantificables y en el
camino a obtenerlas se deben acompafar de retroalimentacion, de modo que la persona
pueda saber si esta progresando en la consecucion de la meta planeada y en qué medida
se esta logrando. Si se consideran estas condiciones, puede convertirse el
establecimiento de metas en valioso instrumento para la motivacion y el desempefio.
(Robbins S. , 1993, p. 46)

2.6.3 Manejo de conflictos

El conflicto es un fenémeno propio de los individuos, que esta presente en todas las
épocas y edades y que afecta a la vida de las personas y al desarrollo de las organizaciones. Es
un proceso que se inicia cuando una de las partes percibe que la otra ha afectado, o esta a punto
de afectar, de manera negativa, sus intereses. De lo que pudiera deducirse que se convertiran en
antagonistas, aquellos individuos o grupos de individuos que de alguna manera, perciban como
amenaza la posicion del otro con respecto a sus propias aspiraciones, intereses y metas.
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Un conflicto existe, si hay condiciones que lo propicien, como las variables atingentes a
los estilos de comunicacion y también al proceso y canales de comunicacion existentes. Muchos
de los conflictos interpersonales e intraorganizacionales, pueden provenir de las fuentes de
comunicacion, por cuanto pueden surgir de problemas semanticos, malos entendidos y/o ruido
en los canales de comunicacion. Los problemas del proceso de comunicacion derivados de estos
factores, retrasan la colaboracion y estimulan los malos entendidos (Robbins S. y., 1996). El
juego entre laaccion y la reaccion de las partes en conflicto, producen consecuencias que pueden
ser funcionales, en el sentido de que el conflicto produce una mejoria en el rendimiento del
grupo, o disfuncionales si entorpecen el rendimiento del grupo. Seran funcionales cuando el
conflicto es constructivo, porque perfecciona la calidad de las decisiones, estimula la creatividad
y la innovacion, fomenta el interés de los miembros del grupo y, es un medio para ventilar

problemas y liberar tensiones.

La variabilidad y la riqueza de tales situaciones hacen que el conflicto ante todo pueda
ser entendido como una fuente de creatividad, en la medida en que fuerza la busqueda de
soluciones como una fuente de creatividad y renovacion continua. En tal sentido, Ross (1999)

sefiala:

El conflicto tiene que ver con los fines concretos que los adversarios persiguen y, al
mismo tiempo, con las interpretaciones que éstos hacen de lo que esté en disputa. La
mayoria de las veces el asunto en controversia es el punto focal de soterradas
diferencias de las que los antagonistas sélo tienen un conocimiento parcial; diferencias
estas que, si se ignoran, es muy probable que mas adelante salgan de nuevo a la

superficie (p. 9).

Entender el conflicto como contraposicidn de intereses y/o percepciones, es una de las
formulaciones mas usadas y es muy Util para comenzar a hablar de ellos. Esta generalidad de
conflicto abre grandes posibilidades de anélisis por su relacion con las necesidades, los deseos,
las emociones, y otras circunstancias personales y grupales que forman parte de todo el andamio

social.
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Pueden ser disfuncionales cuando sus consecuencias son: (a) demora de la
comunicacion; y (b) disminucién de la cohesion del grupo subordinacion de las metas del grupo

a la prioridad de las luchas internas de los miembros.

El conflicto puede hacer que la actividad del grupo se detenga y es una amenaza para la
supervivencia del mismo. EI manejo de conflictos consiste en el desarrollo de una conducta que
se expresa en: a) la cabida para escuchar activamente; (b) la capacidad de considerar problemas,
identificar y separar los temas involucrados, y tomar una decision o llegar a una resolucion con
respecto a los mismos; (c) la cabida de usar un lenguaje neutral hablando claramente, v, si se
requieren opiniones escritas, hacerlo; y (d) la comprension a los valores que las partes sienten
profundamente, incluyendo temas relacionados con el grupo étnico, el género y las diferencias

culturales.

Una de las técnicas para manejar un conflicto es el acuerdo. Este es una técnica que no
permite ganadores y perdedores, sino que lleva mas bien a negociar soluciones mutuamente
satisfactorias, con la renuncia o concesion de parte de los intereses de cada una de las partes en
conflicto. Aunque el propdésito es ganar-ganar, es una habilidad dificil, porque las partes en
conflicto pocas veces quedan plenamente satisfechas y muchas veces, el conflicto que generd la
situacion tiende a repetirse. No obstante, es una de las estrategias de resolucion mas
recomendable, ya que el lider ejercera todas sus habilidades de comunicacion asertiva, tomando
parte activa en la busqueda de la solucion. Se considera que el manejo de conflictos es otra de
las competencias ideal de la comunicacion organizacional, pues no es posible imaginar una

institucion sin conflictos, pues estos son inherentes a la existencia humana (Ross, 1999).

En esta perspectiva, convertir los conflictos en oportunidades de mejoramiento de la

comunicacion es una habilidad que deberian poseer todos los lideres de la organizacion.

En fin, las destrezas de ejercer un liderazgo que coadyuve al logro de los objetivos
organizacionales en un clima de mejoramiento de la calidad del trabajo y sus
condiciones; la capacidad de estimular el trabajo en equipo vy, la habilidad para manejar

asertivamente los conflictos que se generan en distintos niveles de la estructura de la
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organizacion y/o entre los actores que la integran, se consideran como el conjunto de
competencias ideales para lograr realmente una comunicacién organizacional efectiva
(Ross, 1999, p. 18).
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LA EMPRESA

3.1 La empresa

Nissan en Argentina se inicia en la década del 80, tomando fama con la introduccion
del mitico modelo Pathfinder, primer “4x4” del mercado, y con dos modelos referentes de la
marca como los son el Sentra y el Maxima (Nissan, 2021). La empresa automotriz de venta de
autos Nissan, se encuentra ubicada en el departamento de Godoy Cruz, Mendoza, y cuenta con
30 afios de experiencia en la region. Su principal actividad es la venta de autos nuevos, y es
considerada como la méas importante de la regién cuyana, ya que cuenta con una amplia gama

de vehiculos de la marca internacional.
Las principales fortalezas de la empresa son:

e Excelente servicio de posventa.

e Historia que avala la seriedad con que trabaja la empresa.

e Cumplimiento de fechas pactadas para la entrega de unidades.

e Gran capacidad de venta.

e Cuenta con personal altamente capacitado para realizar ventas y asesoramiento a
los clientes.

e Su ubicacién estratégica es accesible a una gran parte de la poblacion del Gran

Mendoza.

En la empresa se ofrece el servicio técnico oficial de vehiculos de la marca, ademas de
la venta de 0 km. Las operaciones se desarrollan en la sede ubicada en calle San Martin, del
departamento de Godoy Cruz, Mendoza, donde cuenta con 30 empleados quienes desarrollan
diferentes actividades.
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La empresa es catalogada como PYME vy se encuentra en la cuspide de la etapa de
crecimiento de su ciclo de vida. Si bien el mercado automotriz se encuentra en permanente

desarrollo y con cambios constantes, la diversidad de sus posibilidades es bastante amplia.

Esta empresa tiene una organizacion familiar, dado que la direccion de la misma se
encuentra en manos de sus miembros, y sus socios fundadores. En los afios 60 la empresa nacid
como un emprendimiento familiar, el cual ha ido creciendo a lo largo de los afios. Dodero (1992)
explica que las empresas familiares mantienen estructuras que les permiten y garantizan su
continuidad en el mercado, gracias a la colaboracion y el compromiso familiar, el cual no

siempre se ha visualizado, pero si es el mas importante motor de las mismas.

En la empresa automotriz Nissan, se observa que la estructura y el potencial, de recursos

tanto edilicios como financieros y humanos, es importante para su funcionamiento.

3.1.1 Mision

Siguiendo a Robbins (1996) en su definicidn, la mision es el “proposito que persigue
una organizacion”. El autor sefiala una serie de elementos que conforman el enunciado de
mision, tales son: clientes hacia los cuales se orienta la organizacion, el producto o servicio que
ofrece, el ambito geografico en el cual se desempefia, la filosofia y el concepto de si misma. Si
bien algunos de estos factores no son esenciales, una buena definicion de mision debe responder

a las preguntas:

e Para quién trabaja la organizacion? Los clientes principales de la organizacion,
constituyendo los deseos 0 necesidades a satisfacer;

e ;Queé ofrece la organizacion? El producto o servicio constituye el conjunto de atributos
que satisfacen las necesidades descriptas anteriormente;

e ;Como trabajara la organizacion? Esta pregunta revela la ventaja competitiva de la

organizacion, siendo el factor distintivo que le otorga identidad (Robbins S. y., 1996).
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La mision de esta empresa automotriz es la de proveer en el mercado automotor, los
productos de Nissan, comercializando los vehiculos nuevos, el mantenimiento preventivo y
correctivo correspondiente, cumpliendo con los estandares de la marca, las normas ambientales
y el entorno social en el cual se encuentra inmersa, trabajando por el bienestar y crecimiento del
capital humano con el que cuenta. De esta forma, la mision esta encaminada hacia la excelencia,
la total satisfaccion del cliente, de los profesionales que integran la empresa, manteniendo el

liderazgo en relacion con la marca Nissan.

3.1.2 Valores
La empresa se inspira y actua de acuerdo a los siguientes valores corporativos:

e Honestidad

e Honradez

e Compromiso

e Seriedad

e Respeto hacia las personas y el medio ambiente
e Empatia

e Responsabilidad

e Rentabilidad

e Transparencia

e Calidad

3.1.3 Visién
Ser la primer concesionaria de la marca Nissan en la region de Cuyo, liderando en
calidad, tecnologia, infraestructura, capital humano, rentabilidad y solidez financiera;

encaminados a lograr la fidelizacion de nuestros clientes, convirtiéndonos en la mejor opcién
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del mercado, excediendo las expectativas de nuestros clientes, empleados y proveedores
(Nissan, 2021).

La empresa ubica su publico objetivo en aquellos clientes que buscan autos de calidad,
de reconocida marca y tecnologia actualizada. Este ideal se alcanza mediante la calidad en la
oferta de los servicios y los productos, pero también en la atencion y el asesoramiento adecuado.

3.2 Organigrama de empresa automotriz
El organigrama es una herramienta que facilita a las empresas, comprender su estructura,

distinguiendo las funciones y las responsabilidades correspondientes a la cadena de mando. Esta
herramienta de alta utilidad para la empresa, es también importante para quienes se incorporan

a la empresa, ya que facilita la rapida comprension del funcionamiento empresarial.

La empresa de estudio cuenta con un organigrama general en el que se observa el CEO,
seguido por el Gerente General, especialista en Flotas, del cual depende un Jefe de Gestoria, un
Gerente de marketing y un Gerente de Recursos Humanos. (Ver Anexo I, pagina 79). De la
Gerencia de RRHH depende a su vez, las gerencias de: Oficina de Postventa, Ventas
Cooperativas y Plan de ahorro.
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lustracion 1 Organigrama empresa automotriz
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Fuente: Yacopini. Concesionaria Oficial (2021)

3.3 Competencias por puestos de trabajo
Las competencias por puestos de trabajo se componen de los conocimientos y

habilidades que tiene una persona para responder ante una tarea o actividad en el ambito laboral,
por consiguiente estas pueden incluir desde los conocimientos adquiridos hasta sus capacidades
y actitudes. Es, en definitiva, aguello que hace competente a la persona para un determinado
puesto de trabajo (Alles, 2017).

Las competencias que se requieren para los puestos de trabajo de la empresa son
especificas de las actividades que el personal debe realizar. En la empresa de estudio estas se
encuentran reflejadas en un mapa de competencias por puesto de trabajo que se detalla a

continuacion.
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3.3.1 Mapa de competencias por puesto de trabajo
Para conseguir la satisfaccion de los clientes y la prestacion de servicios de excelencia,

la empresa organiza sus puestos de trabajo en relacion con las competencias que poseen las

personas que ingresan a prestar servicios. Este sistema es estratégico y se encuentra

ampliamente relacionado internamente, y se expresa en la distribucion de los puestos de trabajo

en relacion con las competencias personales.

El mapa de competencias para cada puesto de trabajo facilita la configuracion de los

diferentes componentes de la gestion por competencias. Permiten a los profesionales de RRHH,

conocer cuéles son los conocimientos, las habilidades y las actitudes necesarias para desempenfar

adecuadamente un determinado puesto de trabajo. A continuacion se describen las competencias

que se requieren para los diferentes puestos de trabajo de la empresa de estudio.

Tabla 1 Glosario de competencias SERNISSAN

Enfoque en el cliente

Identificar y entender las necesidades de los clientes, permitiendo el
desarrollo de nuevas oportunidades y el fortalecimiento de las
relaciones ya existentes.

Excelencia

Alcanzar el méaximo potencial de resultados con calidad de forma
consistente en cualquier tipo de accion, considerando los recursos
disponibles en el momento.

Foco en el resultado

Planear y ejecutar todas las acciones teniendo el resultado como
objetivo, con el menor gasto de tiempo y recursos, generando
satisfaccion para los clientes

Vision Sistematica

Capacidad de ver el negocio como un todo y entender como funcionan
las interacciones entre procesos, servicios, productos, clientes internos
y externos
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Planificar y ejecutar con responsabilidad y calidad cualquier tipo de

Disciplina accion, concentrandose en las prioridades y en el cumplimiento de los
plazos
Flexibilidad Capacidad de estar abierto a nuevas ideas y posibilidades, lidiando con

varias demandas simultaneamente sin perder el foco y la energia

Proactividad

Tener iniciativa ante las situaciones de forma anticipada, asumiendo la
responsabilidad en las tomas de decision con agilidad y ponderacion

Ejecucién Operacional

Capacidad de poner en practica las estrategias y acciones planificadas
por la empresa, utilizando los conocimientos técnicos y recursos de
forma optimizada

Competencias especificas

Comunicacion escrita 'y

Capacidad de leer y escuchar con atencién y de comunicar de forma

verbal clara, efectiva y correcta las ideas para los clientes internos y externo
Gestién de Ia Orgaqiz_ar los fluj_os y garanti_zar la caliQad_ de la informacion
informacion estrategl_ca y operativa del negocio, con el objetivo de apoyar la toma
de decisiones
Inspirar a las personas influenciando de forma positiva,
Liderazgo comportamientos y modelos mentales, garantizando que los objetivos
de la empresa sean alcanzado
. Capacidad de llegar a un acuerdo proporcionando ganancias y ventajas
Negociacion

para todos los involucrados en el proceso

Organizaciony
planificacién

Capacidad de estructurar y proyectar sus actividades y las de su equipo,
estableciendo metas mensurables y alcanzables, cumpliéndolas con
éxito

Relacionamiento
interpersonal

Capacidad de estructurar y proyectar sus actividades y las de su equipo,
estableciendo metas mensurables y alcanzables, cumpliéndolas con
éxito

Trabajo en equipo

Capacidad de convivir con personas diferentes generando cooperacion
y sinergia para alcanzar un proposito en comin

Escucha activa

Capacidad de escuchar atentamente el mensaje que otra persona esta
transmitiendo, sin juicios y sin interrupciones innecesarias

empoderamiento

Capacidad de Capacidad de provocar cambios en la forma de actuacion de los
transformar involucrados en ambientes y situaciones complejas y dindmicas
Desarrolloy Capacidad de delegar mayor autonomia de decision y responsabilidad

a los equipos, valorizando y aprovechando al maximo sus talentos

Inteligencia emocional

La capacidad de identificar nuestros propios sentimientos y los de los
otros, de motivarnos y de gestionar bien las emociones dentro de
nosotros y en nuestras relaciones

Analisis de resultados

Capacidad de analizar e interpretar los indicadores y los impactos de
las acciones realizadas, verificar tendencias y planificar acciones de
mejora

Fuente: Elaboracion propia en base a SERNISSAN (2021)
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3.3.2 Panel de competencias segun puesto de trabajo

De acuerdo a cada puesto de trabajo existen diferentes funciones. Estas se relacionan
con los conocimientos y habilidades de los trabajadores. La funcion, explicitada claramente para
los trabajadores, permite identificar cuéles son las acciones que debe realizar cada persona en
su puesto de trabajo, brindando claridad al trabajador y generando una guia para el reclutamiento

y seleccion del personal.

Cada puesto de trabajo es diferente y el personal debe cumplir, en concordancia, diversas
funciones, las cuales en su conjunto, garantizan el funcionamiento exitoso de la empresa. A

continuacidn, se describen los puestos de trabajo y sus funciones de acuerdo a cada sector.

El personal realiza actividades que requieren un continuo contacto con el cliente, por lo
que las actitudes como la cordialidad, la simpatia, la empatia, la iniciativa, el entusiasmo, la

receptividad, la autoconfianza, la dedicacion, la resiliencia y la cordialidad entre otras.

Gerente de ventas: su funcidén consiste en proponer la gestion del equipo de ventas
garantizando los objetivos de venta de vehiculos nuevos y usados en relacion al volumen,
rentabilidad y venta de agregados (accesorios, financiamiento, seguro y emplazamiento),
garantizando la calidad de la atencion, la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes. Sus
competencias se corresponden con las ventas del sector automotriz, conocimiento sobre las
caracteristicas de los productos de la competencia, conocimiento sobre Sistema de Gestion de

la concesionaria, informatica y matematica financiera.

Anfitriona de ventas: la responsabilidad de este puesto consiste en gestionar el flujo de tienda
de la concesionaria, recepcionando a los clientes, realizando la primera atencion en el &rea de
ventas, registrando los datos de los clientes y dirigiéndolos a los sectores correspondientes. Para

su tarea debe contar con conocimientos de los procesos de ventas y de informatica basica.

Telefonista: su tara consiste en atender el 100% de las llamadas y redirigirlas a los sectores
correspondiente. Las competencias que requiere esta tarea, incluyen conocer los servicios

béasicos de la concesionaria y los responsables de cada sector.
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Gestor de oportunidades y canales digitales: la funcién de este personal consiste en
acompariar todo el proceso de recepcion, el tratamiento y conversion de leads, garantizando que
el 100% de ellos sean evaluados y debidamente distribuidos a la fuerza de ventas. Debe tener
conocimientos de todo el proceso digital de ventas de la concesionaria y de la industria,

conocimientos sobre los procesos internos de venta de la concesionaria, y sobre informatica.

Asesor de ventas directas: su tarea es la de atender los objetivos de ventas directas
contribuyendo a la rentabilidad y garantizando la satisfaccion total de los clientes. Realizar
visitas externas para captar nuevas oportunidades y dominar todos los procesos especificos de
atencion de la venta directa como licitaciones, flotas, arrendadoras, taxis y productor rural. Para
esto debe contar con una amplia experiencia en ventas directas a empresas y organismos
oficiales del rubro automotriz, conocimiento de las principales marcas de la competencia,
conocimiento de los procesos de ventas directas, del Sistema de Gestion de la concesionaria,

conocimiento en matematicas financieras e informatica bésica.

Asistente de Ventas Directas: este puesto tiene por funcion dar soporte al equipo de ventas
directas, auxiliar en la organizacion y desarrollo de los procesos del area, acompafiando los
pedidos de vehiculos junto a la fabrica y reuniendo la documentacion necesaria. Para esto debe
contar con experiencia en el area comercial o administrativa del rubro, conocer los procesos de
ventas directas, del area de generacién de informes del sistema de gestion de la concesionaria,
indicadores de Gestion, informatica bésica.

Gerente de usados: su funcion es la de garantizar los objetivos de venta de vehiculos usados,
con rentabilidad y venta de agregados como accesorios y financiamiento, entre otros. Las
competencias incluyen ventas en el rubro automotriz, conocimiento de las marcas de
competencia, conocimiento del Sistema de Gestién de la concesionaria, informatica y

matematicas financiera.

Asesor de usados: su tarea consiste en mantener los objetivos de ventas de vehiculos usados de

los productos y agregados, contribuyendo a la rentabilidad y garantizando la satisfaccion total
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del cliente. Para esto requiere conocimientos sobre el mercado automotriz, las principales

marcas de la competencia, informatica basica y matematicas financiera.

Validador de usados: su funcion es la de evaluar los vehiculos usados ofrecidos a cambio de
vehiculos nuevos o usados de la concesionaria. Ser el responsable de la recepcion del vehiculo
usado evaluado en el momento de la entrega del vehiculo adquirido por el cliente. Los
conocimientos necesarios incluyen el conocimiento del mercado automotriz, de las principales

marcas de la competencia y de la mecanica de vehiculos.

Asistente de ventas: su responsabilidad es la de dar soporte al liderazgo y los asesores de venta,
organizar y acompariar los procesos de area, siendo el punto focal la comunicacion con el cliente
para la facturacién de los pedidos. Sus conocimientos deben incorporar los procesos de ventas,
del area de generacion de informes, del sistema de gestion de la concesionaria, indicadores de

gestion, de informatica basica y de operaciones financieras.

Recuperador de negocios: es el responsable del contacto con los clientes de ventas que no
compran el vehiculo en la primera oportunidad, evaluando la atencion, entendiendo lo que le
falta al cliente para realizar la venta y programando una nueva visita. Para esta tarea debe contar
con conocimientos sobre los procesos de ventas, el mercado automotriz, las principales marcas

de las competencias e informatica bésica.

Preparador de entrega: es el responsable de entrar en contacto con los clientes de ventas que
no compran el vehiculo en la primera oportunidad. Evaluar la atencion y entender lo que le falta
al cliente para realizar la venta y programar una nueva visita. Sus conocimientos incluyen los
procesos de ventas, el mercado automotriz, las principales marcas de las competencias, e

informatica basica.

Preparador de entrega: es el responsable de realizar, verificar y acompafiar todo el proceso de
recepcion, preparacion y desplazamiento de los vehiculos hasta el momento de entrega
garantizando que se encuentre en condiciones. Sus conocimientos incluyen los controles de

preparacion de vehiculos y tiempo de ejecucion. Conocimiento en informatica basica.
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Programador de entrega: la tarea de este personal es la de coordinar la agenda de entregas y
acompariar la preparacion de los vehiculos de acuerdo con la fecha acordada con el cierre. Para

esto requiere tener competencias sobre los procesos de ventas e informética basica.

Entregador técnico: su funcidn es la de entrega técnica de los vehiculos, garantizando que los
clientes reciban todas las explicaciones necesarias del vehiculo, accesorios instalados, manual
de garantia y documentos. Para esto se requiere que sus conocimientos abarquen todo el proceso
de ventas, la utilizacion de los equipos y los sistemas del vehiculo ademas de competencias en

informatica basica.

Asesor de venta de accesorios: es el responsable de atender los objetivos de ventas de
accesorios originales en las areas de venta de vehiculos nuevos, usados y asistencia técnica.
Contribuir a la rentabilidad garantizando la satisfaccion total de los clientes y acompafiando la
disponibilidad de instalacion de los productos. Para esto debe tener conocimiento del mercado
automotriz, de las diferencias de accesorios genuinos Nissan frente a los no genuinos,

competencias de informatica bésica.

Asesor de F & I: Ofrece la mejor solucion financiera y productos adicionales a los clientes
contribuyendo a la rentabilidad y efectividad de los negocios. Para esto debe contar con
conocimientos del mercado automotriz, de los principales productos financieros, conocimientos

sobre informatica basica y matematica financiera.

Programador activo: su funcion es la de organizar el flujo del taller garantizando una mejor
productividad de los técnicos. Interactuar con los clientes buscando siempre la mejor alternativa
de programacién para los servicios necesarios. Sus competencias se basan en la comunicacion
escrita y verbal, escucha activa, relacionamiento interpersonal, trabajo en equipo y organizacion

y planificacion.

Programador receptivo: este personal tiene por funcion la de atender solicitudes de
programacion de los clientes via telefénica, e-mail o sitio web, buscando siempre la mejor

alternativa de programacion para los servicios asociados. Debe enfocarse en el cliente, mantener
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una escucha activa, reforzar el relacionamiento interpersonal, saber trabajar en equipo,

organizacion y planificacion.

Gerente de posventa: su trabajo es promover la gestion del equipo de posventa, garantizando
la excelencia en la atencion del area de Servicio y Repuestos y los objetivos de satisfaccion del
cliente y rentabilidad. Para esto debe contar con competencias de liderazgo, desarrollo y

empoderamiento, negociacion, comunicacion, organizacion y planificacion.

Gerente de servicio: su funcion es promover la gestion del equipo de posventa garantizando la
excelencia en la atencion del area de Servicio. Sus conocimientos son similares a los del gerente

de posventa.

Supervisor de servicio: la tarea de este personal es la de apoyar la gestion del equipo de
posventa, garantizando la excelencia en la atencion del area de servicio. Sus conocimientos son

los mismos que el gerente de servicio.

Asesor de Servicio: su funcién es la de garantizar la excelencia en la atencion del area de
servicio, tramitando una percepcion de exclusividad y confianza al cliente. Para esto debe contar
con competencias de los procesos de posventa, del sistema de gestion de la concesionaria, de

los servicios ofrecidos por la concesionaria, conocimientos de mecanica y de informaética basica.

Asistente de posventa: su funcidn es la de auxiliar de la organizacién y flujo de los procesos y
documentos, Ordenes de servicios, garantias, cheklist, etc. Para esto debe contar con
conocimientos sobre el area administrativa, informatica basica y los procesos internos de

posventa.

Garantista: su funcion es la de asegurar la perfecta relacion de los procedimientos de garantia,
la calidad en la informacion, los plazos de escritura de los boletines y el envio de piezas a la
automotriz. Para esto debe contar con competencias de organizacion, planificacion, trabajo en

equipo, analisis de resultados, gestion de la informacion y comunicacion.

Jefe de taller: su tarea es la de garantizar la ejecucion de los trabajos en el taller con calidad,
productividad y compromiso de horario de entrega del vehiculo. Para esto tiene que contar con
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conocimientos sobre liderazgo, comunicacion, organizacion y planificacion, inteligencia

emocional.

Técnico de servicio: su tarea es la de realizar los servicios de mantenimiento preventivo y
correctivo con el estdndar de calidad exigido por Nissan. Sus competencias incluyen la

comunicacion, organizacion y planificacion, gestion de informacion y trabajo en equipo.

Técnico master: realizar el diagnostico, prueba de rodado y reparacion de defectos de alta
complejidad. Para esto debe tener las mismas competencias que el técnico de servicio.

Programador de taller: la funcién de este personal es la de controlar los servicios programados
para los asesores de servicio y técnicos productivos. Sus competencias son los mismos que los

técnicos anteriores

Lider de lavado: programar los lavados de ventas y posventa y garantizar la calidad del servicio
a la hora programada. Sus competencias incluyen el liderazgo, organizacion y planificacion,

trabajo en equipo, relacionamiento interpersonal e inteligencia emocional.

Lavador: es el responsable de efectuar con calidad total los lavados de los vehiculos de venta
y posventa considerando la programacion establecida. Sus competencias incluyen la
organizacion y planificacion, el trabajo en equipo, la inteligencia emocional, la escucha activa

y el relacionamiento interpersonal.

Controlador de calidad: su funcion es la de efectuar el control de calidad de los diagnésticos
y de las reparaciones realizadas por el taller. Para esto sus competencias incluyen la

organizacion y planificacion, el trabajo en equipo, gestion de la informacion y la comunicacion.

Gerente de repuestos: su funcion es la de gerente del negocio de piezas y accesorios en la
logistica, en el stock y en la politica de reposicion, garantizando el logro de las metas en los
diversos indicadores de gestion. Sus competencias incluyen el liderazgo, el desarrollo y

empoderamiento, la negociacion y la comunicacion.
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Asesor de repuestos: su funcion es la de atender las solicitudes de piezas realizadas por el taller
y mostrador pablico ademas de contribuir con la formacién de los pedidos. Sus competencias

son las mismas que el gerente de repuestos.

Lider de repuestos: su tarea es la de auxiliar de negocio de piezas y accesorios en venta y
posventa, garantizando la organizacion de inventario y la eficiencia de la logistica. Para realizar

esta tarea debe contar con las mismas competencias del gerente de repuestos.

Organizador de repuesto: su tarea es la de recibir, almacenar y poner a disposicion las piezas
con agilidad. Mantener organizado el inventario, y el sistema actualizado. Sus competencias
incluyen la organizacion y planificacion, la negociacion, la comunicacion y el trabajo en el

equipo.

Master Kaizer?!: su funcién es la de coordinar para que las diferentes areas de la concesionaria
tengan criterios de calidad y garantizar que los procesos de Nissan y los servicios y equipos de
la concesionaria sean efectivos en la excelencia de atencién al cliente. Sus competencias
incluyen la comunicacion, la organizacion y planificacion, el liderazgo, la capacidad de

transformar y la inteligencia emocional.

Facilitador de entrenamientos: su funcion es la de estructurar, planificar y apoyar la ejecucion
de los entrenamientos de la concesionaria. Para esto debe contar con conocimientos sobre

comunicacion, gestion de procesos, de recursos y de conflictos.

Representante de atencion al cliente: su funcion es la de estructurar y coordinar el &rea de
atencion al cliente de la concesionaria garantizando la calidad de atencion, el desarrollo de los
conflictos y la satisfaccion de los clientes. Sus competencias son las mismas que el facilitador
de entrenamientos. Sus conocimientos incluyen la gestion de procesos, de recursos y de

conflictos.

Operador de APE y APS: su funcion es la de buscar la satisfaccion del cliente en base a su

experiencia con el proceso de ventas. Sus competencias son las mismas que el representante de

! Nexo entre la marca y la concesionaria
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atencion al cliente. Sus conocimientos incluyen la atencién al cliente, la gestion de conflictos y

la gestidn de procesos.

Representante de Sistemas: su funcion es la de estructurar y garantizar la correcta ejecucion
de las actividades del area de tecnologia de la concesionaria elaborando proyectos de
implantacion, desarrollo e integracion de sistemas. Sus competencias incluyen la gestion de

informacion, organizacion y planificacion, trabajo en equipo y relacionamiento interpersonal.

Director operador: su funcion es la de liderar y ofrecer los recursos necesarios para que los
demas lideres de la concesionaria ejecuten sus tareas y alcancen sus objetivos. Sus competencias

son la de liderazgo, negociacion, comunicacion, desarrollo y empoderamiento.

Gerente administrativo/financiero: su funcion es la de garantizar la correcta operacion
contable, econdmica, financiera, patrimonial y operacional de la empresa, elaborando informes
gerenciales a los gestores para auxiliarlos en el proceso de decision. Sus competencias son las
de liderazgo, organizacion y planificacion, gestion de la informacién, andlisis de resultados y

comunicacion.

Contador: su funcién es la de posibilitar la vision de los flujos de caja y de la performance de
los sectores por medio del calculo de la némina, de las cargas sociales, de los valores y guias de
impuestos y cargas. Debe tener conocimientos sobre las rutinas administrativas de la
concesionaria, sus indicadores contables, indicadores de rendimiento financiero por area,

conocimientos de informatica bésica.

Caja: es el responsable de atender al cliente al momento de pago y emisidn de facturas. Apertura
y cierre de cajero. Sus conocimientos deben incluir los referidos con los productos y servicios
de emision de notas del Sistema de Gestion de la Concesionaria, relacion de documentos y

comprobantes para la emision de la factura, abrir y cerrar la caja entre otros.

Representantes de RRHH: su funcion es la de estructurar y atender todas las acciones y
procesos internos relacionados con la gestion de personas de la concesionaria. Garantizar que

todo el proceso de atraccién de talentos, departamento personal, mantenimiento de talentos y
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capacitacion. Su funcion debe ser clara y efectiva para los demas lideres. Para esto debe tener
competencias en liderazgo, comunicacién, capacidad de transformar, desarrollo y
empoderamiento y relaciones interpersonales. Sus conocimientos deben incluir la estructura
organizacional de una concesionaria, conocimiento del Mapa de Competencias, de los procesos

de venta y posventa, y los modelos de gestion de personas.

Coordinador de Marketing y CRM: su funcion es la de coordinar y garantizar el éxito de las
acciones de marketing de la concesionaria alineados con las acciones/estrategia. Promover la
excelencia en la relacion y fidelizacion de os clientes. Sus conocimientos incluyen los Modelos
de Gestion de Marketing, de procesos de venta y posventa, de los medios de las encuestas de
satisfaccion, de los procesos de recuperacion de clientes, de indicadores de desempefio,
conocimiento en el segmento automotriz, conocimientos sobre las principales marcas

competidoras y de informatica.

Las empresas automotrices tienen su propia cultura organizacional en la cual se
interrelacionan los recursos humanos. Su funcionamiento requiere que estas sean particulares y

especificas del sector, y se destacan en el siguiente apartado.

3.4 Andlisis de la cultura organizacional
La cultura organizacional de la empresa automotriz se basa en la proteccién de sus

empleados, en primer lugar, los que tienen determinadas metas a cumplir, especialmente en

referencia a las ventas, las que van variando de acuerdo a diferentes momentos.

Las estructuras organizativas permiten inferir que la empresa se basa en una cultura
organizacional que se apoya en un sistema de valores y creencias orientado a lograr a eficiencia

en el trabajo, en lugar de fomenta las diferencias competitivas.

La coordinacion entre areas, y la optimizacion de los resultados parte de una gerencia
que busca desarrollar diferencias mediante la calidad del servicio brindado al cliente, apostando

a los altos niveles de satisfaccion del mismo.

Es importante reconocer que el grupo empresarial le otorga a la calidad, un impulso que

marca las diferencias hacia el cliente, buscando su satisfaccion y lealtad permanente.
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Para este trabajo, el programa seleccionado en la empresa automotriz destinado al

funcionamiento del personal, se denomina SERNISSAN, y se describe en el siguiente capitulo.
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CAPITULO IV

PROGRAMA SERNISSAN

La concesionaria estudiada ha implementado el programa SERNISSAN el cual esta
destinado a las concesionarias oficiales de la marca automotriz con la finalidad de crear mejores
ambientes de trabajo, desarrollando habitos de mejora en la relacion con el cliente y otorgando

herramientas que brinden un servicio de excelencia.

El objetivo principal del programa es el de “tener un incremento sostenido de la
satisfaccion del cliente, logrando altos niveles de eficiencia operativa, y rentabilidad en las
concesionarias”. (SERNISSAN, 2021). Para alcanzar este objetivo, se ha elaborado un esquema
de mejora continua que se describe en los siguientes apartados.

4.1 Mision

Retener los clientes actuales de Nissan y captar nuevos clientes, mejorando de manera
continua, su percepcion y satisfaccion por medio de la ensefianza de héabitos de trabajo, los
cuales estan focalizados en brindar el maximo nivel de calidad de atencion en cada contacto que
tengan con la Red de Concesionarias.
4.2 Vision

Ser un programa que contribuya a los objetivos de la marca respecto a la Satisfaccion y

Lealtad de nuestros clientes, asegurando:

e Excelente servicio al cliente.
e Habitos de trabajo alineados a la mejora continua que permitan optimizar la

operacion diaria.
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4.3 Objetivo
Contar en Latinoamérica con una Red de Concesionarias de alto nivel competitivo,
mediante el fortalecimiento de sus operaciones, enfocadas en alcanzar la mayor satisfaccion del

cliente y la rentabilidad del negocio.

4.4 Desarrollo del Programa

Los objetivos planteados son expresados en los pasos que sigue el programa
SERNISSAN, los cuales facilitan a todo el personal de las concesionarias, conocer las acciones
que se llevan a cabo facilitando el alcance de objetivos particulares que les permitan identificar

sus acciones personales, destacando la relevancia del trabajo individual y de equipo.

4.4.1 Basqueda de excelencia y resultado

El crecimiento sustentable y rentable de la empresa automotriz se apoya en tres pilares:
Servir, para mejorar la interaccion con los clientes y la colaboracion entre areas; servicios de
excelencia a fin de ser mas eficaces y eficientes, con procesos basados en el trabajo organizado

y, focalizando el resultado (ilustracién N° 2)

lHustracion 2 Crecimiento empresarial

Crecimento
Sustentable y
Rentable

Resultado

Fuente: SERNISSAN (2021)
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4.4.2 Valores

Los valores se basan en la construccion y transformacion de nuevas practicas culturales

y operacionales que se consideraron necesarias para alcanzar los resultados esperados.

4.4.3 Propdsito

El propésito del Programa es ampliar la conciencia empresarial, tomando la conciencia
del estado actual en el que se encuentra la concesionaria al momento de ingresar al programa,

para generar las transformaciones necesarias a fin de llegar al resultado deseado.

lustracion 3 Propdsito del Programa SERNISSAN

BARRERAS

Cémo es hoy? Como podriamos

g mejorar lo que tenemos?
Qué tenemos hoy & SR
que precisa ser Como

cambiado, Cémo eS ’ fransformacién
A TRANSFORMACION RS Il
que suceda?

2Qué cambios son necesarios para
alcanzar el nuevo nivel?2

| ESFUERZOS | MIEDOS | INCENTIVOS

3CUG|G'S son los esfuerzos | scudles son los miedos sQuée vamos a ganar
adicionales que que tenemos para realizando esa
realizamos como estamos realizar esa transformacion?
hoy? sQué estamos Transformacién?

perdiendo de ganar?

Fuente: SERNISSAN (2021)
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El disefio del programa incluye:

lustracion 4 Disefio del programa SERNISSAN

fed ..
LY Gestién de Personas y Cultura

Gestion de Clientes y Canales

[ ] [ ]
Gestion de Atencion

° Ed
€8 Gestion de Servicios y Ventas

PGI- 4

Gestion de Preparacion y Entrega

(‘ Gestion de Satisfaccion Total

PGI- &
ifi Gestion de Performance

Fuente: SERNISSAN (2021)

Dentro de cada Punto de Gestion de Informacion, se seleccionaron sus principales

procesos y momentos de verdad, con la finalidad de facilitar la gestion y el seguimiento.
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lustracion 5 Procesos del programa SERNISSAN

7 PGl - Puntos Momentos de Habitos para
de Gestidon e Verdad servir com

Innovacion Excelencia y
Resultados

Fuente: SERNISSAN (2021)

4.4.4 Diferencias entre los modelos tradicionales y el Programa SERNISSAN

En la siguiente tabla se presentan las diferencias entre el Modelo Tradicional y el Modelo
SERNISSAN

Tabla 2 Diferencias entre los modelos

Auditoria y conformidad Aprendizaje, mentoria y coaching
Consulta tradicional Desarrollo de la red

Control Sinergia

Qué hacer Porqué hacer, como hacer y quién
Hacer correctas las cosas Hacer las cosas correctas

Tiene que hacer Responsabilidad sobre los actos
Foco interno Foco interno y externo
Procedimientos Procesos y posibilidades
Operacional Operacional y estratégico
Estimulos racionales Estimulos racionales y emocionales

Fuente: SERNISSAN (2021)
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El Programa SERNISSAN no trabaja sobre estandares, trabaja sobre los habitos de las
personas que hacen que la utilizacién de métodos establecidos y estandares, perdure en el
tiempo. El punto clave del Programa es la creacion de buenos habitos, estudiando los procesos
clave y sus hébitos actuales, evaluando lo que no funciona y modificando aquello que debe ser
cambiado. Esto permite que la propia concesionaria revea sus acciones, Yy realice los cambios,
modificaciones o refuerzos necesarios, con las herramientas que les son provistas en las

capacitaciones.

La importancia de un diagndstico que ponga de manifiesto el estado actual de la empresa,
los facilitadores apoyan a la concesionaria para detectar cuéles son los habitos que los ayudan a
conseguir los resultados esperados y cuales no los ayudan, reforzando los habitos positivos y

trabajando en la transformacién de los negativos.

Los habitos del Programa SERNISSAN estan contenidos en el documento denominado
“Guia de Calibracion SERNISSAN”. Esta guia sera revisada de manera constante y puede ser

actualizada luego de cada ciclo, nombre que se le da a un periodo de 6 meses.

4.4.5 Herramientas del Programa SERNISSAN
Para acompafiar los habitos de SERNISSAN y garantizar excelencia en la operacion en
cada concesionaria, el Programa pone a disposicion de los colaboradores herramientas que

faciliten la aplicacion de estos habitos. Estas herramientas son:

e Pasos: muestran los procesos de operacion necesarios para garantizar la excelencia
de las diferentes etapas de ventas y posventa.

e Rutas: facilitan la operacion de los colaboradores mediante una guia que busque la
excelencia de la atencion

e Panelesy mapas: permiten llevar registros y la agenda de las diferentes operaciones
para garantizar la trazabilidad del proceso.

e Tarjetas: material entregable para el cliente.
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e Guiones: sirven como guia para acompafar diferentes momentos de comunicacion
con el cliente.
e Checks: buscan acompafar las operaciones para garantizar la realizacion de las

mismas.

Se clasifican por su nivel de importancia en el acompafiamiento del habito:

e Esenciales: son aquellas que garantizan y son necesarias para atender a los clientes
con excelencia.

e Avanzadas: si bien no son requeridas para la correcta realizacion del hébito,
facilitan el trabajo de los colaboradores y acompafian el concepto de servir con

excelencia, por lo que se recomienda su utilizacion.

Es importante remarcar que si bien las herramientas esenciales son necesarias para la
incorporacion de los habitos, se pueden crear herramientas nuevas o utilizar sistemas ya
existentes, siempre y cuando cumplan al menos las mismas funciones que las herramientas
SERNISSAN.

Las guias de calibracion y de campo muestran qué herramienta se asocia y es aplicable

a cada habito para facilitar al colaborador el entendimiento y aplicacién de cada una de ellas.

SERNISSAN incorpora la vision global de NISSAN en relacion la cultura de la marca y
a los comportamientos que cada colaborador es esencial que trabaje para garantizar la
experiencia y satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, trabajando en héabitos que
facilitan el entrenamiento, el entendimiento de esta vision y las comunicaciones internas para
asegurar que las acciones y decisiones de la organizacion estén alineadas a los principios de la

compafiia.

4.4.6 Procesos de evaluacion
Los procesos de evaluacidn que se realiza por el Programa SERNISSAN, consiste en los

siguientes pasos:
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Auto-calibracion: es la verificacion del cumplimiento de los hébitos realizada
semestralmente por el Master Kaizer en conjunto con los Gerentes de Ventas y
Posventa. La auto-calibracion debe realizarse entre 1 y 2 meses después de cada
inicio de ciclo mediante la “Guia de Calibracion SERNISSAN” y es tomada como
base de referencia el dia de la calibracion.

Visita de acompafiamiento: se trata de una visita semestral que debe realizarse para
verificar el avance de la implementacion de los habitos y herramientas, junto con el
avance de los planes de transformacion generados en la calibracion anterior. El
objetivo de esta visita no es realizar una calibracidn, sino trabajar en actividades de
coaching para lograr que el dealer (concesionaria) se focalice en los puntos criticos
que debe mejorar. En el caso de Filiales, esta visita es esencial que sea realizada por
un tercera parte.

Visita de seguimiento FOM/DOM: se trata de una visita semestral que deben
realizar los representantes de campo para evaluar el avance de los habitos que
tuvieron oportunidad de mejora en la Gltima calibracion. Tanto el DOM? como el
FOM? revisaran los planes de transformacion de ventas y posventas, lo cual dara
mayor poder de seguimiento y lo cual le permitira al Field Force ampliar su vision
del negocio de la concesionaria que gestionan. Esta visita de seguimiento debe ser
documentada y el registro sera evidencia que el Dealer debera presentar en su

préxima calibracion.

4.5 Responsables del Programa SERNISSAN
Los responsables del Programa son los que se describen en la siguiente tabla:

2 Venta
3 Posventa
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Tabla 3 Responsables del Programa SERNISSAN

Responsable Funcion

Director (NSC o Filial) e  Principal impulsor de SERNISSAN Apoyo en los recursos para la incorporacién de

los habitos.
¢  Facilitador entre Filial/NSCy el Concesionario.
Lider SERNISSAN (NSC o filial) ¢  Sigue el cumplimiento del programa de los Concesionarios.

e  Supervisa que los habitos del Concesionario estan en linea con el programa.
*  Principal representante de la marca de caras al Concesionario.

¢  Promueve la incorporacion de los habitos en cada una de sus visitas.
¢ Trabaja en los planes de transformacién en conjunto con los Gerentes de Ventas y
Posventa.

FOM/DOM

.. *  Responsable de garantizar la trasformacion de la operacion e incorporacion de los
Dealer Principal / Gerente General

. R habitos de trabajo de SERNISSAN Acompafiamiento y seguimiento del Master
(Concesionario)

Kaizen

e  Facilitador entre las dreas del Concesionario.

*  Especialista en SERNISSAN Encargado de seguir y brindar planes de trasformacién

Master Kaizen (Concesionario) a los gerentes del area.

e  Brindar soporte al Gerente General para implementar SERNISSAN y transformar la
operacion.

. Fomentar la comunicacion de SERNISSAN con su equipo.
Gerente de area (Concesionario) |® Responsable de que el personal adquieran los hédbitos en su area.

®  Elaboracién, implementacién y seguimiento de los planes de transformacién.

Fuente: SERNISSAN (2021)

Como se puede observar, el programa es completo y tiene caracteristicas que son propias,
en funcion de los objetivos empresariales y especificos del comercio automovilistico y sus

accesorios.

En el siguiente capitulo, se presenta la metodologia de trabajo en el que se ha realizado

el trabajo de campo y analisis correspondiente en base a los objetivos planteados.
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CAPITULO V

METODOLOGIA

Metodoldgicamente el presente trabajo de investigacion es cuantitativo de campo, con

un alcance descriptivo y exploratorio ya que se ha buscado describir la percepcion que los

empleados tienen sobre la implementacion del programa establecido por Nissan. Es de tipo

exploratorio porque no se cuenta con antecedentes similares en este tipo de investigaciones,

vinculadas con el abordaje de los RRHH de la empresa automotriz estudiada.

La estrategia metodoldgica seleccionada para la recoleccion de datos ha sido la

observacién y revision de datos secundarios que han conformado los conceptos tedricos

presentados. Ademas se han realizado encuestas de clima laboral, de las cuales se han

desprendido los datos primarios que se presentaran a continuacién, asi como la observacion

realizada sobre el personal.

Las variables analizadas fueron:

e Puesto de trabajo

e Evaluacion del desempefio de superiores
e Evaluacion de las capacitaciones
e Concesionaria

e Pertenencia a la marca Nissan

El universo se compone de los 40 empleados de la empresa automotriz de venta de

productos Nissan.

La muestra consiste en 14 empleados que desearon participar de la misma
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Observacion: se han realizado 3 observaciones semanales (ver Anexos), durante 1 mes.
Esto ha permitido obtener datos relevantes en referencia a las actividades que realizan los
empleados dentro de la empresa. Se ha observado el desempefio en el departamento de ventas y

de servicios post venta.
4.1 Presentacion de resultados

4.1.1 Puesto de trabajo

Gréfico 1 Satisfaccion con el puesto de trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Respecto al puesto de trabajo se observa que el 57% de los participantes se considera

satisfecho con el mismo, mientras que el 22% muy satisfecho y el 21% restante se perciben

como neutrales.
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4.1.2 Nivel de satisfaccion con el sueldo percibido

Grafico 2 Satisfaccion con la remuneracion

Totalmente de
acuerdo
7%

En parte de
acuerdo y en
parte en
desacuerdo
43%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El 42% de los encuestados estan en parte de acuerdo y en parte en desacuerdo con la

remuneracion percibida; el 29% esta de acuerdo, el 21% estd en desacuerdo y el 7% esta

totalmente de acuerdo.
4.1.3 Nivel de satisfaccién con adicional de remuneraciones

En referencia a este punto, se les abona un paquete de prestaciones adicionales a su

sueldo, el cual presenta las siguientes percepciones por parte de los encuestados:
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Graéfico 3 Satisfaccion con el paquete adicional de remuneraciones

Totalmente de

/ acuerdo

0%

Totalmente en
desacuerdo
7%

En parte de
acuerdo y en
parte en
desacuerdo
21%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Se observa que el 43% se encuentra de acuerdo; el 29% esta en desacuerdo; el 21% en
parte de acuerdo y en parte en desacuerdo y el 7% totalmente de acuerdo con los montos

percibidos como paquete adicional de remuneraciones.

4.1.4 Autonomia para desarrollar el trabajo

Graéfico 4 Autonomia para el desarrollo del trabajo

En parte de En desacuerdo Totalmente en

acuerdo y en desacuerdo
parte en 0%
desacuerdo
7%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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De acuerdo al grafico N° 4 se observa que el 50% de los encuestados considera que tiene
autonomia para realizar su trabajo, mientras que el 43% esta de acuerdo en que pueden realizar

tareas en forma auténoma.

4.1.5 Oportunidades para desarrollar el aprendizaje dentro de la empresa

Grafico 5 Oportunidades para el aprendizaje y desarrollo en la empresa

En parte de En desacuerdo Totalmente en
acuerdo yen 0% _\/ desacuerdo
parte en 0%
desacuerdo
21%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Se observa que el 50% de los participantes estan de acuerdo en que se presentan
oportunidades de aprendizaje dentro de la empresa; mientras que el 29% esta totalmente de
acuerdo y el 21% esta en acuerdo y en desacuerdo.
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4.1.6 Aprendizaje sobre los productos Nissan

Gréfico 6 Aprendizaje sobre los productos Nissan

En parte de En desacuerdo Totalmente en
acuerdoyen 0% _\,/ desacuerdo
parte en 0%
desacuerdo
21%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El 50% de los encuestados considera que el aprendizaje que ha recibido sobre los

productos Nissan ha sido suficiente, mientras que el 29% esté totalmente de acuerdo. El 21% de

los encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo.
4.1.7 Aprendizaje sobre el puesto de trabajo

Gréfico 7 Aprendizaje sobre el puesto de trabajo

En parte de En desacuerdo
acuerdo yen 7%
parte en
desacuerdo
21%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.1.8 Aprendizaje sobre clientes

Grafico 8 Aprendizaje sobre los clientes y cdmo tratar con ellos

En desacuerdo

En parte de
7%

acuerdo y en

parte en
desacuerdo
0%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El personal consultado considera que recibe una buena capacitacion sobre los clientes y
cémo tratar con ellos, lo que se ve reflejado en el 57% que esta de acuerdo, mientras que el 36%
se encuentra totalmente de acuerdo y el 7% en desacuerdo.

4.1.9 Confianza en los superiores

Graéfico 9 Confianza en los superiores

En parte de En desacuerdo Totalmente en
acuerdo yen ,IJ%—/_ desacuerdo
parte en 0%
desacuerdo
7%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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El 50% de los encuestados esta de acuerdo en tener confianza en sus superiores, el 43%

esta totalmente de acuerdo mientras que el 7% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4.1.10 Reconocimiento de los superiores respecto al trabajo

Grafico 10reconocimiento de los superiores

Rara vez o nunca Nunca Casi siempre
soy reconocido /_ 0% recibo
por hacer bien reconocimiento
mi trabajo por hacer bien
7% mi trabajo

21%

A veces soy
reconocido por
hacer bien mi
trabajo
72%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Se observa que el 72% de los encuestados consideran que “a veces soy reconocido por

hacer bien mi trabajo”, mientras que el 21% sostiene que siempre recibe reconocimiento por la

tarea, y el 7% rara vez.
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4.1.11 Importancia de las capacitaciones

Grafico 11 Importancia de las capacitaciones para el desempefio del trabajo

A menudo me
ayuda a hacer
mi trabajo
21%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Contar con capacitacion adecuada es esencial para hacer bien su trabajo para el 79% de
los encuestados, mientras que el 21% restante considera que a menudo lo ayuda a hacer bien su

trabajo.
4.1.12 Aliento de superiores a capacitarse

Gréfico 12 Superiores alientan a capacitarse

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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El 64% de los encuestados considera que si recibe aliento de los superiores para realizar

capacitaciones, mientras que el 36% restante no.

4.1.13 Horas semanales que puede dedicar a capacitacion

Gréfico 13 Cantidad de horas por semana que puede dedicar a capacitacion

3-4 horas
7%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El 50% de los encuestados considera que puede dedicar 2 a 3 horas semanales para
realizar capacitaciones, mientras que el 29% destinaria 1 hora 0 menos; el 14% 4 horas y el 7%

3 a4 horas.
4.1.14 Temas de capacitacion que le gustaria recibir

e Cursos de Producto

e Técnicas de ventas

e Marketing

e Capacitacion de la marca

e Curso informativo de vehiculos Nissan
e Oratoria y auditorias internas

e Como tratar a los clientes conflictivos
e Capacitacion presencial
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e Conocer laempresa y fabrica

4.1.15 Aspectos que menos le gustan de la concesionaria

Grafico 14 Lo que menos le gusta de la concesionaria

Larespuesta de
nissan fabrica
hacia nosotros .
9%

Salario
9%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Segun el gréafico N° 14 se observa que lo que menos le gusta de la concesionaria se
relaciona con los horarios que debe cumplir, mientras que el 18% de los encuestados menciona
la relacion que establece con sus compafieros de trabajo; el 9% se refiere a las respuestas de
Nissan fabrica hacia el empleado; el 9% sobre el salario y el 9% restante considera que no existe

nada que no le guste de la concesionaria.
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4.1.16 Aspectos que mas le gustan de la concesionaria

Grafico 15 Lo que mas le gusta de la concesionaria

puesto trabajo
7%

Posibilidades de
ventas
7%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

El 33% considera que lo mejor es el clima laboral; el 33% el equipo; EI 20 % la empresa;

el 7% las posibilidades de ventas y el 7% restante el puesto de trabajo.

Agregan que:

¢ No me gusta no tener perspectivas de crecimiento

e Poca comunicacion, falta de capacitaciones del personal, mas formalidad en el
trato segun el cargo.

e Baja capacitacion, altas temperaturas en verano y bajas en invierno

e Horario de comercio

Mala reposicion de herramientas y elementos de seguridad.
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4.1.17 Sobre la marca Nissan

Grafico 16 Orgulloso de trabajar en Nissan

ECONOMICAS

En parte de En desacuerdo Totalmente en
acuerdo y en _[]%——’/_ desacuerdo
parte en 0%

desacuerdo
0%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

De acuerdo al grafico N° 17 se observa que el 57% del personal esta de acuerdo con sentirse

orgulloso de trabajar en Nissan, mientras que el 43% restante se encuentra totalmente de

acuerdo.
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4.2 Discusion de resultados

Para encontrar una definicion del nivel de satisfaccion y el trabajo que desarrollan los
empleados respecto al programa implementado, se realiz6 una encuesta la que permitio obtener

resultados que pusieron en evidencia lo que percibe el personal respecto de su trabajo.

De acuerdo a los datos obtenidos se observa que el personal se encuentra satisfecho con
el puesto de trabajo que ocupa. La confianza en los superiores es elevada ya que como se ha
observado en el grafico N° 9, los empleados tienen confianza en los superiores. Si bien, en este
punto se debe tener en cuenta que mencionan tener autonomia para realizar las actividades, los
superiores no siempre reconocen las tareas que realizan en forma correcta. Entendiendo que el
liderazgo es el proceso de influir sobre las personas (Gerstner, 1996), se debera tener en cuenta

que para fomentar la motivacién del personal, es necesario reconocer cualidades positivas.

Dadas las condiciones actuales del pais, es natural que exista un nivel de insatisfaccion
relativamente alto con respecto a las mismas. Asi lo ha demostrado el grafico N° 2 en el cual se
observa que el 43% no esta del todo de acuerdo con estos valores, mientras que el 21% esté en
desacuerdo, lo que suma un 64% que podria no sentirse del todo satisfecho con los valores
remunerativos. No ocurre lo mismo con los paquetes adicionales en el cual s6lo el 29% de los
encuestados se encuentra en desacuerdo. La liquidacién de los haberes debe ser acorde a las
actividades que desempefian los trabajadores.

La valorizacion que el personal da a las capacitaciones es elevado ya que, no solo las
consideran esenciales para su trabajo, sino que ademas, proponen temas que contribuyen a
mejorar la vinculacién con el cliente. Entre estos temas se encuentra por ejemplo, cdmo tratar
con un cliente conflictivo. En este punto es importante detenerse ya que muchas veces aparecen
conflictos con clientes que, por diversos motivos, pueden llegar hasta poner en riesgo el trabajo
de un empleado. Contar con herramientas que permitan dar respuestas adecuadas a los
problemas que se presentan, es importante en cualquier puesto de trabajo, independientemente
si este es gerencial o no. Reconocen ademas, que la empresa brinda oportunidades para el

aprendizaje y el desarrollo personal, pudiendo obtener los conocimientos sobre los productos
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Nissan, los cuales son suficientes para el desarrollo de sus tareas. Tal como sostiene Ross (1999)
el conflicto tiene que ver con los fines concretos de las personas y con las interpretaciones que
estas hacen de una determinada comunicacion. En este punto, el liderazgo que se ejerce, basado
en la mediacion y la busqueda de acuerdos por parte de directivos y/o gerentes, requiere que se
observen acciones de acuerdo entre las partes a fin de evitar perder el cliente, y afectar al

trabajador, ya que ambos conforman el capital humano de la empresa.

En referencia a la capacitacion, mencionan haber adquirido un buen aprendizaje sobre
el cliente y como tratar con ellos, aunque en el punto en el que se los consulta sobre las
capacitaciones que desean recibir, aparece, como se ha mencionado, la necesidad de contar con
herramientas que les permitan conocer como trabajar con algunos clientes que presentan

conflictividad.

Un dato importante a tener en cuenta es que el 36% de los encuestados (grafico N° 12)

considera gque sus superiores no los alientan a capacitarse.

El personal sostiene que puede destinar horas de trabajo semanales para realizar
capacitaciones, sin embargo se debe tener en cuenta que un 29% de los encuestados refiere que
cuenta con solo 1 hora 0 menos, para realizar actividades de aprendizaje. En este punto se debera
observar el puesto de trabajo ya que debera otorgarse un tiempo mayor para la realizacién de

actividades de capacitacion, sin afectar el trabajo cotidiano.

La imagen de la concesionaria, es positiva, en tanto los aspectos negativos de su trabajo
gue menos les gustan, son los horarios. En este punto es importante observar que un 18%
sostiene que lo que menos le gusta es su relacion con los compafieros. Lo que mas aprecian de
trabajar en la empresa es el clima laboral, la empresa y el equipo, como se demuestra en el
grafico N° 15.

Por ultimo, respecto a la pertenencia a la marca Nissan, mencionan que se sienten

orgullosos de pertenecer a ella, tal como lo refleja el grafico N° 17.
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CONCLUSIONES Y APORTES

El presente trabajo de investigacion partio de fijarse como objetivo el de mejorar la
funcién y practicas de RRHH de la empresa automotriz encargada de vender productos y
servicios de Nissan. Para alcanzar dicho objetivo se ha partido de realizar una indagacion sobre
las condiciones en las que trabajan los empleados de la empresa, su opinion sobre RRHH vy el

clima organizacional en el cual se desempefian.

Como se ha presentado en los resultados, existe una alta satisfaccion del personal en el
trabajo que desarrollan, al igual que en sus superiores, la marca que representan y la empresa.
Sin embargo algunos puntos deberian ser atendidos y mejorados a fin de lograr una optimizacién

de excelencia en el desempefio de los RRHH para alcanzar otras metas en la empresa.

Se observo que los principales problemas se encuentran focalizados en el liderazgo, ya
qgue muchos de los empleados han mencionado no ser reconocidos en su desempefio laboral.
Este punto es de vital importancia en cualquier empresa, ya que un liderazgo fuerte y confiable,

garantiza un trabajo satisfactorio.

El valor que el personal deposita en las capacitaciones y la adquisicion de los
conocimientos, debe ser respetado por las gerencias, brindando oportunidades de adquisicion de
estos conocimientos. Para esto la re funcionalizacion de los horarios es fundamental ya que los
empleados podran asistir a capacitaciones de interés personal, vinculado con la empresa. En este
sentido, es necesario tener en cuenta que las capacitaciones suelen tener valores elevados por lo

que la empresa deberia velar por la accesibilidad del personal a los mismos.
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En referencia a los horarios, en concordancia con otros empleados de comercio, los
horarios suelen ser complejos cuando estos dividen la jornada laboral en dos periodos de tiempo.

En este punto, es importante que se tenga en cuenta las necesidades de los trabajadores y se
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Ilegue a un acuerdo positivo para la empresa y para el capital humano de la misma.

Propuesta de mejora

Es importante, en base a lo analizado, realizar una propuesta que busque mejorar los
procesos de gestion del talento humano, ya que el personal, en cualquiera de sus actividades, es

el capital humano con el que la empresa cuenta para prestar sus servicios, sobre todo en la falta

de motivacién de los trabajadores. Para esto se propone un plan de modelo motivacional, que

busque mejorar el desempefio laboral.

Tipo de motivacion

Motivos

Acciones

Espontanea

Extrinseca

Otorgar dias francos

Reconocer el trabajo que realizan,
aunque este sea el que se espera, para
cada puesto que se ocupa

Trascendente

Realizar actividades de integracion con
los comparieros

Racional

Extrinseca

Respetar horarios de trabajo

Brindar un sueldo justo al igual que
recompensas justas

Fomentar el reconocimiento a los
trabajadores por parte de los jefes y
comparieros de trabajo

Intrinseca

Promover la lluvia de ideas para la
solucion de problemas

Delegar funciones importantes

Capacitarlos

Colaborar entre compafieros para
alcanzar metas y objetivos

Evaluar periodicamente al trabajador
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Comunicacién asertiva

RRHH

Que hacer en caso de accidentes del personal y clientes.

Seguridad e higiene

Accidentes in itinere - ART.

Seguridad e higiene

1° semestre

Prevencion de riesgos especificos y generales (Administrativos y
taller)

Seguridad e higiene

Prevencidn de riesgos con extintores e hidrantes

Seguridad e higiene

2° semestre
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Anexo | Encuesta de Satisfaccion

1- ¢Coémo calificaria el nivel actual de
satisfaccion con su trabajo?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

21%

57%

21%

2- El salario que recibo es apropiado para
el trabajo que realizo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En parte de acuerdo y en parte en desacuerdo

En desacuerdo

7%

29%

43%

21%

3- El paquete de prestaciones adicionales
a mi sueldo es apropiado

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En parte de acuerdo y en parte en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0%

43%

21%

29%

7%

4-Tengo suficiente autonomia para llevar
a cabo mi trabajo de manera efectiva.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En parte de acuerdo y en parte en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

50%

43%

7%

0%

0%

5- Tengo buenas oportunidades de
aprendizaje y desarrollo en la empresa.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En parte de acuerdo y en parte en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

29%

50%

21%

0%

0%
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6- Aprendi todo lo que necesitaba saber
sobre Nissan y sus productos

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En parte de acuerdo y en parte en
desacuerdo

En desacuerdo

29%

43%

21%

7%

7- Aprendi lo que necesitaba saber sobre
mi puesto de trabajo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En parte de acuerdo y en parte en
desacuerdo

En desacuerdo

36%

57%

0%

7%

8- Aprendi lo que necesitaba saber sobre
nuestros clientes y como tratar con ellos

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En parte de acuerdo y en parte en
desacuerdo

En desacuerdo

43%

43%

7%

7%

Respecto a los superiores

9- Confio en mis superiores de gestion
directa

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En parte de acuerdo y en parte en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

43%

50%

7%

0%

0%
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Casi siempre recibo reconocimiento por

. . . 3 21%
hacer bien mi trabajo
A veces soy reconocido por hacer bien mi
; . ] 10 71%
10-¢Sus superiores lo reconocen por un  trabajo
trabajo bien hecho?
Rara vez o nunca soy reconocido por
. . . 1 7%
hacer bien mi trabajo
Nunca 0 0%
Esencial para hacer bien mi
Rl . ] 11 79%
11- ¢Qué tan importante es la trabajo
capacitacion para desempefiar con éxito
? A menudo me ayuda a hacer mi
su rol? _ Y 21%
trabajo
S| 9 64%
12- ¢Sus superiores lo alientan a
. . PR
participar en sesiones de capacitacion? NO 5 36%
4 horas 2 14%
. . 3-4 horas 1 7%
13- ¢Cuantas horas por semana diria que
puede dedicar a capacitacién? 2-3 horas 7 50%
1 hora o menos 4 29%
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14- ¢ Qué informacidn / capacitacion adicional le hubiera gustado recibir como parte de su
proceso de induccidn / orientacion laboral?

Cursos de Producto
técnicas de ventas
Como tratar a los clientes conflictivos

Capacitacién presencial, conocer la empresa y
la fabrica

Oratoria y auditorias internas
mas capacitacion

marketing

Capacitacién de la marca

Curso informativo de los vehiculos Nissan
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Horarios 6 43%
Relacidn con compafieros 2 14%
. 2 1 7%
15-éQué es lo que menos le gusta de la Salario
concesionaria para el cual trabaja?
La respuesta de Nissan fabrica hacia
7%
nosotros.
Nada 1 7%
"poca comunicacion, falta capacitaciones
de personal, mas formalidad en el trato
segun el cargo"
"no me gusta no tener perspectivas de
Comentarios crecimiento”
"baja capacitacidn, altas temperaturas en
verano y baja en invierno, horario de
comercio, mala reposicion de
herramientas y elementos de seguridad"
El equipo 5 33%
clima laboral 5 33%
16- ¢Qué es lo que mas le gusta de la La empresa 3 20%
concesionaria para el cual trabaja? o
Posibilidades de ventas 1 7%
puesto trabajo 1 7%
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ANEXO II Instructivo para el reclutamiento y seleccién de personal

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

El objetivo de este manual es establecer los lineamientos, acciones y roles del Reclutamiento y
Seleccion de personal.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Establecer un procedimiento general, objetivo, eficaz y transparente para reclutar y
seleccionar personal idoneo y apto para los cargos y/o funciones solicitadas y las necesidades
especificas de la concesionaria.

* Difundir a través de los canales apropiados las oportunidades para atraer candidatos idoneos
al proceso de seleccion, como asi también que el personal interno pueda acceder a nuevos
puestos de trabajo, de acuerdo a sus competencias laborales y necesidades del servicio.

* Promover buenas practicas laborales a través de la igualdad de oportunidades y no
discriminacion.

 Promover la colaboracion entre diferentes unidades del Servicio con el fin de aportar en el
proceso de seleccion de candidatos.
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

BUSQUEDA INTERNA

~
; SECONSULTA AL
SE SEINFORMA AL JEFE, QUE
NICA EVALUALCION D€ SE CONSLATA CON ESTA BUSCANDO CUBEI JEFE ACTUAL DEL
PERFILES DENTRO EL POSIBLE LA VACAMTE. LA DECSION CANDIDATO
A RRHH DE LA EMPRESA CANDIDATO DEL CANDIDATO

SE BUSCA
REEMPLAZO Y 5E
CAPACITA

INGRESO AL SECTCOR

=dhido de estudios
pre ocupacionales y
documentacion.

Entrevista con
RRHH

ELECCION DE
TERNA

" REALIZACION DE
| COMUNICACION ENTREVISTAS CON
LOS PERFILES
DELAVACANTE ORDE AL PUESTO

El encargado de area pone en conocimiento al &rea de RRHH quien, a partir del puesto
vacante a cubrir determinara los requerimientos necesarios, las competencias basicas,
requisitos generales, funciones del cargo, requisitos especificos y deseables.

A partir de lo comunicado, el area de RRHH define las fases relevantes del proceso y un
Calendario donde se reflejan las fechas relevantes del proceso y los plazos estimados para
cada fase, segun la necesidad y urgencia de cubrir la vacante.

Cuando el area de Recursos humanos obtiene esa informacién comienza la busqueda.
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La bdsqueda puede ser tanto interna como externa. Para el primer caso, el area de RRHH
analiza la carrera laboral del personal que cuenta con el perfil buscado.

Ante la eleccion de una posible terna o de un solo candidato, se comunica al jefe que busca
cubrir la vacante. En el caso de encontrar a personas que se adecuen al perfil buscado,
solicitan una entrevista para comentarle la busqueda que se esta realizando. Dejando en claro,
tareas, horarios, salario y supervisores.

En el caso de que la persona acepte el equipo de RRHH se retne con el jefe actual del
candidato y se presenta los motivos para realizar el cambio. Si el jefe esta de acuerdo, se
realiza una nueva busqueda para cubrir el nuevo puesto vacante.

Una vez realizado esto, se inicia la capitacion del vacante en su nuevo puesto

Por otro lado, la empresa busca perfiles fuera de la empresa. Este se realiza en un portal de
empleo o en la base de datos, la cual se genera por CV que se entregan fisicos en la empresa,
por la pagina de la empresa o por mail.

El analista de Reclutamiento y Seleccion realiza la preseleccion de los candidatos/as a traves
de la revision curricular. Para el ordenamiento, cuenta con una planilla estandarizada en la que
se valorizan, entre otros factores, estudios universitarios, estudios de postgrado, cursos de
capacitacion, dominio de idiomas extranjeros, manejos de tecnologias de la informacion,
segun los requisitos que se hayan definido en el aviso de publicacion. Los postulantes que
cumplan con el perfil requerido, seran considerados para pasar a la etapa siguiente, siendo
citados mediante teléfono

La primera entrevista se va a realizar con los jefes del sector para verificar temas referidos a
las tareas cotidianas y comentar su experiencia referida al puesto.

Los jefes luego de esta entrevista pueden llegar a elegir una terna o un solo candidato. EL
mismo tendra una ultima entrevista con el area de recursos humanos quienes abordaran una
entrevista que se basara mas en lo humanistico que en lo técnico.

El equipo realizara una devolucién al jefe del sector. Una vez tomada la decision, se procede a
sacar turno para la realizacion de los estudios pre ocupacionales y el pedido de documentacién
personal para poder formar el legajo.
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ANEXO IV Mapa de competencias para el trabajo

SERNISSANQCO

SERVIR CON EXCELENCIA Y RESULTADOS

Ventas
Gerente de Ventas Directas

Area:
Funcién:

éPara qué existe la funcion?

Promover la gestion del equipo de ventas directas buscando alcanzar los objetivos de
volumen del &rea, venta de agregados (accesorios, financiamiento, seguro y
emplazamiento) y rentabilidad, garantizando la calidad de la atencidn, la satisfaccion y la
fidelizacion de los Clientes de Ventas Directas.

Competencias Especificas
Liderazgo

Desarrollo y Empoderamiento
Negociacion

Comunicacion Escrita y Verbal
Organizacion y Planificacion

Conocimientos

Conocimiento de ventas directas a empresas y érganos oficiales del mercado automotriz.
Conocimiento de los procesos de Ventas Directas.

Conocimento de las principales marcas de la competencia.

Conocimiento del Sistema de Gestion del Concesionario.

Deseable conocimiento de matematica financiera.

Desable conocimiento de informatica basica (Word y Excel).

Herramientas SERNISSAN
Guia de Calibracién SERNISSAN

Habitos y Otras Responsabilida

FACULTAD DE

CIENCIAS
ECONOMICAS

MAPA DE COMPETENCIAS
Fecha: 20/04/miércoles
Versién: Ciclo 1

Funcién Clave: -

Competencias SERNissan
Enfoque en el Cliente
Excelencia

Foco en el Resultado
Vision Sistémica
Disciplina

Flexibilidad

Proactividad

Ejecucién Operacional

Actitudes
Dedicacion
Resiliencia
Iniciativa
Entusiasmo
Competitividad

Habilidades

Gestion de Personas

Gestion de Procesos

Ventas

Excelencia en la Atencion del Cliente
Persuasion

Gestion Financiera y de Indicadores
Gestidn de Conflictos

Andalisis de Escenarios

Delegar

Entr ientos Pr s e-learning
Consultar el Plan de Entrenamiento segun los linamientos
de Nissan

iales y Entr

PGI 1- Habito 20 - Acompafie y ejecute el Plan de Transformacion SERNISSAN, que este alineado al Plan de Negocios con los objetivos de Ventas,

Posventa y Calidad de Nissan.

OTRAS RESPONSABILIDADES

Fijar a los vendedores los objetivos mensuales de venta de vehiculos nuevos para empresas, organismos oficiales, y clientes con dificultad de

movilidad, proporcionando las herramientas para que las metas sean alcanzadas.

Conocer, atender y mantener los indices de satisfaccion y estdndares de calidad establecidos por Nissan.

Establecer la politica de remuneracidn y premiacion de los Asesores de Ventas directas.
Acompariar la provision de vehiculos.

Controlar el margen promedio mensual y acumulado anual de las facturas por unidad vendida / vendedor, optimizando la rentabilidad del drea de

ventas directas.

Analizar y acompafiar las condiciones financieras de los negocios realizados a través del resultado operacional diario, semanal y mensual.
Analizar, acompafiar y administrar el desempefio individual de los vendedores en todos los indicadores del negocio, dar feedback y realizar coaching de

las competencias técnicas y comportamentales del eguipo.
Acompaniar y aprobar negociaciones entre clientes y vendedores.

Estar integrado con el mercado, manteniéndose siempre actualizado con relacion a las informaciones del segmento y de las practicas de la competencia.
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ANEXO V Glosario de competencia

Glosario de competencias

SERNISSANOCJ

SERVIE CON EXCELENCIA ¥ RESULTADOS

NE Competencias SERNISSAN

1 Enfoque en el Cli ldeﬂlilic‘er.v entender las nef:esidades de los Clientes, permitiendo el desarrollo de nuevas oportunidades y el
fortalecimiento de las relaciones ya existentes.
Alcanzar el maximo potencial de resuitados con calidad de forma consistente en cualquier tipo de accion,

2 Excelencia
considerando los recursos disponibles en ¢l momento.

3 Foid kel Rssultado Planear y ejecutar todas las uc'iooes teniendo el resultado como objetivo, con el menor gasto de tiempo y
recursos, generando satisfaccion para los Clientes.

s Vision Sistémica Capacidad de "ver™ el negocio como un todo y entender como funcionan las interacciones entre procesos,
servicios, productos, Clientes internos y externos.

s Disciplina Planificar y ejecutar con responsabilidad y calidad cuaiquier tipo de accion, concentrandose en las
prioridades y en el cumplimiento de los pl

6 Flexibilidad Capacidad de estar abw'no a nuevas ideas y posibilidades, lidiando con varias simul sin
perder el foco y 1a energia.

i } d abil

? Pr ividad Ten.er‘mtc«auva ante las situaciones de forma anticipada, lar idad en las tomas de
decision con agilidad y ponderacion

s Ejecucion Operacional Capacfdfd de pooer en practica las estrategias v chims planificadas por la empresa, utilizando los
conocimientos técnicos y recursos de forma optimizada.

N Competencias Especificas
1 Comunicacion Escritay JCapacidad de leer y escuchar con atencion y de comunicar de forma clara, efectiva y correcta 1as ideas para los
Verbal Clientes internos y externos.
2 lestion de 1a Informacién Organizar los flujos y garantizar la calidad de Ia informacion estratégica y operativa del negocio, con el

objetivo de apoyar |a toma de decisiones.

3 Udera Inspirar a las personas influenciando de forma positiva comp. tos y modelos les, garantizando
%0 que los objetivos de la empresa sean alcanzados
. iacién Capacidad de llegar a un acuerdo proporcionando ganancias y ventajas para todos los involucrados en el
Jeroceso.
s Organizaciény Capacidad de estructurar y proyectar sus actividades y las de su equipo, estableciendo metas mensurables y
Planificacion alcanzables, cumpliéndolas con éxito.
6 Relacionamiento Capacidad de lidiar con otras personas de manera empatica adaptandose 3 1as necesidades de cada uno y de
Interpersonal cada situacion.
7 Trabajo en equipo Capfcidad de convivir con personas diferentes generando cooperacion y sinergia para alcanzar un propésito
comin.
s Escucha Activa I;apacid@ de eguchu atentamente el mensaje que otra persona esté transmitiendo, sin juicios y sin
interrupciones innecesarias.
° Capacidad de JCapacidad de provocar cambios en la forma de actuacion de los involucrados en ambientes y situaciones
Transformar [complejas y dindmicas.
10 Desarrolloy cidad de delegar mayor autonomia de decision y responsabilidad a los equipos, valorizando y
Empoderamento aprovechando al méximo sus talentos.
1 | inters B E ional Iu capacidad de identificar nuestros propios semfmueneos y los de otros, de motivarnos y de gestionar bien las
S lemociones dentro de nosotros y en nuestras relaciones.
) " :
12 | Anslisis de Resultados pacidad de analizar e interpretar los Indicadores y los impactos de las acciones realizadas, verificar

dencias y planificar acciones de mejora.
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ANEXO VI Panel de competencias

SERNISSAN
LATAMOO

Swvi con Euoelencia y Resultades

Gerente de Ventas Directas

Promover la gestidn del equipo de ventas directas buscando alcanzar los
objetivos de volumen del drea, venta de agregados (accesorios,
financiamiento, seguro y emplazamiento) y rentabilidad, garantizando la
calidad de Iz atencion, |a satisfaccion y |3 fidelizacion de los Clientes de
Ventas Directas.

Dedicacion
Resiliencia
Iniciativa
Entusiasmo
Competitividad

Conocimiento de informatica (paguete Office).
Conocimiento de matematica financiera.

Conocimiento de ventas directas a empresas y
Grganos oficiales del mercado automotriz.
Conocimiento de los procesos de Ventas Directas.
Conocimento de las principales marcas de la
competencia.

Conocimiento del Sistema de Gestién del
Concesionario.

Deseable conocimiento de matematica financiera.
Desable conocimiento de informatica basica (Word
y Excel).

Area Funcion éPara qué existe la funcion? Actitudes Conocimientos Habilidades
Conocimiento de Ventas del sector automotriz..
Conocimiento de las principales marcas de la Gestion de Personas
Soportar la gestion del equipo de ventas garantizando los objetivos de Dedicacion competencia. Ventas
venta de vehiculos nuevos, seminuevos y usados en relacion al volumen, Resiliencia Conocimiento del Sistema de Gestidn del Excelencia en la Atencion del Cliente
Supervisor de Ventas rentabilidad, y venta de agregados (accesorios, financiamiento, seguro vy Iniciativa Concesionario. Persuacion
emplazamiento), garantizando |a calidad de la atencidn, la satisfaccion y la Entusiasmo Conocimiento de los procesos de Ventas. Gestion Financiera y de Indicadores
fidelizacion de los clientes. Compromiso Conocimiento de SERNissan.

Gestion de Conflictos
Construccion de informes Gerenciales

Gestion de Personas
Gestion de Procesos
Ventas
Excelencia en |a Atencion del Cliente
Persuasion
Gestion Financiera y de Indicadores
Gestion de Conflictos
Analisis de Escenarios
Delegar
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<Para qué existe ia funcion? i Conocimientos

Detalista Conocimiento de todo el proceso digital de ventas
Acompadiar todo proceso de recepcion, tratamiento y conversion de feads, Autcconfianza SR oncuEhein Y Ve (h Weusus, Gestion de procesos
Gm;:"’;“”_"‘““m V1 parantizando que el 100% de elios sean evaluades y debidamente Atencién C“”"'““”‘::”"m. RS0 0% Wi Gestion del Tiempo
s distribuldos 2 la fuerza de ventas. :::u‘:: Giitantie Sanocimbaies g infoad ; Ejecucion rapida ycon calidad
{internet, Word, Excel).
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Serve con Lacrlencia y Desslladen

ECONOMICAS

Area Funcion ¢Para qué existe Ia funcion? Actitudes Conocimientos Habilidades
Experiencia en ventas directas a empresasy
organismos oficiales en el rubro automotriz.
o . Conocimiento de 13s principales marcas de I3 Ventas
A I rect ibuye: I o 2 -5
tend.ev_ 9% ob{etwo§ g8 Yareus 08 a. .va(rezados. <on§ o a' . Dedicacion competencia. Excelencia en i3 Atencion del Cliente
rentabilidad y garantizando 1a satisfaccion total de los Clientes. Realizar Pt - ) Z
elas o s para captacién de nuevas nidades e Resiliencia Conocimiento de los procesos de Ventas directas. Persuasion
Asesor de Ventas Directas . i) ! 3 i Iniciativa Conocimiento del Sistema de Gestion del Gestion Financiera y de Indicadores
los procesos espexificos de atencion de 12 venta directa (Licitaciones, : 3 ; 2 c
fiotas, arrendadoras, taxis y productor rural), negociacion y entrega de los Eowiasno e S da
£ 2 y » g s Simpatia [») conocimi der atica Saber conducir (poseer registro para
vehiculos. 3 23550
financieras. conducir valido)
Deseable conocimiento de informatica basica
(Word y Excel).
-}
°
s
> Experiencia en el drea comercial o administrativa.
Conocimiento de los procesos de Ventas directas.
) = Comp Conoci del 3rea de generacion de informes
Responsable de dar soporte al equipo de Ventas directas, auxiliaren 1a - : a5 : : = : .
KRS z ¥ Entusiasmo del sistema de gestion del concesionario. Construccion de informes gerenciales
> | organizacién y desarrollo de los procesos del area, acompafamiento de los T : 5 5
Asistente de Ventas Directas > 2 G . Dedicacion Indicadores de Gestion. Gestion de Procesos
pedidos de vehiculos junto a 13 fabrica y documentacion necesaria (cartas 2o 50 Y
de 80/ plaios de validez) para facturacién Iniciativa Conocimiento de SERNISSAN. Gestion del Tiempo
P P 3 Atencion Conocimiento de informatica basica (Word, Excel).
Deseable conocimiento de las operaciones
financieras.
Gestion de Personas
Conocimiento de Ventas en el rubro automotriz. Gestion de Procesos
2 " Dedicacid Conocimien I incipal I Vi
|Garantizar los objetivos de venta de vehiculos usados, con rentabilidad y .uqcngn ocimierso de fas pnn(-pa es s acis . entas_ . .
| - e ik Resiliencia competencia. Excelencia en el Servicio al Cliente
|venta de agregados (accesorios, financiamiento, seguro y documentacion), S - ; - A
Gerente de Usados = : 2 ? A AR Iniciativa Conocimiento del Sistema de Gestion del Persuasion
garantizando 1a calidad de 1a atencidn, 12 satisfaccion y 1a fidelizacion de| : : ot ’
lios Clientes a6 v taciiando e vents de 105 vehbculos o Entusiasmo Concesionario. Gestion Financiera y de Indicadores
de y 7 Simpati Conoci de informatica (p Office). Gestion de Conflictos
Conocimi de aticas financieras. Andlisis de Escenarios
Delegar
Conocimiento del mercado automotriz. Venta
5 imien I incipales m I lenci ] io al Clien
Atender los objetivos de ventas de vehiulos dos, dé o5 procisos y Ern.pan_a Conocimiento de las pnn(:r_»a es marcas de a Excelencia en el Sevrcno al Cliente
agregados (accesorios, financiamiento, seguro y documentacion) o competent. s
Asesor de Usados '_ f‘ I TR ¥ s ) ) ¢ Simpatia Deseable conocimiento de informatica basica Gestion Financiera y de Indicadores
contr alarenta Y& do 12 satisfaccion total del 4 A X
Cliente Entusiasmo (Word, Excel). Gestion de Conflictos
i Cordialidad O ble conocimi de aticas Saber conducir (poseer registro para
financieras. conducir valido)
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Area

Funcién

<Para qué existe I3 funcion?

Conocimientos

Habilidades

Validador de Usados

Evaluar los vehiculos usados ofrecidos a cambio de vehiculos nuevos ©
usados de |a concesionaria, Ser el responsable de la recepcion del vehiculo
usado evaluado en el momento de I3 entrega del vehiculo adquirido por el

cliente.

Atencion
Detallista
Paciente
Respeto

Conocimiento del mercado automotriz.
Conocimiento de las principales marcas de la
competencia.

Mecanica de vehiculos.

Saber conducir (poseer registro para
conducir valido)
Gestion del Tiempo
Ejecutar con velocidad y calidad

Asistente de Ventas

Responsable de dar soporte 3l liderazgo y los Asesores de Venta, Organizar
y acompafar los procesos del area, siendo el punto focal 12 comunicacion
con el Cliente para Ia facturacion de los pedidos.

Comp

Experiencia en el drea comercial 0 administrativa.
Conocimiento de los procesos de Ventas.

Entusiasmo
Dedicacién
Iniciativa

C imiento del area de generacion de informes
del sistema de gestion del concesionario.
Indicadores de Gestion.
Conocimiento de SERNISSAN.
Conocimiento de informatica basica (Word, Excel),
Deseable conocimiento de 1as operaciones
financieras.

Construccion de Informes Gerenciales
Gestion de Procesos
Gestion del Tiempo
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Sarer o Lurbenca ) Besiltadnn

EcENcps

<Para qué existe 13 furkion?

Empatia Conocimiento del mercado automotriz. Yea
Atender 3 los objetivos de ventas de accesorios originales en |as areas de PR Conocimiento de los diferenciales de los . =
p SR Dedicacion : 2 Excelencia en el Servicio al Cliente
> venta de vehiulos nuevos, usados y asistencia técnica. Contribuir a fa ;W accesorios genuinos Nissan frente 3 los no i
Asesor de Venta de Accesorios = . Z Simpatia : Persuasion
SeSIDIINE, aratiiado i shsfaciwon! defos (Ramacy Entusiasmo SR Gestion Financiera y de Indicadores
acompaiando |2 isponibilidad e instalacin de o5 productos. : Deseable conocimiento de informatica basica —
Cordialidad Gestion de Conflictos
(Word, Excel).
Conocimiento del mercado automotriz.
Empatia Conocimiento de los principales productos Venta
o4 , ) | . ) Dedicacion financieros. Excelencia en el Senvicio 3l Cliente
Asesor de F&I ::‘“”'“?;r ilmyd e ”ﬁ:’: » lofdnentes, Simpatia Deseable conocimiento de informatica basica Persuasion
BORSGEIG & M DRIORS T APCINEN Ot WA apacos: Entusiasmo (Word, Excel). Gestion Financiers y de Indicadores
Cordialidad Deseable conocimiento de matematicas Gestion de Conflictos
financieras.

89




FACULTAD DE

» UNCUYO
EcENcps

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CUYO

LATAMOO
Sarer 1o Etrdencia  Besltads
<Para qué existe Ia funcion? Actitudes Conocimientos Habilidades
. Conocimiento del mercado automotriz. Veta
Atender 3 los objetivos de ventas de accesorios originales en las areas de .‘ ¥ Conocimiento de los diferenciales de los . .
p R Dedicacion : 2 Excelencia en el Servicio al Cliente
2 venta de vehiculos nuevos, usados y asistencia técnica. Contribuir a 1a i accesorios genuinos Nissan frente a los no i
Asesor de Venta de Accesorios R ) 2y Simpatia - Persuasion
SRS, EUwSIMD WIS J0A Ou s Chusbicy Entusiasmo S Gestion Financiera y de Indicadores
acompafiando I3 disponibilidad e instalacién de los productos. : Deseable conocimiento de informatica basica oy
Cordialidad Gestion de Conflictos
(Word, Excel).
Conocimiento del mercado automotriz.
Empatia Conocimiento de los principales productos Venta
0% " ) | . ) Dedicacion financieros. Excelencia en el Senvicio al Cliente
Asesor de F&J ;:vn:eiorsolu:tf iudayd = wm::’: » @doemes, Simpatia Deseable conocimiento de informatica basica Persuasion
BUNSH0 & M RPN Y Kuheut de s agios Entusiasmo (Word, Excel). Gestion Financiera y de Indicadores
Cordialidad Deseable conocimiento de matematicas Gestion de Conflictos
financieras.
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Conocimiento de los procesos intemos del keade
Posverta.
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Exncelencia de ejecuckin
Téericos Productvos. Oeganizaciiny Plandicacién Atencida 2y e
Conmolary sz Lo prods A Foco en el Resulado Tiabajo en Equipo Seguir hibros c: delosp recid o Gestidn de Procesos
Programados de Taller  del servicio en los cuadros de control “ul Ell.l ol Retach n o Paciente ” Gestidn de Personas
sean fisicos o electrénicos. Flexbadad Negociacién Respeto s osnceslonson, Gestién de Confictos
A A L o 160y finalic aci ComunicackinEscritay Verbal Compromiso o de informisies bisios (Woed
Proacenidad | O
del servicio asegurando el plazo Esecucidn Opecacionsl yExcel)
Enfoque en elClerte
Gesuén de Personas
Liderazgo Brencibe
TR e R el Ry Bocars Procses deerayPomrarstscaondoasd | GrmindeCohoes
Liderdsl Posvectaygus o Dacplna i TksoenEqupo ... i s S Gesén del Tiempo

Electua ol control de cabdad de los

Sagnd ydelasrep Endoque en ol Clerte

realizadas por ol taller. Revisar todas C & P

las solohudes y senicios de S, Focoen el Resukado Owgarizackicy Plakloscién Seacées Conocimiento delos frecidos por el Gestidn de Procesos
SRR T WA 4 Trabajo en Equipo Compromiso pi

Conmrolador de Cabidad Visidn Sistémica Ret P o Proposiivo Concesionaio. Gestién del Tiempo

combinados con el chente se Desciping 2 C del clave de Ejecutac con Velocidad y Caldad

" " G Flesbidad Gn“ndnlohla-:h Reslencia |Deseat e informitioa bisica (Woed|  Saber conduck (poseer CNH visdal
ellenado corecto de todos bos Proactridad CommmioaciinEsoay Vel | Apéndicajey DesanoloPecsonal yExcell

campos de la OS5 y del Check-up Epecucidén Operacional

SERNISSAN.
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SERNISSAN
o CATAMED
Serwe o Duiniencs y Brveladn
Area Funcidn Para qué existe 13 funcidn? Competencias SERNissan | Competencias Especificas Actitudes Conocimientos Habilidades
) Conocimiento del drea de piezas de Gestion de Personas
Gestion del negocio de piezas y accesorios, en m: ”d.m Uderazgo concesionarios. Gestion de Procesos
12 logistica, en el stock y en 12 politica de focoenel B Desamrolloy Dedicacién Conccimiento en gestion de inventario. Venta
reposicion, garantizando el logro de Jas metas Visida Sistéms Empoderamiento Resiliencia Conocimiento del Sistema de Gestion del |  Excelencia en el Senvicio al Cliente
Gerente de Repuestos en los diversos indicadores de gestion Disciol Negociacion Iniciativa Ceacesionario. Persuasion
(disponibilidad, obsolescencia, inventarioy Fleddilided Comunicacién Esaitay Entusiasmo Conocimiento de informatica (Paquete | Gestidn Financiera y de Indicadores
objetivo de compra) ademds de administrar P id Verdal Empatia Office). Gestidn de Conflictos
pedidos junto a 12 automotriz. 2 Organizacién y Planificacién Deseable conocimiento de matematicas Andlisis de Escenarios
Seoice Oon financieras. Construccién de Campanias

Enfoque en ¢l Cliente
Auxiliar de negocio de piezas y acesorios en Excelencia Uderazgo o s 2 .
Venta yP c izarla zacié0 del oo adi Ocganizacide y Planificacid zo:aoén (ummoqm&mmde
inventario y Ia eficiencia de Ia logistica, el Visitn Sistémica Negociacion 2o TN 7 Gestion de Procesos
Lider de Repuestos al g 12 Gisponibilidad, fa Discioli ‘ i Esolisy wom m«mamum Gestidn de R
X 5 5 Entusiasmo Deseable conocimiento de informatica
obsolescencia, el inventario y el objetivo de Flenbilicad Verbal s o b (Word y Excel).
compra. Proactividad Trabajo en Equipo Y
Ejecucion Operacional
Enfoque en el Cliente
Exelencia Organizacion y Planificacion . b Conociae: i2acid
Recibir, aimacenar y poner 3 disposicion las Foco en el Resuitado Trabajo en Equipo Detallista Deseadi Oecfn.n *“m
Orgaatzador de piezas con agilidad. Mantener ¢l inventasio Visidn Sistémica Gestion de ia Informacién e hadi > Gestion de Procesos
< oo organizado y el sistema actualizado con fa Disciplina Comunicacion Esaritay 3 o imiento de informic Gestidn de Tiempo
cantidad corecta de elementos fisicos. Flexbilidad Verdal ‘ !!ilﬂ. :i:'“(wml EE
Ejecucion Operacional

93




UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CUYO

SERNISSAN
LATAM

Serve oo Luven o o heialed

Enfoque en el Ciente
Estructurar, planificar y apoyer 12 Excelencia
ammwml Foco en ¢l Resultado
Facilitadoe de considenando 1as necesidaces generales Visitn Sistémica
Entrenamientos especificas, las wéenicas y Disciplina
comportamientos y ¢! mapa de Fleubilidad
competencias Nissan Proactividad
Ejecution Operacional

U N CUYO FACULTAD DE
(O

Comunicacion Esaita y Verbal
Tradajo en Equipo

g

Aprendiaaiey

{!

Conocimiento del Mapa de Competencias
SERNissan.
Conccimiento del programa SERNissan.
Conccimiento del mapa de competencias del
Concesionario.
Conocimiento de los procesos clave de Venta y
Posventa.
Conccimiento de modeios de capacitacion
(técnica y conductual).

Gestion de Procesos

Gestion de Recursos

Gestion de Conflictos
Crear e innovar

94




U NCUYO FACULTAD DE
UNIVERSIDAD @ g&%\lﬁ('jAIaICAS

NACIONAL DE CUYO

SERNISSAN
b Crmooind: LATAMOO

Aren Funcién iPara qué existe |8 funcidn?

Estruscturar y garantizar [a comecta N
#jecucion de |as actividades del drea de fonoc en infi ctura de 50 Bestbn de Procesos
2 ciel Gestion de [a Informacidn Atencidn Conocimiento de implementacion y Implementacitn y mantenimieno de
de kmpia " u_-,l — Organizacion y Planificacion Dedicacia i de o en Redes. redes de ordenadores.
iy apECS de si Trabajo en Equipo Resiliencia Conocimiento del sistema de gestion del Implementacion y mantenimiento de
n valoral Capacidad de Transformar Paciente Concesionario. infraestractra de IT
¥ lopurrlad'::e e tm < de Relacionami Interp al Conocimiento de sistemas de indicadores de Implantacion de Sistemas
negac desempefio, Integrac Sistemas
decision para los diversos lideres. fonde

Areas Comunes

95



FACULTAD DE

UNCUYO
Ecehcps

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CUYO
SERNISSAN
LATAM
Lerns o Lacrlencs v brutate
Funcidn <Para qué existe 13 funcibn? Competencias SERNissan Competencias Especificas Actitudes Conocimientos Habilidades
Enfoque en el Cliente
Fosibilitar 1a vision de los fiujos de caja y Excelencia ) Rumras 20ministates oe I3 Conces onana.
de 13 performance de o5 Sectores por Foco en el Resultado Organizacion y Pranificacién Detllista Todos los indicadores contables
medio del chiculo de k3 néming, de las Vision Sistémica Comunicacion Escrita y Verbal Arencicn e 12 Concesionaria. Gestién de Frocesos
Contagor g g Trabajo en Equipo Compromiso |  Indicadores Ge rendimiento financiero por Geston del Tiempo
cargas sociales, de 1os valores y guias de Discipling = B
impuestos y cagas y del Informe Flexibilided ‘““wé'u'_“": Informacidn Paciente - Ejecutar con Velocidad y
Gerencial de Veniculos, Piezas y Senvicios, Proactividad Resuitados Seguir havitos WWMM“VMWM
Ejecucion Operacional o

Conocimiento de ios Modelos de Gestion de
Marketng
Conocimiento de Ios peocesos clave de Venta y
5 Posventa.
"“"’"e e | conocimiento de 1os mézodos e las encuestas
Coordinar y garantizas e éxito de fas P o ol Raskh Comunicacidn Escrita y Verbal Reencidn de satsfaccion, Gestion de Procesos
Coordinador de Marketing y auciones de marketing del Concesionario, Visin Sistémics Escucha Activa Dedicacién | Conocimiento de los procesos de recuperacion Construccion de Campadas
oM alineados con 1as acciones [ estrategia de Discipl Gestidn de 12 Informacién Empatia de Clientes. Gestion del Tiempo
Nissan. Promover 13 excelencia en fa Flesibilided Analisis de Resultados Entusiasmo Conccimiento del programa SERNISSAN. Gestidn Financiera y de Indicadores
refacion y fidelizacion de los Clientes. " Capacidad de Transformar Propositive | Conocimiento de indicadores de Desempefio. Andlisis de Escenarios
% Deseable conocimiento en el segmento
Ejecucién Operacional O
Conocimiento de 133 principales marcas
comperdoras

Conocimientos en informitica (paquete office).

96




) UNCUYO | @ citicias
) ©
/ NACIONAL DE CUYO @ ECONOMICAS

DECLARACION JURADA RESOLUCION 212/99 CD

El autor de este trabajo declara que fue elaborado sin utilizar ningtin otro
material que no haya dado a conocer en las referencias que nunca fue
presentado para su evaluacién en carreras universitarias y que no
transgrede o afecta los derechos de terceros.

Mendoza, 15 de noviembre de 2022

——
/‘\9’1"(&’%&’5@ o

Firma y aclaracién

DNI

97



