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Para su conocimiento y efectos consiguientes, transcribo a usted el Punto
DECIMO QUINTO (15°) del Acta VEINTITRES GUION DOS MIL NUEVE (23-
2009), de la sesion celebrada por el Consejo Directivo el 17 de septiembre de
2000, que copiado literaimente dice:

“DECIMO_QUINTO: El Consejo Directivo conoci6é el expediente que contiene el
informe Final de Investigacion, titulado: “LA CAPACITACION COMO
HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMDALSA 2009", de la carrera de

Orientacién Vocacional y Laboral, realizado por.

MELISSA MARIA SALGUERO MORALES CARNE No.200316933

El presente trabajo fue asesorado durante su desarrollo por la Licenciada Wendy
Marila Maldonado Portilla; revisado por el Licenciado Helvin Valasquez. Con base
en lo anterior, el Consejo Directivo AUTORIZA LA IMPRESION del Informe Final
para los tramites correspondientes de graduacion, los que deberan estar de
acuerdo con el Instructivo para Elaboracion de Investigacion de Tesis, con fines de
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CONSEJO DIRECTIVO ,
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SENORES CONSEJO DIRECTIVO:

Me ditijo a ustedes para informarles que el Licenciado Helvin Velasquez, ha
procedido a la revisiéon y aprobacion del INFORME FINAL DE INVESTIGACION
titulado:

“LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA
COMDALSA 20097,

ESTUDIANTE: CARNE No.:
Melissa Maria Salguero Morales 2003-16933

CARRERA: Orientadin Vocacional y Labaral

El cual fue aprobado por la Coordinacion de este Centro el dia 08 de septiembre
de! 2009, vy se recibieron documentos originales completos el 10 de septiembre del 2009,

por 1o que se solicita continuar con los tramites correspondientes para obtener ORDEN DE
IMPRESION.
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Licenciada Luna:

De manera atenta me dirijo a usted para informarle que he procedido a la revision
del INFORME FINAL DE INVESTIGACION, titulado

“LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA

COMDALSA 20097,
ESTUDIANTE:

Melissa Maria Salguero Morales

CARRERA: Orientacién Vocacional v Laboral

Por considerar que el trabajo cumple con los requisitos establecidos por el Centro de
Investigaciones en Psicologia, emito DICTAMEN FAVORABLE el dia 21 de agosto
del 2009, por lo que solicito continuar con los framites respectivos

CARNE No.:
2003-16933
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Guatemala, Junio del 2009.

Licenciada Mayra Luna.
Coordinadora.
Centro de Investigaciones en Psicologia —CIEPs. - “Mayra Gutiérrez”.

Licenciada Luna:

Informo a usted que asesoré y aprobé el informe final titulado:

“LA CAPACITACION COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA COMDALSA
2009”

REALIZADA POR LA ESTUDIANTE: CARNE No:

Melissa Maria Salguero Morales 200316933

DE LA CARRERA TECNICA: Orientacion Vocacional y Laboral.

Segun mi criterio este informe final cumple con los requisitos establecidos por el Centro
de Investigaciones en Psicologia —CIEPs.-, por lo cual solicito continuar con los
tramites respectivos para su aprobacion.

Atentamente.

Licenci;ida We u Maldonado Portilla
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Guatemala, 12 de Junio de 2009

Licenciada:
Mayra Luna
Coordinadora Centro de Investigaciones en Psicologia CIEPs “Mayra Gutiérrez”

Por medio de la presente me dirijo a usted deseandole éxitos al frente de sus labores
cotidianas.

El motivo de la presente es para hacer de su conocimiento que la estudiante, Melissa
Maria Salguero Morales, carné No. 200316933, realizé su trabajo de campo en la
Empresa Comdalsa del 1 al 12 de junio del presente afio, con titulo de investigacion
“La Capacitacion como Herramienta para Mejorar la Productividad de los
Trabajadores de la Empresa Comdalsa 2009”, el cual consistié en la aplicacion de un
Cuestionario de Medicion de Capacitacion y una Guia de Entrevista de Capacitacion a
los trabajadores del Departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Sin otro particular me despido de usted atentamente.

N T
COMDALSA
18 AV. 30-85, ZONA 5
P.B.X. 362-3333
FAX: 331-8070
NIT.: 453588-4

Lic. Luis Gilberto Monzén Castillo
Gerente de Operaciones COMDALSA

13 Avenida 30-65,Zona 5 Guatemala, Guatemala
PBX (502) 24296400 Fax: (502) 23310480
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PROLOGO

En muchas empresas guatemaltecas la capacitacién no ha sido tomada en cuenta
como un recurso a través del cual, el trabajador logre alcanzar un nivel optimo de
desenvolvimiento al momento de prestar su servicio.

La capacitacion es uno de los instrumentos mds importantes con los que se debe
contar para la estructuracion de una empresa, ya que su proposito principal es mejorar el
rendimiento actual y futuro de la empresa, por medio de la superacién, perfeccionamiento,
induccidén y adecuacion de las actitudes de los trabajadores.

Al ser el factor humano un cimiento y motor en toda empresa, su influencia es
importante para el desarrollo, evolucion y futuro de la misma, por lo cual es necesario
conocer cuales son las necesidades y dreas que necesitan ser reforzadas o reorientadas por
el Departamento de Recursos Humanos y con ello lograr un mejor desarrollo, no solo para
el trabajador sino también para la empresa. -

El presente estudio pretendié detectar cudles eran las necesidades que los
trabajadores del area de servicios administrativos de la Empresa Comdalsa presentan al
momento de realizar su labor. Es de resaltar que en Comdalsa debido al surgimiento de la
globalizacioén, se enfrenta a problemas estructurales, especificamente en lo referente a la
capacitacion de los trabajadores, ya que ain se continian implementando estrategias que en
la actualidad, debido no solo al crecimiento de la empresa, sino a la utilizacién de normas
internacionales, no le permiten obtener los resultados deseados.

En la recopilacion de la informacion del presente estudio se conté con la
colaboracién de las autoridades de la Empresa Comdalsa, especificamente del Lic. Julio
Morfin, Gerente de Recursos Humanos y Lic. Luis Monzo6n, Gerente de Operaciones. No
se tuvo ninguna dificultad al momento de realizar el trabajo de campo, ya que se tuvo un
cronograma de actividades, el cual facilitd su desarrollo del. Se conté con la colaberacion
de los trabajadores del Departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.



CAPITULO I
INTRODUCCION

En Guatemala, debido a las necesidades surgidas producto de la globalizacion
industrial, las empresas se ven con la necesidad de promover cambios en su estructura
organizacional. Es aqui en donde la capacitacién juega un papel determinante en el
rendimiento de los trabajadores en términos de productividad, ya que a través de la
capacitacion, se da la transferencia de conocimientos especificos para la optimizacion de
las habilidades con las cuales el recurso humano puede desenvolverse mejor, pues le brinda
las herramientas necesarias de acuerdo a su area de trabajo.

Comdalsa, es una empresa que se encuentra ubicada en la 13 avenida 30 — 65 zona 5
de la Ciudad Capital de Guatemala, la cual se dedica a la elaboracion, produccién y venta
de alimentos Italianos, por lo tanto se ha posicionado en el gusto de los guatemaltecos. Al
ser esto asi, implementan nuevos procesos de capacitacién con la finalidad de conocer
cudles son las necesidades de capacitacion existentes en el Departamento de Operaciones y
con ello mejorar los niveles de desarrollo de sus trabajadores.

Comdalsa es una macro empresa en donde el area administrativa se encuentra
dividida en cinco departamentos, los cuales son: Informatica, Mercadeo, Contabitidad,
Recursos Humanos y Operaciones. Se puede afirmar que las relaciones de los trabajadores
giran alrededor de un clima adecuado de trabajo, por lo tanto los trabajadores se encuentran
motivados al realizar sus tareas, por el contrario, se evidencié que Comdalsa atraviesa por
problemas relacionados con el recurso humano, en cuanto al sistema de capacitacion
implementado, debido a que no cuentan en su estructura organizacional con un programa de
capacitacion especifico para cada area de trabajo, lo cual ha repercutido en el desempefio y
produccion de los trabajadores del area de operaciones especificamente.

En las empresas guatemaltecas hoy en dia se busca encontrar nuevas formas para
motivar a los trabajadores a través de constantes capacitaciones con el fin de alcanzar los
objetivos tanto de la empresa como del trabajador, por lo tanto las empresas deben de
contar con personas que sean capaces de tener caracteristicas como; autonomia. confianza
en si mismo, iniciativa y capacidad, entre otras, las cuales les permitan enfrentar nuevos
retos y desafios. No debemos olvidar que la capacitacién es la mejor herramienta para
adquirir estos elementos necesarios para el buen desempefio organizacional.

El psicologo industrial es determinante en toda organizacion, ya que €l es el
encargado de poner al méaximo los recursos de la empresa en especial el recurso humano, el
cual sin lugar a duda es el mas importante, debido a que las personas son las encargadas de
mover el motor de la empresa, de las acciones, decisiones y de ellos dependerd el



dependera el funcionamiento exitoso de la misma. Es de resaltar que la capacitacion se
basa en las necesidades de una empresa porque se centra en el mejoramiento y cambio de
conocimientos como habilidades de los trabajadores con la finalidad de lograr un buen
rendimiento y alcanzar las metas.

El presente estudio fue realizado en Comdalsa y contd con la participacion de una
muestra de 10 personas del area administrativa, especificamente del Departamento de
Operaciones, por lo que se les aplicd un cuestionario de medicion de capacitacion y una
entrevista de capacitacion, con la finalidad de conocer cuiles son las necesidades de
capacitacion existentes en la empresa.

“La Psicologia es la ciencia de la conducta y de los procesos mentales ! es decir, es
el estudio cientifico de la conducta y la experiencia de como las personas sienten, piensan,
aprenden y conocen para adaptarse al medio que les rodea. Los estudios de Psicologia y el
conocimiento y diferenciacion de los fendmenos o hechos psicolégicos son tan remotos
como el origen de la ciencia. En su mas antigua acepcion, la Psicologia como tratado del
alma, existe desde que el hombre comenzé a hacer filosofia y ciencia. La Psicologia mas
general, llamada después Psicologia filosofica o Psicologia metafisica se desarrolla desde el
siglo V a Cristo hasta nuestros dias, y abarca desde los estudios de los helénicos sobre el
alma y la famosa tipologia de Hipocrates, hasta Kant, precursor de alguna manera de la
Psicologia de la forma, y hasta otros muchos posteriores, pasando por San Agustin y Santo
Tomas de Aquino entre otros. Durante la primera etapa de su desarrollo, la Psicologia
aparece sometida a la concepcion general del universo, haciendo de ella una disciplina
diferenciada, con un objeto delimitado, que se aborda de manera empirica, experimental, y
filosoficamente o en su conjunto con la visiéon de generalidad propia del método filoséfico,
vision en la que confluyen las observaciones o estudios particulares propios de los métodos
empiricos y experimentales. Por ultimo hablaremos de una de las miltiples ramas en la
que se ha desarrollado la psicologia y que en la actualidad ha tomado gran importancia,
esta es La psicologia industrial y organizacional. Es una disciplina cientifica y social cuyo
objeto de estudio es el comportamiento humano en el ambito de las organizaciones
empresariales y sociales. “Por psicologia industrial y organizacional debe comprenderse la
aplicacion de los conocimientos y practicas psicologicas al terreno organizacional para
entender cientificamente el comportamiento del hombre que trabaja, asi como para utilizar
el potencial humano con mayor eficiencia y eficacia en armonia con una filosofia de
promocién humana” % dicho de otra manera, es la aplicacion de la psicologia industrial al

1 Morms, CH. Psicologia. Colombia: Editorial McGraw-Hill, 2001. Pag. 8.

2 Sthepen, R. Comportamiento Organizacional. México: Editorial Prentice-Hall. 1996. P4g. 15



fortalecimiento de las actitudes de los trabajadores, con el fin de poder comprender y
entender el comportamiento de los mismos, sus relaciones, comunicacion, y desarrollo al
momento de desempefiar un determinado puesto de trabajo.

La psicologia industrial y organizacional, el comportamiento organizacional y las
relaciones industriales no tienen todavia en nuestro medio el nivel de desarrollo profesional
que tienen otras especialidades profesionales por limitaciones en la formacién, la
investigacion y la aplicacion. La psicologia industrial y organizacional pretende, encontrar
respuestas a los numerosos y complicados problemas generados en el ambiente laboral, asi
como también activar el potencial de realizacion del factor humano y propiciar el bienestar
de los trabajadores.

Debemos de tomar en cuenta que la “Psicologia Industrial es la aplicacion y
extension de principios de los datos relativos a los seres humanos que operan en el contexto
de los negocios y la industria”, por lo tanto juega un papel primordial en la conformacién y
modificacién de las actitudes del trabajador, no solo hacia la empresa, sino también para
sus compafieros de trabajo. Toda empresa para poder funcionar como organizacién debe
cumplir con adecuados procesos de reclutamiento, y posteriormente seleccionar al personal
calificado que luego de ser contratados pasaran a un proceso de induccion con el cual se
logra el fortalecimiento e identificacion del empleado con la empresa. Los programas de
reclutamiento y selecciéon de personal, para cumplir con los objetivos y metas establecidas
se deben tomar como un solo programa en teoria, tomando en cuenta que al momento de
llevarlo a la practica estos son procesos que se deben tratar por separado, ya que cada uno
cuenta con sus diferentes métodos de aplicacion. Por reclutamiento de personal
entendemos “como el proceso consistente en una serie de procedimientos y acciones
encaminadas a la conformacion de un adecuado banco de recursos humanos, que permite
disponer de personal que pueda cubrir en el menor tiempo posible las vacantes que surjan”™
es decir, que éste es un aspecto muy importante en toda empresa, ya que nos permite tener
un banco de datos acerca de cuales son las actitudes que presentan los trabajadores, con la
finalidad de poder cubrir un puesto vacante en un tiempo determinado. Dicho proceso se
inicia a partir de la de la deteccion de necesidades de la empresa, esta es una actividad que
tiene como meta atraer el candidato idoneo para desempeifiar el puesto vacante dentro de la
_ empresa.

3 Blum, M. y James, N. Psicologia Industrial. México: Editorial Trillas. 1988. Pag. 17.

4 Codotier, M. Provecto de Creacion de Unidad de Recursos Humanos. Guatemala: instituto
Centroamericano de Investigaciéon y Tecnologia Industrial. 1990. Pég. 9.




La seleccion de personal “estd intimamente ligada al programa de reclutamiento, el
programa de seleccion de personal esta llamado a constituirse en el instrumento técnico que
permita elegir, dentro de un adecuado rango de seleccion, las mejores opciones para ocupar
los diferentes puestos que la empresa necesita cubrir,”’ es decir, que todo proceso de
seleccion esta fundamentado en datos e informacion de analisis y especificaciones del
puesto vacante en la empresa. La seleccion de personal se enfoca en necesidades
especificas del puesto y cuya finalidad es la de tener una mayor objetividad al momento de
llevar a cabo dicho proceso, para contar con el candidato idéneo para el puesto.

La induccién de personal “cuando se recluta con éxito y se selecciona a los
empleados el siguiente paso es inducirlo y capacitarlo”® por lo tanto es en este punto
donde se le proporciona la informacion y experiencia que requiere para tener éxito en sus
nuevas posiciones.

Esté proceso da inicio desde el aprendizaje del empleado de como llenar la nomina,
la manera de obtener camet, los horarios de trabajo, horas de almuerzo, feriados. La
induccién es un proceso de socializacion utilizado por las empresas con sus nuevos
empleados, con las actividades, valores y patrones de comportamiento prevalecientes en
una empresa. El proceso de induccién en una empresa lo podemos llevar a cabo de tres
maneras: la induccién a la organizacion es decir, la informacioén a nivel general que se le
proporciona al nuevo trabajador en la cual se le transmiten los antecedentes, fines,
objetivos, filosofia, derechos y obligaciones de la empresa. La induccién al departamento
en donde esta incluida toda la informacion acerca de las relaciones que se tienen con otros
departamentos, forma de organizacion, valores, costumbres del trabajador del departamento
al cual estard ingresando asi como darle a conocer cual es la importancia de la estructura
organizacional de la empresa.

La induccién al puesto, etapa ultima en la cual se le toda la informacion al nuevo
trabajador acerca de las asignaciones que cada trabajador tendra dentro de la empresa en la
cual prestara su servicio. La induccion de personal es una “Serie de procedimientos a
través de los cuales se adopta el nuevo trabajador a la organizacion, al departamento y al
puesto™’, es decir, en este programa el candidato se integre con mas rapidez al grupo, ya
que el ambiente en el que se inicia permitira una identificacién positiva con la empresa.

* Ibid. Pag. 15.
® Dresler, G. Administracién de Personal. México: 4ta. Edicion. Editorial Trillas. 1987. Pag. 260.

7 Op.Cit. Codofier, M. Pag. 19.



El programa de induccién de personal se basa en algunos pasos que debemos de
seguir y estos son:

e Generalmente el nuevo trabajador desconoce todo lo relacionado con la empresa,
por eso desde el inicio debe de informarsele cuales son los fines y objetivos que se
persiguen y el marco de referencia de la unidad laboral (Reglamento de personal).

¢ Se debe de explicar al nuevo trabajador las actividades a desarrollar en el ejercicio
de sus funciones y la relacion de su puesto con los demas puestos.

La induccién de personal debe de hacer sentir al nuevo trabajador que puede lograr
satisfaccion personal en el desarrollo y buen desempeiio del puesto que ahora ocupa y todo
esto gracias a las primeras impresiones que tiene el trabajador de la empresa.

Dentro del proceso de induccion existe un programa que beneficia a la organizacién que es
importante porque en esta fase se refiere al primer contacto con el nuevo trabajador. “Su
propdsito es presentar al nuevo empleado a la organizacidn y viceversa, ayudarles a
familiarizarse e integrarse entre si”® es aqui en donde el trabajador tiene su primer
acercamiento a la organizacién, con el fin de familiarizarse no solo con los que seran sus
compafieros de trabajo, sino también para que conozca cuales son los objetivos, visién y
mision de la empresa.

Este proceso es importante ya que comprende lo que son los antecedentes historicos
de la empresa, fines, objetivos, filosofia de trabajo, etc. EIl nuevo trabajador tiene la
oportunidad de conocer sus derechos, obligaciones, prestaciones. Para complementar este
proceso de induccidn se llevara al candidato a un recorrido por las instalaciones con el fin
de que se familiarice cada vez mas con la empresa.

A continuacidon mencionaremos aspectos que incluyen el manual de induccién de
personal para nuevos trabajadores:

o Introduccién.

¢ Antecedentes historicos de la empresa.
o Fines y objetivos.

¢ Organizacion general.

e Descripcion general de los principales departamentos.

®op. Cit Dresler. Pag. 2.



e Derechos, obligaciones y prohibiciones del trabajador.
e Régimen disciplinario

¢ Reglamento del personal.

¢ Pacto colectivo de condiciones de trabajo.

¢ Programas promocionales de incentivos.

e Dias de asueto oficiales.

¢ Video induccionario, comprende dos fases: Disefio del guién y ejecucion del video.

Con todos los aspectos mencionados anteriormente se puede explicar claramente los
fines y objetivos de la empresa al nuevo trabajador.

Procedimiento:

e Se notifica al nuevo trabajador el lugar y la hora en que tendra lugar la primera
reunion.

¢ El coordinador del programa de induccién de personal sera el encargado de dicha
actividad. '

e Fl coordinador dara un breve resumen y proyectara el video de induccion, al
finalizar la actividad se le hara entrega del manual de induccién y otros documentos
como el reglamento de personal y el pacto colectivo de condiciones de trabajo.

“Cuando el nuevo trabajador ha terminado la primera fase de induccidn, se debe
buscar el momento adecuado para la introduccion la cual se da por medio de la induccion al
departamento en el que pertenecera™ es decir que dentro del proceso de induccion, se da
una serie de pasos los cuales tendra que pasar el nuevo trabajador, con el fin de que éste
quede enterado de todos los aspectos que a la empresa le interesan que él tenga que
conocer. Se inicia la segunda fase trasladando al nuevo trabajador al departamento en que
realizara su trabajo y es aca en donde se le dara a conocer todo lo referente al departamento.
En esta segunda fase hay que hacer mucho énfasis en el trabajador ya que se requiere un
esfuerzo mayor ya que se le dara a conocer las caracteristicas del puesto que desempefiara.

° Ibid. P4g. 260.



En esta fase de induccidon se deben de utilizar varios recursos los cuales se
describiran a continuacion:

e Escoger a la persona adecuada para que realice la actividad de induccion, de
preferencia el jefe del departamento en donde comenzara a desempefiarse el
trabajador.

e Recursos Humanos por medio de su programa de induccidn proporcionara al nuevo
trabajador fotocopias del manual de organizacion que corresponde al departamento.

Al finalizar se le mostrara al nuevo trabajador las instalaciones y espacio fisico con que
cuenta el departamento para que asi pueda dirigirse sin ningun problema a cualquier lugar
que desee.

Por Gltimo se da la induccién al puesto porque “Esta fase es la mas especifica del
proceso de induccidon ya que consiste en incorporar al nuevo trabajador a su puesto de
trabajo”'’, es decir, que aqui es donde se debe de poner al tanto al nuevo trabajador de
todos los pormenores de su puesto de trabajo. La persona encargada de la induccion debera
de estar preparada para poder proceder de preferencia en el orden que a continuacién se
indicara:

o Se debera indicarle al nuevo trabajador la ubicacion fisica del puesto, entregandole
los utiles, equipo y materiales necesarios para que el desarrollo de sus funciones sea
el optimo; luego se le dara mobiliario y equipo.

e Al asignarle su equipo se debera de explicar el funcionamiento para que asi no tenga
ningun problema a la hora de realizar sus actividades laborales.

e Se le debe de explicar al nuevo trabajador las funciones del puesto, normas y
procedimientos y dejando claras las dudas que puedan ir surgiendo.

¢ Supervisar y apoyar al trabajador para el mejor desempeiio de su trabajo.

e Después de terminar las fases de induccion para el trabajador nuevo, comenzaremos
con “Los programas de capacitacion y desarrollo que estan dirigidos por objetivos
conductuales y de desempefio, con una clara expectativa de lo que se espera de los
esfuerzos de capacitacion y desarrollo”!! es decir que estos son programas

encaminados a buscar el cumplimiento de las metas y objetivos que los trabajadores
tienen que cumplir en su desempefio laboral.

% Op.Cit. Codofier, M. Pag. 25.

' Zepeda, H. Psicologia Organizacional. México: Editorial AddisoWesley Longman. 1999. Pag. 261.




“La capacitacién es el proceso de ensefianza al nuevo empleado, las habilidades
basicas que necesita para desempefiar su trabajo, ya que las personas constituyen el recurso
eminentemente dinamico de las organizaciones”” es decir que el objetivo de la
capacitacion es el de tener una nueva direccion y poder modificar el comportamiento de la
persona para poder obtener buenos resultados tanto para la persona como para la empresa
en la cual labora.  Los recursos humanos son muy importantes ya que ayudan al desarrollo
y su objetivo es poder aprender nuevas habilidades, conocer nuevos conceptos y aprender a
modifican actitudes y comportamientos. La finalidad de la capacitacion es poder cambiar o
mejorar las habilidades funcionales, habilidades interpersonales y por ultimo las
habilidades para toma de decisiones o bien poder estructurar una combinacion de las tres.
La capacitacion ayuda a los trabajadores de las empresas a desarrollar su trabajo
adecuadamente, este proceso ayuda a la persona a tener un buen desempefio a lo largo de su
vida laboral como también poder tener la oportunidad de ir creciendo dentro de las
empresas.

La capacitacion es de mucho beneficio para el desempefio laboral de los
trabajadores de una empresa y existen puntos claves en que este proceso apoya a las
personas como también existen algunos puntos que no son de gran ayuda para los
trabajadores.

A continuacion sefialaremos puntos positivos y negativos de la capacitacién:

e La Capacitacion No:
- No Cambia a las personas, si estas no estan motivadas para generar cambio.

- No sustituye costumbres o habitos por si solo y tampoco ofrece resultados en
forma inmediata.

- No suple aspectos y carencias originadas por malos sistemas, estructuras,
sueldos, estatus y motivacién. No produce buenos resultados, sin una
adecuacion de la estructura, sistemas, filosofia, estilos gerenciales y normas
de trabajo.

- No es la Unica variable de que dispone la empresa para influir en los
empleados.

- No logran sus objetivos si se manejan en forma superficial o se capacita por
capacitar.

2 Op. Cit. Dresler, G. Pég. 269.
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¢ La Capacitacion Si:

- Si forma trabajadores capaces para desempefiar eficazmente un trabajo
determinado.

- Stes parte de la solucion para obtener mayor productividad.

- Si forma trabajadores competentes y realizados, desarrolla Juicio, criterio y
mejora las relaciones laborales.

- Si es una herramienta efectiva para mejorar las comunidades y la
participacion.

- Si da resultados positivos y significativos a mediano plazo.

Luego de mencionar programas de capacitacién y su desarrollo, debemos conocer la
perspectiva de la capacitacion y para eso es importante situarse en la economia
internacional y nacional. En los afios setenta se origina la revolucién cientifica, donde
algunos paises pelean por participar en el mercado mundial Junto a los paises que ya estan
industrializados. Las exigencias han provocado que las empresas deseen realizar cambios
en los procesos productivos para poder responder a los pardmetros de competitividad que
estan en el mercado internacional. Para que una empresa logre mantenerse en el mercado
debe de tener los siguientes parametros:

¢ No tener errores, los productos y servicios deben de realizarse sin fallas.
¢ Entrega del producto sin demora.

Las empresas que cumplan con las exigencias deberan de poner en practica sus
habilidades en tecnologia, estructuracién, administracién y humanos, todo esto para realizar
una filosofia en la que se prevenga el error y exista la colaboracién de sus trabajadores y
para poder realizar todo correctamente se debe cumplir con los siguientes objetivos:

¢ Incremento de la calidad y entrega de producto a tiempo.

* Poder reducir los tiempos desperdiciados, esfuerzo y material para evitar la pérdida
de costo de produccién.

“Dentro de las empresas la capacitacién juega un papel muy importante, ya que es
uno de los procesos que ayuda a producir cambios para aumentar la productividad de las
organizaciones y con esto ayuda a abrir las puertas para involucrarse en el mercado mundial
y se debe de tomar en cuenta que la capacitacion es un medio para incrementar la calidad
de las empresas””, por lo que las organizaciones deben de prestar mucha atencion a la
capacitacion ya que de esta dependera el nivel de desempefio de sus trabajadores.

" Pinto, R. Procesos de Capacitacion. México: Editorial Diana. 1998, Pag. 27
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Capacitacion una Inversion Necesaria:

La capacitacion como cualquier otra inversion debe de generar una compensacion

efectiva y mensurable. Cuando este proceso tiene resultados positivos ayuda a mejorar el
conocimiento, destrezas, actitudes, comportamiento y desempefio, y cuando hablamos de
un adecuado desempefio nos referimos a que la empresa obtiene ganancias.

Determinacion de Costos y Beneficios: Cuando estructuramos un proceso de
capacitacion se debe de tomar en cuenta la inversion que se debera realizar para este
proceso y para eso debemos de tomar en cuenta dos puntos importantes como los
son el valor y la duracién de la inversion y el valor y la duracion de los beneficios.
Debemos de tomar en cuenta de que los beneficios se reciben en el futuro por lo
tanto los capacitadores no deben de desanimarse. Los resultados en las ganancias se
veran reflejados cuando dicho proceso se concentre en el area de trabajo hacia
donde fue aplicado.

Auditoria de Capacitacion: este es un proceso en donde se determina la inversién
que se realizara en la capacitacion. Se debe de presentar el estado financiero para
conocer los niveles de inversion actual.

Estudio de Capacitacion: en este estudio contamos con dos elementos claves el
primero es el de la elevada prioridad a la capacitacion y todos deben de tener un
plan de capacitacién y esto hace que la estrategia sea coordinada. El otro punto es el
que no da capacitacion o se dan respuestas a las ofertas recibidas. Este estudio se da
por medio de cuestionarios que van seguidos de entrevistas por las personas
seleccionadas. Esto se toma en cuenta en el analisis financiero de los gastos de la
capacitacion.

Estudio de Desempeifio: se debe de realizar un informe que lleve la declaracién
individual de los objetivos, aéreas importantes y los dispositivos para la evaluacion
del desempefio.

Estudios de Evaluacion: se reune el estudio de capacitacién y del desempefio de los
trabajadores y hace una comparacion de lo que sucede actualmente y de lo que
deberia de suceder y le dan importancia a las conclusiones adecuadas. El objetivo de
este estudio es poder estructurar lo del presupuesto para la capacitaciéon y que tenga
relacion con las aéreas importantes de desempefio.

Para trabajar el proceso de capacitacion debemos de tomar como referencia algunos

de los tres enfoques existentes, los cuales se describen a continuacion:

Enfoque Sistematico: En algunas empresas se le dé la mucha importancia a los
recursos materiales dejando de lado los recursos humanos y no toman en cuenta que
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e son estos los que mantienen viva a la empresa. Es de vital importancia conocer
todos los elementos que conforman a la empresa y que son reconocidos como
sistemas. La teoria de los sistemas mantiene que la complementacion entre los
subsistemas y elementos es basica para que pueda existir el sistema y cualquier
problema que presente alguna de las dos afectara a toda la unidad. La persona
responsable de impartir la capacitacion debe de conocer la mision, objetivos,
tecnologia y subsistemas para poder dirigir el proceso de capacitacion de una
manera mas adecuada.

o Enfoque Estructural: Las empresas no solamente reciben informacién de manera
externa sino también de manera interna, esto quiere decir que proviene desde la
organizacion. Con esto se da lugar a que exista un reglamento que respalda las
acciones que debe de realizar el encargado de capacitacion y en este enfoque se
considera que dicho proceso es el que lleva las acciones junto con el administrador
y se integran para que exista objetividad.

e  “Proceso Administrativo: La funcién principal de este enfoque es el de
administrar, y esto con la finalidad de que las personas ayuden al logro de los
objetivos” '* es decir, la capacitacién se enfoca en la modificacion de conductas de
los trabajadores para llegar a alcanzar los objetivos de la empresa. Las funciones del
proceso administrativo de la capacitacion son cuatro estas son: Planeacion,
Organizacion, Ejecucion y Evaluacion.

- Planeacion: La planificacion en todo proceso es muy importante ya que nos
ayuda a decidir qué es lo que se realizara, como se realizara, cuando se
realizara, y quien estard a cargo de cada actividad. En esta fase se le da razén,
y el contenido técnico de la capacitacion. En la panificacidon determinan las
necesidades de la capacitacion, se describen los objetivos y metas y por
ultimo se debe de estructurar el presupuesto para dicho proceso.

- Organizacion: La organizacion es esencial ya que por medio de ella se
sostiene un sistema de entrenamiento y su finalidad es poder lograr cambios
de eliminar los problemas y necesidades detectadas, también determina las
funciones materiales, financieras y humanas con la finalidad de poder
cumplir con los objetivos.

- Ejecucion: La ejecucion es encaminar la capacitacion para lograr la armonia
en la actividad de toda persona a cargo del entrenamiento.

4 Alles, M. A. Direcciones Estratégicas de Recursos Humanos. Argentina: Ediciones Granica
2000 pag. 306.
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La ejecucion logra cuatro fases las cuales son: Contratacion de servicios,
desarrollo de programas, coordinacion de eventos y control.

- Evaluacion: Es la medicién y correccion para confirmar que los hechos se
ajusten a los planes, se toma en cuenta lo alcanzado con lo planificado en
esta fase surge la microevaluacion es la evaluacion del proceso instruccional
que parte de los objetivos planteados v por medio de este se evalua el
proceso de ensefianza — aprendizaje.

La macroevaluaciéon es la evaluacion de la funcion del planteamiento
estructural, metodologico y sistematico y es llamado evaluacion del sistema
de capacitacién, y como el resultado de estas se da el seguimiento que se
realiza para corregir y ajusta a los programas los cuales se valen de
instrumentos necesarios como lo son las entrevistas, etc.

“Cuando los contenidos para la capacitacion estén estructurados, se deben de tomar
en cuenta para su desarrollo, escoger los métodos que correspondan a los contenidos y asi
se podra realizar de manera adecuada el proceso de capacitacion en la empresa” ' es decir
que la capacitacion debe de ser un proceso sistematico a través del cual se sigan pasos
estructurados con el fin de modificar las actitudes de los trabajadores dentro de la empresa.

Cuando el curso da por finalizado se debe de evaluar por medio de una encuesta con
el objetivo de medir el éxito y el grado de asimilacion de los participantes y debe de servir
mas adelante para detectar necesidades de capacitacion. Siliceo define a la evaluacion
como: La forma en que se puede medir la eficacia y resultados de un programa educativo y
de la labor de un instructor, para obtener la informacion que permita mejorar habilidades y
corregir eventualmente errores.

Es importante tomar en cuenta de lo que se trata la calificacién o juicio, tanto de la
capacitacion como del participante. En cualquier tipo de evaluacion se debe de tomar en
cuenta cuatro aspectos basicos los cuales describiremos a continuacion.

¢ Se debe de tomar en cuenta la reaccion adoptada por el participante y por el grupo.
Debemos de estar pendientes de las actitudes para saber si el curso fue productivo y
motivador.

e Conocimiento Adquirido: Debemos de medir lo que aprendié el participante

tomando en cuanta dos aspectos: lo nuevo aprendido, y lo que recordé a los largo
del curso.

15 Op. Cit. Pinto, R. Pag. 73.
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e Conducta: Este se relaciona directamente con el desarrollo de la personalidad, es el
mas dificil de detectar, se deben de tomar en cuenta los cambios en la actitud y la
conducta del participante.

¢ Resultados: Se toman en cuenta los resultados que se dan después de finalizado el
curso y que resaltan una mejoria, un cambio en el puesto de trabajo, observar el
grado de motivacién que existe y si las quejas desaparecieron o redujeron.

Cada uno de los cuatro aspectos mencionados anteriormente tendra importancia en el
proceso de evaluacién segin sea el objetivo que se pretenda alcanzar o segin sea el
desarrollo del curso. No solo se deben de tomar en cuenta los cuatro aspectos anteriores
para el proceso de evaluacion, sino que también lo que describimos a continuacion:

e ;El medio que se utilizo fue el adecuado?
¢ ;Todos escucharon y entendieron lo impartido?
¢ ,Fue suficiente el tiempo para abordar los temas?

El proceso de evaluacién de la capacitacion se puede realizar en tres diferentes fases
para el personal y las cuales son:

e Antes del Curso.
¢ Durante el Curso.
e Al final del Curso.

La primera fase busca descubrir el nivel de conocimiento y habilidades con que llega
el participante a cada curso. Se realiza una prueba de conocimientos y actitudes en relaciéon
con el tema que se desarrollara a lo largo del curso. Es muy importante la evaluacién en el
desarrollo del curso, ya que plantea la ventaja de poder conocer la reaccién, conocimientos
y cambios de los participantes. La evaluacion finalizado el curso es la mas utilizada, la
practica es sencilla y los resultados positivos.

Mejoramiento de la Capacitacion:

Para mejorar el proceso de capacitacion se deben de tener mas claras las metas, aplicando
principios de aprendizaje y evaluando el proceso de capacitacion. “La capacitacién apoya y
ayuda a los empleados a superar inseguridades ante nuevos retos, los hace sentir capaces de
sus aptitudes y se les forma e incentiva y asi los resultados seran positivos”'®, es decir que
la motivacién es un medio a través del cual se motiva al trabajador a cumplir con sus metas.

% Trevor, B. Capacitacién Empresarial. México: Editorial McGraw-Hill. 1998. Pég. 133.
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El resultado de la capacitacion no siempre sera el deseado, ya que este dependera de
la medida en que sea capaz de lograr la cooperacion y de dirigir los esfuerzos hacia los
fines productivos de la empresa. Se debe de tomar en cuenta que se debe de capacitar a todo
el personal que esta involucrado en la empresa, para estructurar un verdadero trabajo en
equipo.

Existen beneficios de la capacitacién dentro de las empresas y a continuacién los
describiremos:

¢ Se logran actitudes mas altas.

¢ Ayuda a tener mas conocimiento del puesto.

e Aumenta la moral de la fortaleza del trabajo.

¢ Dirige al personal a conocer los objetivos de la empresa.
e Megjora la relacion jefe — subordinado.

e Formacion de lideres y dirigentes.

¢ Incrementa productividad y calidad de trabajo.

e Mantiene costos bajos.

o Disminuye la tension del trabajador

La capacitacion es un Proceso que desarrolla y mejora las habilidades relacionadas
con el desempefio de una tarea determinada. Cuando la capacitacion se realiza de una
manera adecuada y sus programas son eficientes el resultado de este proceso es un aumento
en la produccion, reduccion en la rotacion de empleados y satisfaccion tanto laboral como
personal. La capacitacion debe de ser aplicada a todos los trabajadores de la empresa, tanto
a los empleados ya con experiencia como también a los que son nuevos en la organizacion.

Todo proceso de capacitacion debe de tomar en cuenta puntos importantes para su
desarrollo como lo son las aptitudes y capacidades de aprendizaje de las personas a las que
se les impartird y aplicara dicho proceso. Dentro del desarrollo de dicho proceso se tiene la
esperanza de poder mejorar cualidades humanas de los trabajadores para que se adapten
mejor a las necesidades de la empresa.

“Mack Ghee y Thayer, sefialan tres consecuencias de la automatizacién que tiene
implicaciones directas con la capacitaciéon industrial, como lo son:

e Algunos puestos dentro de la empresa seran agrandados, por lo tanto se requeriran
mas habilidades y destrezas adicionales.
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e Otros puestos cambiaran en gran direccidon que se requeriran menores gamas de
habilidades.

Por ultimo muchos puestos dentro de la empresa desapareceran por completo y
surgiran nuevos. Mucho de los trabajadores deberan de aprender destrezas para poder
satisfacer los nuevos requisitos de los puestos que se estaran implementando en un
futuro”'” es decir que todo empleado deberd de desarrollar y poner al maximo sus

habilidades, con el fin de poder desempefiar cualquier cargo dentro de la empresa.

Se puede decir que la automatizacion se da con rapidez debido a los cambios que la
acompafian, es por eso que por medio de programas adecuados y eficientes para las
empresas se completa el proceso de seleccidon de personal, para esto se debe de tener
flexibilidad para poder lograr la utilizacion de los recursos humanos dentro de las empresa.
El proceso de capacitacion debe de contar con un disefio y conduccion el cual se
complemente con la investigacion. Se puede decir que el aprendizaje agrupa destrezas,
conocimientos y conductas que demandan precisidon y organizacion en las respuestas. Al
comenzar a estructurar un programa de capacitacion se debe de tomar en cuenta las
preguntas practicas adicionales acerca de los temas, el orden del material a utilizar, el
tiempo que se utiliza para cada tema, la distribucion para la practica, la revisiéon de examen
y tomar en cuenta las diferencias entre los trabajadores. Las preguntas antes mencionadas
tienen dificultad y sus respuestas dependen de las condiciones y de la investigacion
realizada y esto dependera de cada proyecto de entrenamiento.

El aprendizaje y la investigacion forman parte del entrenamiento, proporcionando
principios que son utiles para la estructuracioén de dicho programa. Se puede decir que en
primer lugar la programacion del entrenamiento y capacitaciéon se debe de incluir en el
sistema de motivacion de cada trabajador para lograr bueno resultados. Existen deseos que
motivan a los trabajadores dentro de la empresa y se describen a continuacion:

e Debe de existir un deseo de seguridad en el trabajador y en su sueldo.

¢ Las condiciones y ambiente de trabajo debe de ser seguro y placentero.

¢ Debe de haber relaciones amistosas con los demas trabajadores.

o El trabajador debe de ser reconocido como una persona importante y valiosa.

¢ Que el puesto de trabajo sea interesante para que la persona se encuentre motivada.

¢ El trabajo debe de ser tomado por el trabajador como algo muy valioso.

17 Chiavenato, . Administracién de Recursos Humanos. Colombia: Editorial McGraw-Hill. 5ta. Edicién.
2001. P4g. 590.
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e Que el puesto de trabajo sea interesante para que la persona se encuentre motivada.
¢ Eltrabajo debe de ser tomado por el trabajador como algo muy valioso.

Esta lista debe de ser tomada en cuanta a la hora de estructurar el proceso de
capacitacion, ya que refleja las inquietudes de los trabajadores sobre aéreas dentro de la
empresa que desconoce y que quiere profundizar, asi como también ampliar sus
conocimientos y asi brindar una capacitacién que llene los objetivos tanto de la empresa
como de los trabajadores.

En el proceso de capacitacion existen necesidades por parte de los trabajadores las
cuales debemos de detectar para que exista una buena productividad dentro de una empresa
porque es importante que el recurso humano funcione adecuadamente, el hombre es la parte
fundamental y el alma de la empresa. “El factor humano es vital para la creacion del clima
de la empresa y el resultado de este clima se puede ver en las mejoras de la productividad
ya que cada dia es mas perceptible”'®, es decir, que la relacién entre trabajadores es vital si
se desea que en una empresa se logre la armonia y una mejor productividad, ya que de una

adecuada comunicacién, depende el bienestar de la misma.

En todo proceso de capacitacion debe existir una funcion ideal asi como también
una finalidad la cual es la de proveer de medios a todos los trabajadores para:

e Que se logre un ajuste adecuado a los requisitos de las operaciones comerciales e
industriales desde el inicio de su trabajo.

e Que progresen como fuerza productiva dentro de la empresa, mediante un buen
desarrollo de la practica, conocimientos y decisiones necesarias.

¢ Que disminuya los deterioros y los derroches.

e Que reduzca las faltas al trabajo y los despidos.

¢ Que exista un mejoramiento en los métodos y sistemas de la empresa.

e Mejorara la comunicacion.

¢ FElevacion de la moral individual, organizacional y que exista mayor cooperacion.

Para alcanzar diversas metas se daran oportunidades con el objetivo de capacitar a
los trabajadores para desarrollar su potencial que aporta en cada situacion laboral. Todo
sistema para alcanzar una capacitacidon superior necesita de dos niveles los cuales se
explican a continuacion:

e Desarrollo de los conocimientos practicos: Se prepara para el desarrollo de la
capacidad para mejorar en tareas definidas.

¥ Ibid. Pag. 86.
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e Utilizacién del hombre en su integridad: Desarrollo de la inteligencia y capacidades
para que el hombre pueda hacer uso de sus mejores virtudes productoras, capacidad
para planear, imaginar, tomar decisiones, y en general actuar como fuerza
razonadora.

Debemos determinar las necesidades de los trabajadores para que al iniciar el
proceso de capacitacion tengamos claro lo que la persona necesita aprender. Las
necesidades que maneja dicho proceso son los conocimientos, actitudes y habilidades que
necesitan poner en practica las personas para poder superar los problemas y asi eviten la
creacion de situaciones criticas.

El proceso de capacitacion ayuda a resolver situaciones criticas que presentan las
personas para ejecutar su trabajo e impide que las empresas alcancen sus objetivos y metas
planteadas. Cuando un trabajador no realiza de forma adecuada su trabajo se debe de hacer
un cambio para que la empresa consiga la meta propuesta. Si la capacitacion no se enfoca
en las causas de las situaciones criticas y no se centran en el personal, la resolucién de las
dificultades serd casi imposible de solucionar. “Si el problema proviene de la empresa, la
capacitacion no podra ayudar a poner remedio en la situacion. Si las situaciones criticas se
centran en el personal, cuando los trabajadores sufren un cambio, adoptan nuevas
habilidades, cambian malos habitos por productivos, modifican actitudes entonces la
capacitacion resulta ser uno de los instrumentos que mas se utilizan dentro de la
empresa”®’, es decir, que la capacitacion juega un papel primordial siempre y cuando en el
trabajador no se estén cumpliendo las metas, desarrollo de habilidades, etc. que a la
empresa le interesen.

(Como se localizan las necesidades de Capacitacion?

Las necesidades se pueden detectar de forma sencilla, puede ser por medio de la
observacion o en otras ocasiones puede ser tan complicada la deteccion de necesidades que
el encargado de capacitacion deberd elaborar un informe detallado de todos los empleados.
Para desarrollar un proceso de capacitacién se debe detectar st es complicada o sencilla
dependiendo de las situaciones que se presenten. Cuando se observa que un trabajador
realiza de manera incorrecta su trabajo se deben de tomar en cuenta los siguientes pasos
para hacerlo de su conocimiento:

e Se aproxima al trabajador, se hace que descanse y se entera si conoce bien el
mecanismo para realizar adecuadamente su trabajo.

e Si en realidad lo desconoce, le informa de los peligros, se le instruye
apropiadamente y le hace ejecutar el trabajo bajo su observacion.

¥ Op. Cit. Alles, M. A. Pag. 304
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Durante la ejecucion del trabajo, se corrigen los posibles defectos y se hacen las
sugestiones posibles. Una vez satisfecho la forma de realizar el trabajo, le deja que
prosiga su labor.

Mas avanzada la jomada, su vuelve a observar el desempefio del trabajo para saber
si lo ejecuta de forma correcta, si es asi el asunto queda concluido, en caso
contrario, habra de tomar medidas necesarias hasta conseguir la ejecucion correcta.

Existen instrumentos y técnicas para poder identificar las necesidades de

capacitacion y a continuacion se enumeraran:

Observaciones.

El analisis, descripcién y evaluacion de los puestos.

La calificacion de meritos y la evaluacion del nivel de desempefio de los empleados.
Nuevas contrataciones, transferencia y rotaciéon de personal.

Promociones y ascensos del personal.

Informacién estadistica, derivada de encuestas, cuestionarios o entrevistas,
disefiadas especialmente para determinar necesidades.

Aplicacidn de test o cuestionarios.

Indices de servicios y altos costos de operacion.

Niveles de seguridad e higiene industrial.

Quejas.

Peticiones expresas respecto de capacitacion planteadas individual y grupal.
Expansioén y crecimiento de la organizacion.

Inspecciones y auditorias.

Expedientes personales.

Informes sobre el negocio y la produccion.

Capacitacion en el Trabajo:

En muchas empresas capacitan y entrenan al personal dentro de sus instalaciones. Las
personas que imparten dicho proceso pueden variar ya que en algunas ocasiones se da por
parte del jefe de personal y en otras ocasiones por instructores especializados en el area.
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El impartir la capacitacion dentro de las instalaciones de la empresa nos trae muchas
ventajas las cuales mencionaremos a continuacion:

e Esrealista.

¢ Se organiza facilmente.

¢ Provoca alta motivacion.

o Agiliza la adaptacion del trabajador y compafieros de trabajo.

o Los costos son mas bajos (menor aun cuando cuentan con sus propios salones y
equipo).
Capacitacion fuera del Trabajo:

“Las empresas se van dando cuenta que es necesario empezar a desarrollar al
maximo sus recursos humanos no dejando que la capacitaciéon se implemente solo dentro de
sus instalaciones si no que al contrario salir para crecer como organizacion. Lo ideal seria
que las empresas contaran con su propio servicio de capacitacion pero no siempre es
posible”, por lo tanto el departamento de recursos humanos, juga un papel fundamental en
la conformacion de programas especializados de capacitacion, con el fin de desarrollar al
maximo las habilidades de sus trabajadores. Existen centros de capacitaciéon externa a la
empresa que ofrecen los siguientes materiales:

e Programas de capacitacion para todos los niveles jerarquicos, para que asi se les
entrene segun el puesto que desempefia.

e Materiales y medios técnicos (salas, medios didacticos, maquinaria) que para las
empresas son elevadas inversiones economicas.

Instructores especializados en las distintas aéreas y en las técnicas de formacién y
capacitacion.

Para poder desarrollar un programa adecuado de capacitacion se deben de tomar en
cuenta las siguientes fases.

e Objetivos.

Preparacion.

Presentacion.

Asimilacion.

Instruccion.

2 Ibid. Pag. 310.
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En Guatemala existen muchos centros de capacitacion, pero el mas conocido es el
Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP) este centro es el organismo
técnico especializado del Estado al servicio de la nacién y cuenta con la colaboracion de las
instituciones privadas. El INTECAP cuenta con sedes regionales, centros de capacitacién,
delegaciones departamentales, departamentos de servicio directo al cliente, ejecutan
eventos de asistencia técnica y programas de habilitacion, complementacion,
especializacion y aprendizaje, en los tres niveles ocupacionales: Operativo, medio u
ejecutivo.

Reyes Ponce divide la capacitacion como a continuacion se describe:

En razo6n de su fin: (por razén de amplitud)

e Se aplica sobre conocimientos que seran impartidos dentro de un puesto
determinado.

¢ Se da sobre los conocimientos aplicados a un oficio.

e La que se aplica sobre conocimientos que se refieren a toda una rama industrial,
bancaria y comercial.

La capacitacion cultural de caracter general: (por su naturaleza)

¢ La capacitacién que se da a los trabajadores: esta se refiere a lo que se conoce con el
nombre de induccion del trabajador, es la que ayuda para explicar al trabajador que
es nuevo en la empresa, sus reglas, prestaciones, se da sobre seguridad industrial o
sobre relaciones humanas.

» Capacitacién de supervisores: cuenta con dos aspectos importantes, el técnico que
es la manera concreta como debe de realizarse el trabajo que esta bajo observacion;
el administrativo, que ayuda a saber seleccionar a sus trabajadores, saber calificar,
mantener la disciplina, resolucion de quejas, estimular el entusiasmo del trabajador,
formar espiritu de grupo, prevenir y corregir defectos.

e  “Capacitacion de ejecutivos: saber prepararlos para ocupar puestos o
responsabilidades de mayor categoria, transmitiéndoles conocimientos en
planeacion, organizacion, control, finanzas, mercados, relaciones humanas y
relaciones piblicas” ' es decir, que este tipo de capacitaciOn es necesaria para un

trabajador, ya que esto le permitira ocupar cargos mas altos, lo cual contribuira con
el desarrollo de su autoestima.

*'Dunnette, M. y Wayne, K. Psicologia Industrial. Mexico. Editorial Trillas. 1982. Pag. 85.
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En razéon de métodos empleados para el desarrollo de la capacitacion tenemos la
capacitacion directa e indirecta las cuales se explican a continuacion:

o Capacitacion Directa: se da de manera expresa y formal y los métodos de ensefianza
que utiliza para su desarrollo son:

- Clases: esta se caracteriza por ser una educacidn sistematica, impartida por
personas profesionales en su mayoria maestros que emplean la técnica
pedagdgica parecida a la que se da en los centros de estudio superiores e
imparten materias como matematicas y contabilidad. En este método los
alumnos pueden preguntar, se les deja tareas en donde se pide participacion de
las personas asistentes.

- Cursos Breves: estos cursos se imparten tomando en cuenta un tema en
especifico dentro de una materia mas amplia. La duracién puede variar.

- Becas: Cuando la capacitacion quiere ser dada por la empresa de una forma
directa hacia sus trabajadores se envia a las personas a los centros de ensefianza
superior que se especializa en este aspecto.

La empresa se hace cargo de los costos debido a que ella suele ser la mas
beneficiada con lo que el trabajador aprenda y también por el prestigio que se
les suma a sus empleados. El problema que se da con el uso de las becas es que
en muchas empresas los empleados lo ven como una discriminacion ya que no
se aplica a todos los trabajadores y a los que si se aplican estan obligados
moralmente a seguir trabajando pero sin pedir aumento salarial.

- Conferencias: esta técnica es por medio de exposiciones con 1 o 2 horas de
duraciéon que al finalizar se utilizan preguntas y respuestas dentro de los
participantes. El objetivo de estas conferencias es causar impacto en las
personas con la finalidad que las personas quieran seguir investigando y
estudiando el tema tratado.

- Métodos de Casos: la importancia de este método es presentar un caso concreto,
no inventado si no real de la propia empresa, se entrega el caso a las personas y
deben de buscar soluciones y discutirlas entre el grupo.

- Cursos por Correspondencia: este proceso se ha utilizado para que las empresas
realicen el proceso de capacitacion a su personal y se distribuye en varias aéreas,
o bien se contrata instituciones especializadas a impartir estos cursos para los
trabajadores que lo requieran. Existen 3 limitaciones en este proceso y estas son:
el valor del curso depende de la calidad y hoy por hoy no existen instituciones
calificadas para impartir a las empresas, su utilizacion y valor dependen del
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interés que pongan los empleados a los que se capacitara, siempre hara falta el
papel del capacitador.

Instruccién Programada: este método consiste en darle a la persona un trozo
para que lo lea y al finalizar se le realizaran preguntas las cuales al finalizar la
actividad deberd de saber si son correctas o no buscando informacién en otra
parte.

“Capacitacion Indirecta: podemos encontrar técnicas para la aplicaciéon de la

misma las cuales se especifican a continuacion:

Mesas Redondas: se pueden estudiar problemas practicos, de tipo
admuinistrativo, principalmente cuando asisten funcionarios de alto nivel.

Publicaciones: este medio ayuda a otros sistemas de capacitacion directa. Estas
publicaciones utilizan los medios como las revistas o boletines con el objetivo
de llevarles informacion importante y en la cual se da algin concepto tedrico
sobre diversos temas.

Medios Audiovisuales: aqui se utilizan peliculas, carteles y esto con la finalidad
de poder inculcar ciertas nociones que por otros medios seria dificil convencer
al personal” %, es decir, la utilizacién de todos los medios educativos para la
ensefianza de las nuevas habilidades, que se necesitan desarrollar en el
trabajador.

En los diferentes centros de ensefianza donde se aplican procesos de capacitaciéon se
utilizan muchos medios auxiliares, haremos énfasis en los que se utilizan frecuentemente,
entre e€sos estan:

Auxiliares Graficos

Graficas.

Cuadernos de escritura

Proyector de transparencias y filminas.
Proyector de cuerpos opacos.

Television y Videograbadora.

Medios Sonoros:

Grabadora y Tocadiscos.

2 Ibid. Pag. 89.
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Situacién y Organizacion Fisica del Lugar donde se Imparte la Capacitacion:

Como principal objetivo debemos de conocer en qué situacion esta el educando, si
se encuentra en automotivacion o en frustracion y esto segun el sitio en donde se encuentre
st es agradable o desagradable. Para el éxito de un curso debemos de tomar en cuenta lo
siguiente:

e Adecuada Ventilacion.
¢ Luminosidad del aula.
e Limpieza del local.
e Funcionalidad.
- Ubicacion.
- Dimensiones.
- Distribucion.
- Conexiones eléctricas suficientes.
- Material y equipo necesario.

Hablaremos sobre conceptos de productividad en donde varios autores la han
definido como a continuacién se describe:

La productividad es una medida de la eficiencia del empleo de los recursos para
generar bienes y servicios, o sea la relacion entre el valor de los resultados y el costo de los
msumos. Desde el punto de vista de las ciencias contables la productividad es entendida
como la proporcion existente entre los resultados obtenidos, productos o servicios, y los
recursos aplicados para su obtencién o bien como la medida del grado en que funciona el
sistema de operaciones e indicador de la eficiencia y la competitividad de una empresa o
departamento.  Por su parte defini6 a la productividad como la razoén de insumos y
resultados, productos, dentro de un lapso de tiempo con la debida consideracion de la
calidad. Para Chiavenato “la productividad es como un efecto, no como una causa, de la
administraciéon de varios recursos””, es decir, que la productividad tiene una relacién
estrecha entre el producto obtenido y los recursos empleados en la produccién. En lo que
toca con los recursos humanos, la productividad del trabajo humano es igual al cociente de
la relacién entre una produccion y el como la relacidén entre la produccién cualquiera o
todos los factores con ella asociados, medidos en términos reales.

B Chiavenato, I. Administracién de Recursos Humanos. Colombia: Editorial McGraw-Hill. Sta. Edicién.
2001. Pag. 3
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Se puede observar entonces que la productividad es el tiempo empleado en ella.
Asi también encontramos la definicién de productividad relacioén entre lo obtenido
entre el producto y los factores que se utilizan para su realizacién.

En la mayoria de ocasiones, el término de produccién se confunde con el de
productividad, por lo que es conveniente hacer notar la diferencia entre ellos. La
produccién significa el nimero de unidades de produccién en un periodo dado, realizadas
por un trabajador y la productividad no se refiere a cuanto procede, sino mas bien a la
forma en que se lleva a cabo dicha productividad. La productividad no siempre es lo
mismo para todas las personas, las diferencias radican en el criterio con que se analice™”,
es decir que la productividad puede ser medida como cantidad y calidad del producto,
dependiendo del grado de conocimientos y habilidades.

La productividad puede ser un criterio sin valor, a menos que se hagan las
correcciones correspondientes al desperdicio, por ejemplo es necesario hacer ciertas
rectificaciones cuando se compara el trabajo de una secretaria que tiene un promedio de
escritura de 70 palabras por minuto, con errores, con el de otra que tiene un promedio de 60
palabras por minuto, sin errores. Otro factor que incide al momento de establecer la
productividad obtenida dentro de una empresa son los porcentajes que se utilicen para
establecerla. Existen dos tipos de porcentajes de productividad. Uno es la Productividad
Total: relaciona el valor de todos los productos y el valor de todos los insumos, usando el
porcentaje total de productos divididos el total de insumos; y la Productividad Parcial:
relaciona el valor del total de productos y el valor de las categorias de los principales
insumos, usando el porcentaje total de productos, dividido los insumos parciales.

Otros porcentajes de productividad parcial miden la cantidad de unidades que se
tienen que repetir o arreglar antes de que cumplan las normas de calidad, el tiempo de los
ciclos, el plazo de tiempo para realizar una operacion y el tiempo inactivo, el tiempo
improductivo que se dedica a volver a proveer de recursos a una red de produccién. A si
mismo la productividad puede afectarse por diferentes factores, estos son:

e Los métodos y equipos: la eficiencia de su disefio y de su empleo, el uso oportuno y
apropiado, su mantenimiento y ajuste peridédicos pueden ser garantia de
productividad.

o La utilizacién de la capacidad instalada: es obvio que el uso intensivo y técnico de
la capacidad productiva de la empresa constituye un agente importante de
productividad.

% Schultz, D. P. Psicologia Industrial. 3ra. Edicion. México: Editorial McGraw-Hill. 1997. Pag. 182.
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e Los niveles de rendimiento del personal: estimular y sostener altos niveles de
desempefio es una tarea gerencial compleja. Con frecuencia no basta contar con
tecnologia modema o con recursos econdémicos o financieros en abundancia si la
gente que mueve todo esto no es estimulada apropiadamente para hacerlo,

Entre otros factores que afectan el nivel de productividad podemos mencionar:

e @Gestion gerencial: la calidad de los esfuerzos de los mandos de todos los niveles
para planear, organizar y dirigir los recursos dentro de la empresa, y principalmente
los recursos humanos.

e Estructura Organizacional: es una variable que se controla desde las posiciones
gerenciales. Si la estructura es una estrategia acertada constituye un recurso
eficiente para la productividad.

e Las comunicaciones: su calidad, su precisién y su oportunidad, su grado de
formalidad y de penetracion, todos los niveles funcionales de la empresa es
garantia de eficiencia y de efectividad.

e Clima de Trabajo: un ambiente de seguridad, confianza y buena disposicion
contribuyen a la eficiencia y efectividad.

e Los insumos y materias primas: el hecho de que existan o no los recursos
indispensables para realizar el trabajo hacen una diferencia en la productividad.

e Las relaciones obrero-patronal: ellas determinan en buena medida el clima
organizacional.

e Los procesos evaluativos: el proceso de evaluacion del desempefio en lo
administrado promueven la productividad.

“Los indices de productividad constituyen una herramienta gerencial fundamental,
la cual permite apreciar si se han logrado los resultados previstos, en un periodo
determinado; asi como cualquier cambio en la productividad en relacion a los estandares o
periodos precedentes”®, por lo tanto su papel es fundamental en el cumplimiento de la
obtencidn del producto, esta es una herramienta de gran ayuda en la valoracion de la tarea.

Bain, considera que un indice de productividad debe satisfacer criterios importantes
de calidad, como los siguientes:

e Validez: reflejar con precision cambios reales de productividad.

% Ibid. Pag. 185.
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e Globalidad: considerar todos los componentes que constituyen tanto los resultados
como los recursos.

e Comparabilidad: facilitar la medida exacta de los cambios de productividad entre
periodos.

e Inclusividad: considerar y medir separadamente la productividad de todas las
actividades que contribuyen a un resultado previsto.

e Bajo Costo: permitir que su obtencién no interrumpa ni perjudique los procesos
productivos de la empresa.

e La medicién de la productividad es una herramienta indispensable para
alcanzar los objetivos de una empresa, por lo que presenta varias formas de
expresar la productividad, ya que estas permiten hacer analisis exhaustivos de
los factores que interactuan para obtener las salidas del sistema.

Existen factores que influyen directamente en la productividad, como lo son:
e Fuerza de trabajo y costo de la energia

o Condiciones de las instalaciones e inversidén en nuevas plantas y equipo.

e Crecimiento del sector de servicios menos productivos.
e Cambios de la estructura familiar.

e Mayor uso de alcohol y drogas.

e Cambio en las actitudes y motivaciones del trabajador.

e Costo que las normas gubernamentales representan para la industria.
e Politicas fiscales

“La influencia que estos factores tienen sobre la productividad es de gran
importancia aunque algunos de ellos son temporales ya que la economia absorbe sus
efectos, otros son problemas sociales que afectan a todos los niveles de la vida
nacional, existen otros factores que pueden ser controlados por los gerentes de la
industrias, por lo que se debe tomar en cuenta para su control”?®, por lo tanto todos
los factores anteriores son vitales en la incidencia de una adecuada productividad, y
por lo tanto deben de ser manejados con sumo cuidado por parte de los directivos
de la empresa.

?% Ibid. Pag. 198.
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En las empresas guatemaltecas hoy en dia se busca encontrar nuevas formas para
motivar a los empleados a través de constantes capacitaciones con el fin de alcanzar los.
objetivos tanto de la empresa como del trabajador, por lo tanto las empresas deben de
contar con personas que sean capaces de tener caracteristicas como; autonomia, confianza
en si mismo, iniciativa y capacidad, entre otras, que les permitan enfrentar nuevos retos y
desafios. Por lo tanto el problema a investigar fue “Necesidades en el programa de
Capacitacion del Area de Servicio Administrativo del departamento de Operaciones de la
Empresa Comdalsa 2,009”. Ya que no debemos olvidar que la capacitacién es la mejor

herramienta para adquirir los elementos necesarios para el buen desempefio organizacional.

El objetivo de la presente investigacién fue contribuir a la formacién del recurso
humano dentro de la empresa alimenticia guatemalteca Comdalsa durante el afio 2009. Con
la finalidad de determinar los niveles de capacitacion en los trabajadores del area
administrativa del departamento de Operaciones, analizando el programa de capacitacion
de la empresa. Se pretendi6 contribuir al desarrollo de la psicologia industrial de la Escuela

de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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CAPITULO I
TECNICAS E INSTRUMENTOS
Seleccion de 1a Muestra:

Fl estudio se realizé en. Comdalsa y contd con la participacion total del personal del
area administrativa, especificamente del Departamento de Operaciones. La muestra estuvo
conformada por 10 personas de ambos sexos, con escolaridad de nivel medio, los cuales se
ubican en un rango de 20 a 60 afios de edad.

2.1 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Observacion:
Esta se utilizé como principal medio para evidenciar si la capacitacion como
herramienta incrementa el nivel de productividad de los trabajadores de la Empresa
Comdalsa.

Cuestionario:

A través de éste se obtuvo la informacion que fue proporcionada por los
trabajadores de la Empresa Comdalsa. El instrumento que se utilizo en la presente
investigacion fue un cuestionario estructurado con preguntas de respuesta “SI” o “NO” a
través del cual se obtuvieron las opiniones que los trabajadores de Comdalsa tienen en
cuanto a la capacitacion.

Entrevista:

Consisti6 en una guia estructurada para recopilar informacion, que fue
proporcionada por los trabajadores de la empresa Comdalsa. La entrevista fue elaborada
con preguntas de respuesta “SI” o “NO” , con su respectiva justificacion. Con esta
entrevista se obtuvieron las opiniones que los trabajadores tienen acerca del proceso de
capacitacion que se implementa en la empresa Comdalsa.

Procedimiento de Aplicacion de la Entrevista de Capacitacion:

La aplicacion de la entrevista de capacitacion se llevd a cabo en las oficinas
centrales de Comdalsa, especificamente en el area utilizada por el departamento de
Recursos Humanos, para lo cual se trabajo en la semana correspondiente del 1 al 5 de
junio del presente afio, en un horario de 9:00 am. a 12:00 p.m. La aplicaciéon de la
entrevista se realizé de manera individual y abarc6 un tiempo aproximado de 15 minutos.
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Procedimiento de Aplicacion del Cuestionario de Capacitacion:

La aplicacion del cuestionario de capacitaciéon se llevd a cabo en las oficinas
centrales de Comdalsa, especificamente en el area utilizada por el departamento de
Recursos Humanos, para lo cual se trabajo en la semana correspondiente del 8 al 12 de
Jjunio del presente afio, en un horario de 9:00 am. a 12:00 p.m. La aplicaciéon del
cuestionario de capacitacion se realiz6 de manera individual y abarcé un tiempo
aproximado de 25 minutos.
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PREGUNTA

CRITERIO DE
ELABORACION

CRITERIO DE
EVALUACION

1) Se proporciona
capacitacion en su empresa?

Existencia de Capacitacion

Si

- No

2) Existe un programa de
capacitacion definido en su
empresa, que se aplica a su
area de trabajo?

Capacitacion.

St

3) Conocimientos sobre
técnicas que incrementen su
rendimiento laboral en la
empresa?

Rendimiento Laboral.

Si

4) Practicas reales en donde
pueda utilizar los
conocimientos adquiridos
durante la capacitacion?

Practicas Reales.

Si

5) Conocimiento sobre
como mejorar el clima
laboral (ambiente de trabajo,
comunicacion, rendimiento
laboral, entre otras) de su
empresa?

Mejorar Clima Laboral

Si

6) Platicas o talleres
motivacionales que
incrementen su nivel de
rendimiento personal y
grupal

Nivel de Rendimiento
Personal.

Si

7) Estrategias que propicien
mejores relaciones
personales e
interpersonales?

Relaciones Personales e
Interpersonales.

S1

8) Cree que el programa de

Necesidades de su Area.

Si
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capacitacion se ajusta a las
necesidades de su area de
trabajo?

9) Cuantas veces al afio se le
proporciona capacitacion en
su empresa?

Capacitacion.

Si

No

10) Mejorar las relaciones
con su compaiieros de
trabajo

Relacién con compafieros
de trabajo.

Si

No

11) Incrementar los niveles
de motivacion de los
trabajadores de la empresa?

Motivacion de los
Trabajadores.

S1

No

12) Generar trabajadores
con mayor expectativas en
el trabajo?

Expectativas en el trabajo.

Si

No

13) Mejorar la capacidad
técnica de su area de
trabajo?

Capacidad técnica del area
de trabajo.

Si

No

14) Incrementar la
productividad de los
trabajadores?

Productividad de los
trabajadores.

Si

No

15) Aprovechar el recurso
humano de la mejor manera
posible?

Aprovechar el Recurso
Humano.

S1

No

16) Detectar que aspectos se
necesitan fortalecer para
obtener una mejor
productividad del recurso
humano?

Aspectos a fortalecer para
mejorar productividad.

S1

No

17) Tener un mejor sistema
de capacitacion?

Sistema de Capacitacion.

S1

No
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18) En su empresa, cree que | Area de trabajo. St No
su area de trabajo es la mas

importante?

19) Falta de recursos | Recursos Financieros. Si No
financieros?

20) Falta de un especialista | Tipo de Personal. S1 No
o0 encargado?

21) Falta de apoyo de la | Apoyo. Si No
gerencia?

22) Falta de tiempo para | Tiempo. St No
hacerlo?

23) Falta de disponibilidad | Disponibilidad. Si No

del trabajador?
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2.3 CRITERIOS DE CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DE LA GUIA DE LA
ENTREVISTA DE CAPACITACION

PREGUNTA CRITERIO DE CRITERIO DE
ELABORACION EVALUACION

1) Al momento de Recibi6 Capacitacion. Si - No
ingresar a la empresa,
recibi6 capacitacion. Por qué
2) En el departamento en | Necesidad de | Si - No
donde  trabaja, cree | Capacitacion.
necesaria la capacitacion. Por qué
3) Considera que usted | Necesidad de | Si - No
necesita capacitacion. capacitacion.

Por qué
4) Ha recibido algin | Capacitacién Externa. Si - No
curso de capacitacion
fuera de la empresa. Por qué
S) Considera usted que la | Importancia de la| S1 - No
capacitacion €s | Capacitacion.
importante. Por qué
6) Cree estar apto para | Aptitud en el trabajo. Si - No
desempefiar su trabajo.

Por qué
7) Ha recibido cursos de | Recibe capacitacién para | S1 - No
capacitacién importantes | el irea de trabajo.
y relevantes en su area de Por qué
trabajo?
8) Los cursos de|La capacitacion es dentro | Si - No
capacitacion  que  ha | de su horario de trabajo.
recibido se ajustan a su Por qué
horario de trabajo.
9) Se siente satisfecho | Satisfaccién con laJ Si - No
con la capacitacion que ha | capacitacion recibida.
recibido dentro de la Por qué
empresa.
10) La empresa cuenta | Recursos de capacitacién. | Si - No
con recursos para
satisfacer un plan de Por qué

capacitacion.
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2.4 TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO

La investigacion fue de tipo descriptiva, ya que esta estudia, interpreta y refiere
fenémenos. Esta técnica de las ciencias sociales examina sistematicamente y analiza la
conducta humana y social en condiciones naturales en distintos sitios, entre ellos el trabajo.
Este tipo de investigacién busca la resolucién de algiin problema o alcanzar una meta.

Para la tabulacion de los resultados del cuestionario se utilizé una distribucién de
frecuencia y se organizd cada pregunta en una tabla con las respuestas indicando la
frecuencia con que fueron marcadas de acuerdo a los porcentajes por respuesta.

2.5 ANALISIS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

El primer paso fue la aplicacién de la entrevista de capacitacion dirigida a 10
trabajadores del Departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa. El segundo paso
consistié en la aplicacion del cuestionario de medicion de capacitacion. El tercer paso
consistio, en el analisis de la entrevista de capacitacion y el cuestionario de medicion de
capacitacion.
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CAPITULO 1
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

CUESTIONARIO DE MEDICION DE CAPACITACION

EXISTENCIA DE CAPACITACION.
GRAFICA No. 1

g4 7

St NO

Fuente: Cuestionario de Medicién de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

En la presente grafica podemos observar que el 60% de los trabajadores del
departamento de Operaciones, afirman que si se proporciona capacitacion en la empresa,
mientras que el 40% de los trabajadores afirman lo contrario. Algunos de los trabajadores
manifiestan, que lo que reciben no es curso de capacitacion especifico para su 4rea, si no
que por el contrario lo unico que reciben es un curso de induccion al puesto y algunas
charlas motivacionales, las cuales no los ayudan a tener mejores conocimientos para
desarrollarse en su area de trabajo ni contribuir a prestar un mejor servicio a la empresa.
Como menciona Pinto (1998) “La capacitacién dentro de la empresa juega un papel muy
importante, ya que es uno de los procesos que ayuda a producir cambios para aumentar la
productividad de las organizaciones y con esto ayuda a abrir las puertas para involucrarse
en el mercado mundial y se debe de tomar en cuenta que la capacitacion es un medio para
incrementar la calidad de las empresas”.
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PRACTICAS REALES
GRAFICA No. 2
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Fuente: Cuestionario de Medicién de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en esta grafica los resultados fueron que el 50% de los
trabajadores expresan no tener practicas reales debido a que no adquirieron conocimientos
dentro de la capacitacion, debido a que este programa no existe dentro de su area de trabajo.
El otro 50% dice que si existen practicas reales en donde ponen en practica lo aprendido en
el programa de capacitacion. Los trabajadores manifiestan estar confundidos, porque dicen
que lo que reciben no es un programa de capacitacion, sino que simplemente reciben una
induccién al area de trabajo y esta no les brinda los conocimientos necesarios para
desempefiar su labor. Como lo indica Chiavenato (2001) “Se debe estructurar
adecuadamente el proceso de capacitacion, ya que refleja las inquietudes de los
trabajadores sobre areas dentro de la empresa que desconoce y que quiere profundizar, asi
como también ampliar sus conocimientos y asi brindar una capacitacién que llene los
objetivos tanto de la empresa como de los trabajadores” .
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RELACIONES PERSONALES E INTERPERSONALES.

GRAFICA No. 3

Si NO

Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

La presente grafica muestra que el 30% de los trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa, afirman que si se les proporcionan estrategias que
les ayudan a mejorar sus relaciones personales e interpersonales, mientras que el 70% de
los trabajadores indican que en ningiin momento se les proporcionan estrategias a través de
las cuales puedan mejorar sus relaciones personales e interpersonales. Los trabajadores
expresan que debido a que en la empresa no existe un programa de capacitaciéon
establecido, esta no cuenta con temas especificos que los ayude a mejorar su rendimiento
laboral y personal. Es importante mencionar que Chiavenato (2001) explica que “El factor
humano es vital para la creacion del clima de la empresa y el resultado de este clima se
puede ver en las mejoras de la productividad ya que cada dia es mas perceptible”.
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NECESIDADES DE SU AREA DE TRABAJO.

GRAFICA No. 4
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Segin los resultados anteriores el 20% de los trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa, manifiestan que el programa de capacitacion
implementado en la empresa, si se ajusta a las necesidades que se requieren en su puesto de
trabajo. El 80% de los trabajadores expresan que al no existir un programa de capacitacion
en la empresa, sus necesidades como trabajadores no pueden estar satisfechas ya que no se
les brindan las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo de una mejor manera, por
el contrario ellos deben de buscar las herramientas que necesitan para realizar su trabajo por
medios externos y ajenos a la empresa. Como menciona Pinto (1998) “Cuando los
contenidos para la capacitacion estén estructurados, se deben de tomar en cuenta para su
desarrollo, escoger los métodos que correspondan a los contenidos y asi se podra realizar de
forma adecuada el proceso de capacitacion dentro de la empresa”.
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CAPACITACION

GRAFICA No. 5
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en la grafica el 80% de los trabajadores del departamento
de Operaciones de la Empresa Comdalsa indican que se les proporciona capacitacion de 1 a
3 veces al afio, mientras que el 20% de los trabajadores restante afirman que reciben
capacitacidon de 4 a 6 veces al afio. Los trabajadores expresan que no existe un
departamento que implemente el programa de capacitacion, que lo Unico que ellos reciben
es induccion y algunas charlas y es por esto que el tiempo en el que reciben capacitacion es
corto en el afio ya que no existe una planificacion estructurada de temas especificos para su
area de trabajo. Cabe mencionar que Dresler (1987) sefiala que “La capacitacidon es el
proceso de ensefianza al nuevo empleado, las habilidades basicas que necesita para
desempefiar su trabajo, ya que las personas constituyen el recurso eminentemente dinamico
de las organizaciones”.
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RELACION CON COMPANEROS DE TRABAJO

GRAFICA No. 6
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Fuente: Cuestionario de Medicién de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podremos darnos cuenta en esta grafica el 90% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa manifiesta que la capacitacion si
mejora las relaciones con sus compafieros de trabajo, mientras que el otro 10% de los
trabajadores dicen que la capacitacién no mejora las relaciones con sus compatfieros. Los
trabajadores indican que dentro de las charlas que reciben esta la de relaciones humanas en
donde se les ensefia a tener una mejor relacion con sus compafieros de trabajo para que el
clima laboral sea apropiado con el objetivo de que puedan desarrollar su trabajo sin ningiin
problema. Como lo menciona Codofier (1990) “Los programas de capacitacion vy
desarrollo que estan dirigidos por objetivos conductuales y de desempefio, son una clara
expectativa de lo que se espera de los esfuerzos de capacitacion y desarrollo”.
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MOTIVACION DE LOS TRABAJADORES

GRAFICA No. 7
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

En esta grafica podemos observar que el 80% de los trabajadores de la empresa
Comdalsa dice que la capacitacion si incrementa los niveles de motivacion, por el contrario
el otro 20% de los trabajadores indica que la capacitacidon no incrementa los niveles de
motivacién. La mayoria de los trabajadores explican que dentro de la empresa si reciben
charlas motivacionales que los ayudan a tener una actitud positiva y esto les ayuda a
realizar su trabajo eficientemente ya que el trabajo de ellos es el de atencion al cliente y es
por eso que deben de estar motivados y positivos para prestar un buen servicio a los clientes
y asi tener mejores resultados en productividad. Trevor (1998) explica que “La capacitacion
apoya y ayuda a los empleados a superar inseguridades ante nuevos retos, los hace sentir
capaces de sus aptitudes y se les forma e incentiva y asi los resultados seran positivos™
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EXPECTATIVAS EN EL TRABAJO

GRAFICA No. 8
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Podemos ver que en esta grafica el 90% de los trabajadores expresan que la
capacitacion si genera trabajadores con mayores expectativas, mientras que el otro 10% de
los trabajadores dicen que la capacitacion no genera trabajadores con mayores expectativas.
Los trabajadores sefialan que no pueden tener expectativas ya que no hay un programa de
capacitacion especifico para su area, que los mantenga motivados a realizar su trabajo, pero
lo que s1 los motiva y hace que sus expectativas aumenten es su deseo de superacion y la
necesidad que tienen de velar por el bienestar de su familia y de la empresa y es por eso que
en algunos casos ellos reciben capacitacion por su cuenta para obtener conocimientos y asi
puedan realizar su trabajo satisfactoriamente. Para ir generando mayores expectativas
Chiavenato (2001) explica que “los trabajadores deberan de aprender destrezas para poder
satisfacer los nuevos requisitos de los puestos que se estaran implementando en un futuro”.



CAPACIDAD TECNICA DEL AREA DE TRABAJO

GRAFICA No. 9
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacidn, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Se puede observar en esta grafica que el 90% de los trabajadores del departamento
de Operaciones de la Empresa Comdalsa manifiestan que la capacitacion si mejora las
capacidades técnicas de su area de trabajo, mientras que el otro 10% de los trabajadores
dice que la capacitacidn no mejora las capacidades técnicas de su area de trabajo. Los
trabajadores expresan que la capacitacion es muy importante para que ellos puedan realizar
sus actividades adecuadamente, pero que en la empresa no se les brinda ningun
entrenamiento para que puedan realizar su trabajo correctamente, al contrario todo lo que
ellos aprenden es por medio de la experiencia que adquieren conforme el tiempo de realizar
sus actividades laborales. Para Alles (2000) es importante mencionar que cuando las
empresas se van dando cuenta que es necesario empezar a desarrollar al maximo sus
recursos humanos no dejando que la capacitacion se implemente solo dentro de sus
instalaciones si no que al contrario salir para crecer como organizacion’ .
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PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES
GRAFICA No. 10

Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacin, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

En esta grafica se puede observar que el 70% de los trabajadores del departamento
de Operaciones de la Empresa Comdalsa afirman que la capacitacion si incrementa la
productividad, por el contrario el otro 30% de los trabajadores manifiesta que la
capacitacion no incrementa la productividad. Los trabajadores indican que un programa de
capacitacion adecuado y bien estructurado ayuda a que los niveles de productividad vayan
aumentando y esto se da porque los trabajadores estan capacitados segun su area de trabajo
y es por eso que desarrollan su trabajo adecuadamente brindando a la empresa un trabajo de
excelencia el cual se refleja en los resultados de productividad. Por tal razén los
trabajadores expresan que necesitan recibir capacitacion para que ellos estén capacitados y
puedan realizar su trabajo al maximo y para que los niveles de productividad de la empresa
aumenten. Como menciona Schultz (1997) “Los indices de productividad constituyen una
herramienta gerencial fundamental, la cual permite apreciar si se han logrado los resultados
previstos, en un periodo determinado; asi como cualquier cambio en la productividad en
relacion a los estandares o periodos precedentes”.
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APROVECHAR EL RECURSO HUMANO

14

GRAFICA No. 11
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como se puede observar en esta grafica el 90% de los trabajadores del departamento
de Operaciones de la Empresa Comdalsa dicen que la capacitacion si aprovecha el recurso
humano de la mejor manera posible, mientras que el 10% de los trabajadores indica que la
capacitacion no aprovecha el recurso humano de la mejor manera posible. Los trabajadores
explican que un programa adecuado de capacitacion si aprovecharia el recurso humano,
brindandole conocimientos para que pueda realizar adecuadamente sus actividades, como
también les proporcionan practicas reales antes de que ellos comiencen en su lugar de
trabajo para que puedan brindar un buen servicio a las personas. Es por eso que los
trabajadores comentan que deberian de estructurar adecuadamente el programa de
capacitacion existente en la empresa para que éste pueda cubrir las necesidades de cada
area de trabajo y puedan aprovechar correctamente al recurso humano luego de haberlo
capacitado adecuadamente. Como lo explica Sthepen (1996) “psicologia industrial y
organizacional debe entenderse como la aplicaciéon de los conocimientos y practicas
psicoldgicas al terreno organizacional para entender cientificamente el comportamiento del
hombre que trabaja, asi como para utilizar el potencial humano con mayor eficiencia y
eficacia en armonia con una filosofia de promocién humana”
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ASPECTOS A FORTALECER PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD

GRAFICA No. 12
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

La presente grafica muestra que el 70% de los trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa dicen que la capacitacion si detecta aspectos que
necesitan fortalecer para obtener una mejor productividad del recurso humano, por el
contrario el 30% de los trabajadores expresan que la capacitacion no detecta aspectos que
necesitan fortalecer para obtener una mejor productividad del recurso humano. El programa
de capacitacion detecta las necesidades que se van manifestando por parte de los
trabajadores, con el objetivo de ir trabajando las necesidades del personal para que puedan
realizar sus labores adecuadamente sin ningin impedimento. Es por eso que los
trabajadores comentan que la persona encargada de capacitacion debe de estructurar bien el
programa para que haya mejores resultados tanto en los trabajadores como en la
productividad de la empresa, para que todos estén contentos y satisfechos con los resultados
alcanzados. Como lo explica Chiavenato (2001) “En el proceso de capacitacion existen
necesidades por parte de los trabajadores las cuales debemos de detectar para que exista una
buena productividad dentro de una empresa porque es importante que el recurso humano
funcione adecuadamente, el hombre es la parte fundamental y el alma de la empresa” .
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SISTEMA DE CAPACITACION

GRAFICA No. 13
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en esta grafica el 90% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la empresa Comdalsa comentd que st necesitan tener un
mejor sistema de capacitacion, mientras que el otro 10% de los trabajadores expresan que
no necesitan tener un mejor sistema de capacitacion. Los trabajadores manifiestan que no
existe un programa de capacitacion especifico, que lo inico que ellos han recibido es una
induccién y algunas charlas de relaciones humanas y motivacionales, pero que lo que ellos
necesitan es un programa de capacitacion bien estructurado y una persona calificada para
cada area de trabajo para que ellos puedan tener mas conocimientos que puedan aplicar a la
hora de realizar su trabajo para que tanto el trabajador como la empresa puedan ir creciendo
y teniendo mejores resultados con la finalidad de prestar un mejor servicio a los clientes.
Como lo explica Alles (2000) “se debe determinar las necesidades de los trabajadores para
que al iniciar el proceso de capacitacion tengamos claro lo que la persona necesita
aprender. Las necesidades que maneja dicho proceso son los conocimientos, actitudes y
habilidades que necesitan poner en practica las personas para poder superar los problemas y
asi eviten la creacién de situaciones criticas” .
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RECURSOS FINANCIEROS
GRAFICA No. 14

Sl NO

Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

La presente grifica muestra que el 60% de los trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa manifiestan que si faltan recursos financieros para
brindar una adecuada capacitacién, mientras que el otro 40% de los trabajadores dicen que
no faltan recursos financieros para brindar una adecuada capacitacién. Los trabajadores
explican que ellos no creen que por falta de recursos financieros no se de una capacitacion
adecuada porque existe un salén en el departamento de Recursos Humanos que se podria
utilizar para implementar este programa, también cuentan con equipo audio visual, pero lo
que ellos si creen que se necesita es una persona que este calificada para impartir el
programa de capacitacién porque ellos creen que la persona que esta a cargo no conoce
bien las necesidades que estos tienen para poder capacitarlos con la finalidad de que presten
un mejor servicio y asi la empresa empezara a tener los resultados deseados. Como lo
menciona Pinto (1998) “La capacitacién como cualquier otra inversién debe de generar
una compensacién efectiva y mensurable. Cuando éste proceso tiene resultados positivos
ayuda a mejorar el conocimiento, destrezas, actitudes, comportamiento y desempefio, y
cuando hablamos de un adecuado desempefio nos referimos a que la empresa obtiene
ganancias” .
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TIPO DE PERSONAL

GRAFICA No. 15
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacién, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en esta grafica el 80% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa manifiestan que si falta un
especialista para que brinde una adecuada capacitacion, por el contrario el otro 20% de los
trabajadores dicen que no falta un especialista para que brinde una adecuada capacitacion.
Los trabajadores explican que si se necesita de personal calificado para el area de
capacitacion para que brinde un buen servicio y estructure un programa especifico para
cada area de trabajo, en donde todos se veran beneficiados ya que recibiran conocimientos
que podran aplicar en sus actividades laborales y en donde la empresa comenzara a tener
los resultados esperados en cuanto a productividad. Alles (2000) explica que “En muchas
empresas capacitan y entrenan al personal dentro de sus instalaciones. Las personas que
imparten dicho proceso pueden variar ya que en algunas ocasiones se da por parte del jefe
de personal y en otras ocasiones por instructores especializados en el area” .
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DISPONIBILIDAD

GRAFICA No. 16
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Fuente: Cuestionario de Medicion de Capacitacion, aplicado a trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en esta grafica el 10% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa comentan que si hace falta
disponibilidad del trabajador para brindar una adecuada capacitacién, por el contrario el
otro 90% de los trabajadores manifiestan que no es por falta de disponibilidad del
trabajador que no se brinda una adecuada capacitacion. Los trabajadores expresan que la
falta de una adecuada capacitacion no es por falta de tiempo de ellos, sino que simplemente
la empresa no implementa un programa de capacitaciéon debido a que no cuentan con una
persona calificada en el area y es por esa razon que no existe un programa de capacitacion
especifico y estructurado para cada area de trabajo de la empresa. Dresler (1987) sefiala que

“El objetivo de la capacitacién es el de tener una nueva direccion y poder modificar el
comportamiento de la persona para poder obtener buenos resultados tanto para la persona
como para la empresa en la cual labora. La finalidad de la capacitacién es poder cambiar o
mejorar las habilidades funcionales, habilidades interpersonales y por ultimo las
habilidades para toma de decisiones o bien poder estructurar una combinacion de las tres” .
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GUIA DE ENTREVISTA DE CAPACITACION

NECESIDAD DE CAPACITACION
GRAFICA No. 17
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Fuente: Guia de Entrevista de Capacitacion, aplicado a trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa.

En esta grafica podemos observar que el 100% de los trabajadores cree necesaria la
capacitacion en el departamento en donde labora. Los trabajadores manifiestan que
necesitan que la empresa estructure e implemente un programa de capacitacion especifico
para cada area de trabajo, pues ellos necesitan tener mas conocimientos y estar mas
preparados en el campo en donde se desenvuelven y creen que la capacitacion es necesaria
para poder prestar un mejor servicio a los clientes con la finalidad de que la empresa
obtenga los resultados deseados en cuanto a productividad. Se necesita tener a una persona
calificada para que pueda impartir los cursos de capacitacion y que detecte las necesidades
que tanto la empresa como los trabajadores manifiestan para poder darles la ayuda
necesaria en cuanto a temas relacionados con su trabajo. Como lo menciona Chiavenato
(2001) “La capacitacion es un proceso que desarrolla y mejora las habilidades
relacionadas con el desempefio de una tarea determinada. Cuando la capacitacion se realiza
de una manera adecuada y sus programas son eficientes el resultado de este proceso es un
aumento en la produccién, reduccién en la rotacion de empleados y satisfaccion tanto
laboral como personal” .
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CAPACITACION EXTERNA

GRAFICA No. 18
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Fuente: Guia de Entrevista de Capacitacion, aplicado a trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podremos damos cuenta en esta grafica el 70% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa mencionan que si han recibido
cursos de capacitacion fuera de la empresa, por el contrario el otro 30% de los trabajadores
expresan que no han recibido capacitacion fuera de la empresa. Los trabajadores explican
que la capacitacion que han recibido fuera de la empresa, ha sido por sus propios medios,
no por parte de la empresa. Los trabajadores buscan capacitacion externa por deseo de
superacidn y para estar actualizados y al nivel de los demas trabajadores. Ellos dicen que ya
que la empresa no cuenta con un programa de capacitacioén propio pues deberian de ver la
posibilidad de contratar un medio externo para que se de capacitacion ya que es necesario
tanto para los trabajadores como para la empresa para que estén actualizados y preparados
en su campo de trabajo recibiendo los conocimientos necesarios por parte de gente
especializada. Dunnette (1982) explica que en “la capacitacion externa, la empresa se hace
cargo de los costos debido a que ella suele ser la mas beneficiada con lo que el trabajador
aprenda y también por el prestigio que se les suma a sus empleados” .
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IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION
GRAFICA No. 19

—
O
i

O RN W R D N WY
L TR

Fuente: Guia de Entrevista de Capacitacion, aplicado a trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Se puede observar en esta grafica que el 100% de los trabajadores del departamento
de Operaciones de la Empresa Comdalsa consideran que la capacitacion si es importante.
Los trabajadores comentan que debe de existir un orden y un desarrollo gradual en todas las
areas de trabajo, debe de darse la aplicacion de técnicas y conocimientos bien definidos
para que den resultados optimos en las operaciones, todo esto debe de darse dentro de un
programa especifico de capacitacién en el cual preparen a los trabajadores para el momento
en que ellos comiencen a realizar sus actividades laborales. Los trabajadores necesitan de
un programa de capacitacion ya que los hace capaces de desarrollar mejor sus funciones, de
adquirir nuevos conocimientos y de mejorar dia con dia el nivel de oportunidades y
superacion dentro de la empresa. Zepeda (1999) menciona que “La capacitacion ayuda a
los trabajadores de las empresas a desarrollar su trabajo adecuadamente, este proceso ayuda
a la persona a tener un buen desempefio a lo largo de su vida laboral como también poder
tener la oportunidad de ir creciendo dentro de las empresas” .
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APTITUD EN EL TRABAJO

GRAFICA No. 20
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Fuente: Guia de Entrevista de Capacitacion, aplicado a trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa.

La presente grafica muestra que el 100% de los trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa creen que si estan aptos para desempefiar su trabajo.
Los trabajadores manifiestan que ellos se sienten muy capaces para hacer su trabajo, todo el
conocimiento que ellos han adquirido a través de los afios es por medio de la experiencia,
porque en la empresa no se les ha brindado una capacitacion adecuada para prepararlos, no
se les ha brindado los conocimientos que necesitan para poder llevar a cabo sus actividades
diarias laborales, pero su mismo deseo de superacion y de preparacion los ha llevado a
tomar cursos fuera de la empresa sobre su area de trabajo para que cada dia ellos puedan
aportar algo nuevo en su campo de trabajo y para poder ofrecerle algo nuevo a la empresa.
Como explica Chiavenato (2001) “Todo proceso de capacitacion debe de tomar en cuenta
puntos importantes para su desarrollo como lo son las aptitudes y capacidades de
aprendizaje de las personas a las que se les impartira y aplicara dicho proceso. Dentro del
desarrollo de dicho proceso se tiene la esperanza de poder mejorar cualidades humanas de
los trabajadores para que se adapten mejor a las necesidades de la empresa’ .



56

SATISFACCION CON LA CAPACITACION RECIBIDA
GRAFICA No. 21
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Fuente: Guia de Entrevista de Capacitacién, aplicado a trabajadores del departamento de
Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Como podemos observar en esta grafica el 30% de los trabajadores del
departamento de Operaciones de la empresa Comdalsa si se siente satisfecho con la
capacitacion que recibe dentro de la empresa, mientras tanto el otro 70% no se siente
satisfecho con la capacitacién que recibe dentro de la empresa. Los trabajadores explican
que el programa de capacitacién no es constante, no tiene claro los objetivos a trabajar y no
tiene un seguimiento en los temas abordados. Los trabajadores manifiestan que se necesita
a una persona preparada para que pueda abarcar diversos temas y que pueda impartir
diferentes cursos para que cada 4rea de trabajo este conforme con los temas que reciben y
que estos sean de ayuda a su preparaciéon profesional. Se necesita que el programa de
capacitacién sea estructurado y planificado para que pueda brindar a los trabajadores los
conocimientos necesarios para desenvolverse en su campo de trabajo y poder cubrir las
necesidades que los trabajadores presentan. Alles (2000) menciona que “El proceso de
capacitacion ayuda a resolver situaciones criticas que presentan las personas para ejecutar
su trabajo y apoya a que las empresas alcancen sus objetivos y metas planteadas. Cuando
un trabajador no realiza de forma adecuada su trabajo se debe de hacer un cambio para que
la empresa consiga la meta propuesta”
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Segin Dresler, G (1987) la capacitacién es el proceso de aprendizaje de las
habilidades basicas que el trabajador necesita para realizar su trabajo. Es por ello que es
importante que al recurso humano se le brinde las herramientas necesarias a través de la
capacitacion con la finalidad de modificar actitudes y comportamientos en el trabajador. En
Comdalsa no se observa este fenémeno ya que los trabajadores manifiestan que no reciben
capacitacion debido a que no existe un programa de capacitacion especifico para cada area
de trabajo, por lo que ellos se ven en la necesidad de buscar fuera de la empresa las
herramientas necesarias por medio de las cuales podran desempeifiar mejor su trabajo (Ver
grafica No. 1 Cuestionario de medicién de Capacitacién). Relacionado a esto los
trabajadores manifiestan que debido a que no se les brindan practicas reales en las cuales
puedan implementar las herramientas aprendidas dentro del curso de capacitacion, pueden
llegar a cometer errores al momento de encontrarse desempefiando sus actividades
laborales, pues no tienen claras las herramientas que deben de poner en practica a la hora de
realizar su labor, ya que en las charlas que se imparten en la empresa los temas abordados
son muy generales y no les proporcionan técnicas especificas para su area de trabajo.
Debido a que no existe un programa de capacitacién especifico dentro de la empresa, no se
pueden detectar las necesidades que a los trabajadores les causan problemas al momento de
realizar su trabajo, por lo tanto algunos trabajadores con el deseo de superacién buscan
capacitarse de manera externa, con la finalidad de tener conocimientos especificos que
mejoren su desempefio en el 4rea de trabajo y asi aportar herramientas positivas a la
empresa y mejorar con ello las relaciones interpersonales (Ver graficas No. 2, 3, 4, 5, 6
Cuestionario de medicion de Capacitacion).

Pinto, R (1998) sefiala que la capacitacion es indispensable en toda empresa porque
ayuda a mejorar el rendimiento de los trabajadores y con ellos incrementar los niveles de
productividad y calidad de la empresa, por lo tanto, la capacitacién es una inversion
necesaria si se desean tener cambios positivos tanto en el trabajador como en la empresa.
En Comdalsa la mayoria de los trabajadores del departamento de Operaciones indican que
debido a que no se les brindan capacitaciones constantes, no se mantienen actualizados en
el campo en el cual se desenvuelven. Algunos trabajadores explican que reciben charlas y
talleres motivacionales, las cuales generan expectativas de crecimiento y superacién
personal. Los trabajadores explican que si existiera un programa de capacitacion
permanente y estructurado para cada irea de trabajo, se incrementarian sus niveles de
productividad (Ver graficas No. 5,7, 8, 9, 10 Cuestionario de medicién de Capacitacion).

Pinto, R (1998) explica que cuando los contenidos de capacitacion estan bien
estructurados y definidos, el programa de capacitacién tendra resultados positivos al
momento de su aplicacion, pero en Comdalsa por no utilizarse de una manera adecuada los
recursos, el programa de capacitacidn no brinda los resultados esperados, es por ello que en
Comdalsa no se detectan las verdaderas necesidades que los trabajadores enfrentan al
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momento de desempefiar su labor, por lo cual Comdalsa se ve en la necesidad de crear un
sistema de capacitacion, ya que el actual segin indican los trabajadores es solo un
programa de mduccion (Ver graficas No. 11, 12, 13 Cuestionario de medicion de
Capacitacion).

Trevor, B (1998) Afirma que la capacitacion apoya y ayuda a los empleados a
superar inseguridades ante nuevos retos, los hace sentirse capaces de sus aptitudes, asi
mismo los incentiva a tener resultados positivos en su desenvolvimiento. Los trabajadores
del departamento de Operaciones de la empresa Comdalsa explican que el papel que ellos
desempeiian dentro de la empresa es muy importante ya que ellos son responsables de
coordinar el desarrollo comercial de la cadena de restaurantes de la empresa, son
responsables de que en los restaurantes y puntos de venta nunca falten los productos que
utilizan y también de supervisar de que todo esté en perfectas condiciones. Asi mismo
seflalan que la empresa si cuenta con recursos necesarios para llevar una adecuada
capacitacion, indican que lo que si hace falta es un especialista en el tema de capacitacion.
Los trabajadores manifiestan que no reciben capacitacion, debido a que en la empresa no se
cuenta con un programa de capacitacion estructurado y especifico para cada area de trabajo,
tampoco se cuenta con una persona calificada para dar capacitacion. La gerencia esta en
toda la disposicién de apoyar a los trabajadores para que reciban un curso de capacitacion
el cual los ayude a mejorar sus conocimientos para poderlos poner en practica en sus
actividades laborales con la finalidad de que los niveles de productividad de la empresa
cada vez sean mas satisfactorios. Algunos trabajadores manifiestan que lo que necesitan en
la empresa es planificar el tiempo en el cual se puede implementar un programa especifico
y estructurado de capacitacion, ya que la mayoria afirman estar dispuestos a capacitarse en
cualquier momento (Ver graficas No. 14, 15, 16 Cuestionario de medicién de
Capacitacion).

En general de acuerdo a los resultados obtenidos de las opiniones de la entrevista,
de los trabajadores del departamento de operaciones de la empresa Comdalsa se puede
afirmar que, no existe un programa de capacitacion especifico para dicho departamento, ya
que los trabajadores manifiestan que el Ginico programa que existe y que se les proporciona
es una induccion, (ver grafica No. 17 Entrevista de Capacitacion). Por lo tanto ellos afirman
que necesitan que se les brinde mayor atencién y que se les proporcione un sistema de
capacitacién permanente y especifico, ya que ellos se ven en la necesidad de buscar fuera
de la empresa esta ayuda, (ver graficas No. 17 y 18 Entrevista de Capacitacion). Es de
resaltar que los trabajadores indican que debido al trabajo que desempefian, es importante
que se les proporcione capacitaciones constantes, ya que al estar ellos compitiendo con
otras empresas, es necesario que ellos puedan tener las herramientas adecuadas para poder
prestar un mejor servicio. Sefialan que ellos se encuentran muy aptos para desempefiar su
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labor, pero lo que les perjudica es no tener una implementacion adecuada (ver graficas No.
19 y 20 Entrevista de Capacitacion).

Los trabadores afirman que aunque en la empresa se tienen los recursos necesarios
para poder llevar a cabo las capacitaciones, en estdi no se cuenta con personas
especializadas en el tema, ya que lo Ginico que les imparten son platicas motivacionales, las
cuales segun ellos, si les han ayudado, pero necesitan estar mas actualizados en cuanto al
manejo de nuevas estrategias de trabajo. Es de mencionar que los trabajadores dicen que en
cuanto a los horarios de trabajo, ellos pueden adaptase al momento de que se les brinden
capacitaciones. (Ver grafica No. 21 Entrevista de Capacitacion).
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES

Los trabajadores, afirman la no existencia de un programa de capacitacion
especifico, ni personas calificadas en el area para estructurar un programa adecuado
de capacitacién que los ayude a obtener conocimientos para desempefiar mejor su
trabajo.

Uno de los factores importantes que se pudieron evidenciar es que no existe un
programa de capacitacion definido dentro de la empresa, que ayude a detectar las
necesidades de los trabajadores y que les brinden los conocimientos necesarios para
realizar de mejor calidad su trabajo.

Se detectd que dentro de la empresa no se proporcionan técnicas que incrementen el
rendimiento laboral de los trabajadores, ya que no se les brindan cursos especificos
en donde se les ensefien herramientas para su area de trabajo.

Los trabajadores no realizan practicas reales en donde puedan utilizar los
conocimientos adquiridos, ya que no reciben capacitacion, solo reciben un curso de
inducciéon en donde se les ensefia en rasgos muy generales, lo que es en si la
empresa.

Los trabajadores manifiestan que reciben platicas sobre relaciones humanas, pero no
se les proporcionan herramientas ni incrementan su nivel de rendimiento personal y
grupal tanto dentro como fuera de la empresa.

Los trabajadores manifiestan que el programa de induccién no se ajusta a las
necesidades de su area de trabajo, ya que ellos deben de buscar capacitacion fuera
de la empresa en donde adquieran las herramientas que necesitan para realizar su
trabajo.

Los trabajadores afirman que la capacitacion si genera trabajadores con mayores
expectativas, pero ellos no pueden experimentarlo ya que no hay un programa de
capacitacion especifico para su area.

Con relacion a productividad los trabajadores manifiestan que la capacitacion si la
incrementa, ellos indican que un programa de capacitacion adecuado y bien
estructurado ayuda a que los niveles de productividad aumenten.
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< La mayoria de los trabajadores afirman que su area de trabajo es la mas importante,
va que explican que el papel que ellos desempefian dentro de la empresa es vital y
es por eso que necesitan tener un programa de capacitacidon que los prepare en su
area.

< Los trabajadores afirman que no se sienten satisfechos porque no han recibido por
parte de la empresa cursos de capacitacion, lo unico que han recibido es induccién y
charlas motivacionales, pero que ellos necesitan a una persona preparada que los
oriente en diversos temas y que estructure un programa de capacitacion adecuado.



3

)

7
*

62

Se recomienda implementar un programa de capacitacién especifico para el
departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa con la finalidad de mejorar
el desempefio de los trabajadores al momento de prestar el servicio.

Es indispensable que se cuente con un especialista en el area de capacitacion, para
que estructure programas adecuados a las necesidades de los trabajadores y de la
empresa.

Llevar a cabo una revisién del programa de induccién existente y detectar los
errores por los cuales no se estan dando los resultados deseados de productividad
por parte de la empresa, como también detectar la falta de implementacién de un
programa de capacitacion a los trabajadores.

Antes de elaborar los programas de capacitacion para cada area, que la persona
encargada realice una deteccion de necesidades de los trabajadores para que puedan
ser cubiertas y que los trabajadores se sientan satisfechos de lo que reciben.

La persona encargada del programa de capacitacion, estructure un manual
especifico en cada area de trabajo, tomando en cuenta todos los departamentos
existentes dentro de la empresa y asi transmitir los conocimientos necesarios para
desempefar su trabajo.

Llevar a cabo una calendarizacién del programa de capacitacién con los temas a
abarcar, el cual sea de conocimiento para todos los trabajadores y coincida con el
horario laboral.

Se recomienda que dentro del programa de capacitacion, implementen las précticas
reales para que el trabajador se sienta seguro al momento de realizar su trabajo de
campo.

Estructurar un programa de capacitacion con contenido sobre temas motivacionales
y de relaciones personales ¢ interpersonales, que sean de forma continua, para que
el trabajador pueda brindar un buen servicio al cliente y pueda tener un ambiente
agradable y un clima de trabajo adecuado.

Fomentar en los trabajadores la expectativa de que el departamento al que
pertenecen es importante, para que dia con dia presten un buen servicio y se sientan
orgullosos del trabajo que desempefian.
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Fomentar en los trabajadores la expectativa de que el departamento al que
pertenecen es importante, para que dia con dia presten un buen servicio y se sientan
orgullosos del trabajo que desempeiian.

Tomar en cuenta que los trabajadores son el motor fundamental en la empresa, ya
que sin ellos no se podrian alcanzar los objetivos y metas deseados, por lo tanto se
recomienda capacitarlos de manera tanto interna como externa para que puedan
estar al mismo nivel de los demas profesionales de su area y que se sientan
competentes en el campo de trabajo.

Enriquecer el pensum de estudio de la Escuela de Ciencias Psicologicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala con contenido relacionado con Psicologia
Industrial, para que los estudiantes estén mas capacitados y preparados en dicha
rama ya que es un tema que no es abordado profundamente sino solo en rasgos muy
generales.

Apoyar al Departamento de Psicologia Industrial de la Escuela de Ciencias
Psicologicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala y tomar en cuenta a
todos los estudiantes para que puedan formar parte de dicho Departamento,
brindandoles la informacion necesaria en el tiempo estipulado.

Reforzar los contenidos de todas las ramas de la psicologia con las que cuenta la
Escuela de Ciencias Psicologicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
para que todos los estudiantes salgan preparados para desarrollarse en cualquier
campo de la psicologia que sea de su preferencia y estar al nivel de cualquier
egresado de otra Universidad.
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CUESTIONARIO DE MEDICION DE CAPACITACION
(ANEXO 1)

Area en la que trabaja.

Sexo: FEdad:

INSTRUCCIONES: A continuacién se le presentan algunas preguntas referentes a la
capacitacion que se le brinda en su empresa, usted debera marcar la respuesta que crea
correcta. La informacién proporcionada es andénima y sera manejada en forma
confidencial.

1) Se proporciona capacitacion en su empresa?

Si NO

2) Existe un programa de capacitacion definido en su empresa, que se aplica a su area de
trabajo?

Si NO

SE PROPORCIONA DURANTE LA CAPACITACION INFORMACION REFERENTE
A:

3) Conocimientos sobren técnicas que incrementen su rendimiento laboral en la empresa?

Si NO

4) Practicas reales en donde pueda utilizar los conocimientos adquiridos durante la
capacitacion?

Si NO

5) Conocimiento sobre como mejorar el clima laboral (ambiente de trabajo, comunicacién,
rendimiento laboral, entre otras) de su empresa?

Si NO

6) Platicas o talleres motivacionales que incrementen su nivel de rendimiento personal y
grupal?

SI NO
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7) Estrategias que propicien mejores relaciones personales e interpersonales?

SI NO

8) Cree que el programa de capacitacion se ajusta a las necesidades de su area de trabajo?

Si NO

9) Cuantas veces al afio se le proporciona capacitacion en su empresa?

a) 1 a3 veces: b) De 7 a 12 veces: c) De 4 a 6 veces:

QUE OBJETIVOS TIENE LA CAPACITACION EN SU AREA DE TRABAJO
DENTRO DE LA EMPRESA:

10) Mejorar las relaciones con su compafieros de trabajo?

Si NO

11) Incrementar los niveles de motivacion de los trabajadores de la empresa?

SI NO

12) Generar trabajadores con mayor expectativas en el trabajo?

SI NO

13) Mejorar la capacidad técnica de su area de trabajo?

Si NO

14) Incrementar la productividad de los trabajadores?

SI NO

15) Aprovechar el recurso humano de la mejor manera posible?

SI NO

16) Detectar que aspectos se necesitan fortalecer para obtener una mejor productividad del
recurso humano?

ST NO
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17) Tener un mejor sistema de capacitacion?

Si NO

18) En su empresa, cree que su area de trabajo es la mas importante?

Si NO

POR QUE RAZONES CREE USTED QUE EN SU EMPRESA NO SE BRINDA UNA
ADECUADA CAPACITACION O NO SE DA UNA CAPACITACION:

19) Falta de recursos financieros?

Si NO

20) Falta de un especialista o encargado?

Si NO

21) Falta de apoyo de la gerencia?

Si NO

22) Falta de tiempo para hacerlo?
SI NO

23) Falta de disponibilidad del trabajador?

Si NO

Gracias por su colaboracion.
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GUIA DE ENTREVISTA DE CAPACITACION:
(ANEXO 2)

Departamento en el que trabaja:

Sexo: Edad:

Instrucciones: A continuacion se le realizara una serie de preguntas en relacion a la
capacitacion que se le proporciona en la empresa, usted debera de contestar si 0 no y por
qué, la informacién recabada se manejara de manera confidencial.

1) Al momento de ingresar a la empresa, recibid capacitacion:

Si No

Por qué:

2) En el departamento en donde trabaja, cree necesaria la capacitacion:

Si No

Por qué:

3) Considera que usted necesita capacitacion:

Si No

Por qué:

4) Ha recibido algiin curso de capacitacion fuera de la empresa:
Si No

Por qué:

5) Considera usted que la capacitacion es importante:
St No

Por qué:
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6) Cree estar apto para desempeifiar su trabajo:

Si No__

Por qué:

7) Ha recibido cursos de capacitacion importantes y relevantes en su area de trabajo:

Si No

Por qué:

8) Los cursos de capacitacion que ha recibido se ajustan a su horario de trabajo:

Si No

Por qué:

9) Se siente satisfecho con la capacitacion que ha recibido dentro de la empresa:

S1 No

Por qué:

10) La empresa cuenta con recursos estructurados para satisfacer un plan de
capacitacion:
Si No

Por qué:
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PROPUESTA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION:

La capacitacién es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
proposito general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros
cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.

Una vez que se ha reclutado y seleccionado al colaborador deseado, es necesario
orientarlo y capacitarlo; proporcionandole la informacion y los conocimientos necesarios
para que tenga éxito en su nueva posicion.

A continuacién describiremos los pasos a seguir para realizar un adecuado programa
de capacitacion:

Induccion: La induccion es el proceso inicial por medio del cual se proporcionara al
individuo la informacion basica que le permita integrarse rapidamente al lugar de trabajo.
Es comin que la induccion incluya: los valores de la organizacion, misién, vision y
objetivos, politicas, horarios laborales, dias de descanso, dias de pago, prestaciones, historia
de la empresa, servicios al personal, etc. Ademas de estos temas, no esta de mas ejercer una
sensibilizacion hacia la calidad, al servicio al cliente y el trabajo en equipo.

Entrenamiento en el puesto: Una vez terminado el proceso de induccién, el trabajador de
nuevo ingreso requiere entrenamiento especifico sobre el puesto que va a desempefiar. Para
preparar esta informacion es necesario saber cuales van a ser sus responsabilidades, quien
va a ser su jefe directo y el organigrama de la compafiia. Con este proceso, le daremos a
conocer de una manera muy clara que es exactamente lo que se espera de él.

Adiestramiento: El adiestramiento nos va a ayudar para que una persona aprenda a
desempefiar sus labores involucrandose en situaciones reales por medio de la practica. El
adiestramiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca experiencia o se le
contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion: Observar como se desempefian sus
empleados, como tratan a los clientes, por medio de la observacion, realizando
cuestionarios a los empleados sobre sus intereses y evaluando su desempefio, podemos
formarnos una idea sobre las necesidades de capacitacion.

Determinar los cursos: Determinar el entrenamiento necesario para mejorar el desempeiio
de su empresa en general e implementar a los trabajadores la capacitacion adecuada para su
puesto de trabajo.
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Establecer objetivos: Que se desea alcanzar con la capacitacion y determinar de que forma
recuperara el dinero que invierta (retorno sobre inversion). Realizar un programa de
capacitacion adecuado para cada departamento dentro de la empresa con su respectivo
manual para las tareas a desempeiiar.

Determinar la efectividad de la capacitacién: Una vez que los conceptos aprendidos
fueron puestos en practica y la medicion de los avances refleja resultados positivos,
podemos determinar que tan efectiva fue la capacitacion impartida. Cuando un curso no
tuvo el impacto esperado, puede deberse a que este no fue bien canalizado o no se
detectaron adecuadamente las necesidades de capacitacion.
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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacién fue Contribuir a la formacién del Recurso
Humano de la Empresa Comdalsa, a través de determinar los niveles de capacitacion en los
trabajadores del area administrativa del departamento de Operaciones, con la finalidad de
Establecer un programa de capacitacién que incremente los niveles de productividad de los
trabajadores de dicho departamento, por lo que se utilizé un cuestionario de medicion de
capacitacién y una guia de entrevista de capacitacion, las cuales fueron aplicadas a 10
trabajadores del departamento de Operaciones de la Empresa Comdalsa.

Los resultados obtenidos demuestran que los trabajadores de Comdalsa, no reciben
capacitaciones constantes, debido a que no cuentan con un programa de capacitacion
especifico para cada area de trabajo. Es de resaltar que los trabajadores argumentan que lo
unico que reciben es induccién.

Con el presente estudio se buscd conocer si en Comdalsa, se contaba con un
programa de capacitacién a través del cual los trabajadores pudieran desarrollar sus
habilidades al miximo y con ello incrementar su desarrollo personal y laboral.

PALABRAS CLAVE: Capacitacion, Reclutamiento, Induccién, Productividad.
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