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RESUMEN

El presente informe de investigacion se realiza en apoyo a las actividades que debe realizar la
Unidad de Induccién y Desarrollo de la Division de Administracion de Personal relacionadas
con la Capacitacion del Personal Administrativo de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, en cumplimiento del Plan Estratégico USAC 2022, cuya la Linea Estratégica
relativa a la Formacién Permanente del Personal Administrativo, del Inter-eje del Area Sistema
de Gobierno y Administracion, establece que se deben promover las politicas y programas de
desarrollo del personal administrativo de la Universidad para lograr una cultura organizacional

de eficiencia y eficacia.

Debido a que la Unidad de Induccién y Desarrollo no cuenta con los recursos necesarios para
abarcar toda la poblacion universitaria (Campus Central y Centros Regionales), se vislumbra
dificil obtener los resultados que se esperan segun la vision del Plan Estratégico USAC 2022.
Por tal motivo se planted el contribuir con esta Unidad en cuando a la elaboracion de un
modelo de Sistema de Capacitacion Permanente para los Empleados Administrativos en uno
de los Centros Regionales de la Universidad, el Centro Universitario de Occidente —CUNOC-
que impulse un modelo a ejecutar en los demas centros y en las unidades académicas del
Campus Central de la USAC.

Como parte de la elaboracion de este sistema de capacitacion, se realizé un Diagnostico de
Necesidades de Capacitacion en Base al Puesto/Persona. La poblacion sujeto de estudio fue
el universo completo del personal administrativo del CUNOC, conformado por 95 empleados y

22 jefes inmediatos (6 de area administrativa y 16 del area académica).

Para recopilar la informacion se utilizd6 el método combinado que incluye tanto el método
Prescriptivo como el Participativo, es decir, se tomaron en cuenta tanto las opiniones de los
directivos y los jefes inmediatos como de los demas empleados. Se obtuvo informacion
institucional, de la distribucion de los puestos y numero de empleados, del proceso de

capacitacién, y demas datos relacionados con el tema.

Se realizaron varias reuniones de trabajo con la Unidad de Induccion y Desarrollo para analizar
la situacion actual del proceso de capacitacion en el CUNOC, para determinar elementos
basicos y crear la Planificacion del Sistema de Capacitacion a implementar, tales como el
Ambito Institucional que abarca, la Mision, Visién, Valores, Objetivos, Politicas y Estrategia de

Compromiso.



i

Igualmente se realizé una revision y validacion de los instrumentos de recopilacion de datos, es
decir, los cuestionarios de entrevista, boleta de encuesta y cédulas de diagnéstico de

necesidades de capacitacion.

Posteriormente se ejecutd el trabajo de campo en el mes de agosto 2005, realizando
entrevistas con los Jefes Directivos y Administrativos del Centro Universitario de Occidente —
CUNOC-, encuestas con los empleados y el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion con
los jefes inmediatos del personal administrativo.

Después de realizar el trabajo de campo, se procedié a la tabulacion de los datos recopilados
en los mencionados instrumentos, obteniéndose suficientes elementos para disefiar el Plan
Maestro de Capacitacion para los empleados administrativos del CUNOC, a realizarse en el
afo 2006.

Las conclusiones mas relevantes a las que se llegd con esta investigacion, relacionado con el

Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion son las siguientes:

* La mayoria de Jefes Inmediatos (90%) y Personal Administrativo encuestado (89%)
considera que la capacitacion les ayudara a mejorar su desempefio laboral y

manifestaron interés por recibir diversos cursos.

» Segun las opiniones de los Jefes Inmediatos, los cursos que sus empleados deberian
recibir para mejorar su desempefio se encuentran principalmente en el Area Afectiva
(de las actitudes), seguido del Area Cognitiva (de los conocimientos y habilidades

mentales) y por Gltimo en el Area Psicomotriz (habilidades Psicomotoras).

e Segun los resultados del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, las
necesidades detectadas corresponden a un 50% aproximado en el area Cognitiva, un

45% al area afectiva y el 5% al area Psicomotriz.

* Los empleados administrativos encuestados conocen en un 97% el Plan Estratégico
USAC 2022 y en un 93% el Plan Estratégico CUNOC 2003-2005.

Estos resultados y otros mas contenidos en el presente informe, muestran la realidad de la
situacion del proceso de capacitacion en el Centro Universitario de Occidente y del
conocimiento e identificacion de los empleados administrativos en relaciéon al Plan Estratégico
USAC 2022; disefiando igualmente una Planificacion de un Sistema de Capacitacion que
mejore este escenario para contribuir a alcanzar efectivamente la vision del Plan Estratégico
USAC 2022.



INTRODUCCION

Actualmente, se esta dando a conocer un proyecto que se aplicara en una de las instituciones
mas relevantes y célebres en nuestro pais: el Plan Estratégico USAC 2022, que pretende una
transformacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala a todo nivel para adecuarse a la

demanda profesional que el mundo moderno exige.

Como parte de las actividades encaminadas a lograr la realizacion y cumplimiento de el Plan
Estratégico USAC 2022, la Universidad de San Carlos tiene contemplados la formaciéon y
capacitacién permanente de su personal administrativo para lograr un éptimo desempefio del

mismo en sus tareas de apoyo institucional.

Para comprender mejor el alcance de dicho proyecto, resumiremos que el mismo concibe una
vision futurista de la Universidad de San Carlos en el afio 2022, en donde existe una amplia
presencia de la universidad en todos los sectores de la poblacién, en los que se participa
activamente en la solucion de los problemas del pais a nivel econdmico, social y politico,
contribuyendo a elevar el nivel de vida de los guatemaltecos. Dicha participacién se realiza en
forma pronta, oportuna y eficiente. Gracias al esfuerzo, dedicacion y preparacion de su
personal docente, la calidad académica de los egresados es tal, que tienen gran demanda a

nivel nacional e internacional. '

El Plan Estratégico USAC 2022 tiene la vision de que “el personal administrativo trabaja eficaz
y eficientemente para que todas las actividades y tareas alcancen los logros institucionales, con

fuerte identificacion de los trabajadores con el marco filoséfico de la institucion”.

En respuesta a este ultimo objetivo, la Unidad de Inducciéon y Desarrollo de la Divisién de
Administracion de Personal de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se dispuso a la
tarea de realizar un Proyecto de Formacién Permanente del Personal Administrativo. Sin
embargo, la Unidad de Induccién y Desarrollo no cuenta con los recursos humanos y
financieros necesarios para cumplir con todas las actividades que implica esta labor, que se

hace necesaria e imperante.

El Plan Estratégico USAC 2022 ambiciona la existencia de una cultura organizacional que
promueva la eficiencia y la eficacia, pero existe una gran diferencia entre el estado actual del
personal administrativo y el ideal del Plan USAC 2022, y se necesita de una estrategia

realmente efectiva para transformar la cultura organizacional de los empleados administrativos

! Universidad de San Carlos de Guatemala. Noviembre 2003. Plan Estratégico USAC-2022 Version Ejecutiva,
Guatemala. Pags. 10-12



de la Universidad. No obstante, con los escasos recursos que la Unidad de Induccion y
Desarrollo tiene actualmente no se podra cumplir con un diagnéstico profundo de necesidades
de capacitacion, ni con la creacion y ejecucion apropiada de un programa de capacitacion que
involucre a toda la poblacion de personal administrativo, siendo estos aspectos importantes y
necesarios si se desea implementar una estrategia para promover la eficiencia y la eficacia en

los empleados de la Universidad.

Por los motivos anteriormente expuestos, se pensé en colaborar con la Unidad de Induccién y
Desarrollo, en cuanto a la propuesta de la Planificacion del Sistema de Capacitaciéon
Permanente dirigido al Personal Administrativo del Centro Universitario de Occidente, el cual
pertenece a la Universidad de San Carlos, para que sea utilizado como modelo para su
implementacién en otros centros regionales y, principalmente, realizando un Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion en Base al Puesto/Persona, planteando la siguiente pregunta de
investigacion: ¢;Cuales son las necesidades detectadas de Capacitacion del personal
administrativo del Centro Universitario de Occidente —CUNOC-, en cuanto a la adquisicién de
conocimientos, habilidades y actitudes, mas relevantes para contribuir a mejorar la eficiencia y
eficacia en su desempefio laboral, orientados al cumplimiento de los objetivos del Plan
Estratégico USAC 20227

Para responder a esta pregunta de investigacion se formulé la siguiente hipétesis: Las
necesidades detectadas de Capacitacion del personal administrativo del Centro Universitario
de Occidente —-CUNOC-, en cuanto a la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes,
mas relevantes para contribuir a mejorar la eficiencia y eficacia en su desempefio laboral,
orientados al cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico USAC 2022 se encuentran

localizadas en el area afectiva.

Como Variable Dependiente se establecié al Area afectiva y, como Variable Independiente, a

las Necesidades Detectadas de Capacitacion del Personal Administrativo del CUNOC.

A partir de los resultados de esta investigacion, la Unidad de Induccién y Desarrollo contara
con una herramienta basica y necesaria para el cumplimiento de las exigencias del Plan
Estratégico USAC 2022, especificamente, con los trabajadores administrativos del Centro
Universitario de Occidente -CUNOC-.

Con la planificacién de un Sistema Integral de Capacitacion Permanente que oriente las
actividades de capacitacion dentro del CUNOC, se aumentaran las probabilidades de que, con
los resultados obtenidos, se logre ejecutar un plan de capacitacién adecuado a las necesidades
reales y por consiguiente, que se produzca el origen de una cultura organizacional que logre
que los empleados administrativos mejoren sus habilidades, conocimientos y actitudes,



ademas de identificarse con el marco filoséfico de la Universidad asi como los demas valores y

acciones que promueve el Plan Estratégico 2022.

Para clarificar el alcance de la investigacion efectuada, se presentan los objetivos a alcanzar,

siendo estos los siguientes:

Objetivo General
» Elaborar la planificacion de un modelo de Sistema de Capacitacion Permanente que
impulse la asimilacién de una nueva cultura organizacional basada en los valores de
eficiencia y eficacia, como parte del Plan Estratégico USAC-2022 que pretende

mejorar el desempefio de los empleados administrativos del CUNOC.

Objetivos Especificos

e Contribuir a incorporar el proceso de Capacitacion dentro del marco estratégico del
Plan USAC 2022.

» Elaborar la Planificacion Estratégica de un Sistema de Capacitacion Permanente para
empleados administrativos del CUNOC, segun el Enfoque Administrativo.

e Colaborar junto con la Unidad de Induccién y Desarrollo para establecer la vision, la
mision, los objetivos y las politicas que regulen las acciones del Sistema de
Capacitacion.

* Apoyar a la Unidad de Induccién y Desarrollo en la creacion de una estrategia de
compromiso que pueda involucrar tanto a los altos directivos como a los empleados.

* Realizar un Diagnéstico de las Necesidades de Capacitacion —DNC- del personal
administrativo del CUNOC en base al puesto-persona.

e Como producto de los resultados del DNC, elaborar el Plan Maestro de Capacitacion

para el personal Administrativo del CUNOC a ejecutarse en el afio 2006.

Para poder alcanzar estos objetivos, se efectuaron varias actividades, las cuales se exponen

en los capitulos del presente Informe de Investigacion.

En el primer capitulo titulado Antecedentes se describe la situacion del proceso de capacitacién
en el lugar objeto de estudio, es decir, en el Centro Universitario de Occidente -CUNOC, asi

como de los elementos institucionales que dieron origen a esta investigacion.

Continuamos con el segundo capitulo que contiene el Marco Tebrico que sustenta a la
investigacion, el cual contiene las teorias relativas al aprendizaje, capacitacion, creacion de

sistemas y planificacion de programas de capacitacién. Se menciona también el contenido



tedrico de la metodologia propuesta por uno de los profesionales en el tema a nivel
internacional, Roberto Pinto Villatoro, quien propone la Metodologia Capinte para disefio y
aplicacion de sistemas de capacitacion. Esta metodologia es la utilizada por el Grupo Capinte,
empresa de origen mexicano que este autor dirige, dedicada a la capacitacion. Se incluye
ademas en este capitulo, la referencia histérica de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
los marcos institucionales que orientan su funcionamiento, la descripcion de las unidades
administrativas encargadas de las actividades de capacitacion dentro de la Universidad,
referencia historica del Centro Universitario de Occidente —CUNOC-, asi como la transcripcién
del contenido mas relevante del Plan Estratégico USAC 2022 y del Plan Estratégico CUNOC
2003-2006.

En el tercer capitulo, Metodologia, se menciona la metodologia utilizada en la presente
investigacion, tomando como base la metodologia sugerida por Roberto Pinto la cual fue
adaptada a la realidad de la institucién. Se explican asi mismo las técnicas empleadas para

recopilar los datos asi como los instrumentos utilizados.

Posteriormente, se desarrolla el cuarto capitulo, la Presentacion y Analisis de Resultados del
trabajo de campo, con los datos mas relevantes obtenidos a través de los diferentes
instrumentos de recopilacion de informacién. Se presentan ademas, como producto final de la
investigacion, un quinto capitulo que contiene la Presentacion del Disefio del Sistema de
Capacitacion Permanente para el Personal Administrativo del CUNOC; y el sexto capitulo
titulado Presentacion del Plan Maestro de Capacitacion CUNOC 2006 para realizarse con el

personal administrativo.

Finalmente, se presentan las conclusiones de la investigacion y las recomendaciones

sugeridas segun los resultados obtenidos.

En definitiva, se espera que el contenido de este informe de investigacion contribuya, no sélo a
las actividades de Capacitacion que la Unidad de Induccion y Desarrollo de la Universidad de
San Carlos tiene que realizar con el personal administrativo del Centro Universitario de
Occidente —CUNOC, sino también a que todo lector que desee informarse sobre el tema de los
sistemas de capacitacion pueda conocer una muestra de la aplicacion de las teorias sobre un
tema de la Administracion de Recursos Humanos como lo es la Capacitacién, en la practica

realista ejecutada en una de las instituciones mas relevantes de nuestro pais.



1. ANTECEDENTES

Desde su fundacién el 31 de enero de 1,676, la Universidad de San Carlos de Guatemala ha
sido una institucion dedicada a promover cultura y educacién a nivel superior, formando
profesionales en diversas carreras. Actualmente es la Unica universidad estatal a donde los
guatemaltecos pueden acudir. La Universidad de San Carlos la integran sus diversas
facultades y escuelas, las cuales se encuentran en el Campus Central de la ciudad capital y en
el Centro Universitario de Occidente —CUNOC-, asi como en los demas Centros Regionales

Universitarios.

El Centro Universitario de Occidente —CUNOC-, lugar objeto de la investigacion, inicié sus
actividades en la ciudad de Quetzaltenango en fecha 20 de noviembre de 1876, bajo el nombre
de Universidad de Occidente. Fue hasta diciembre del afio 1970 en que se le dio la

denominacién actual de Centro Universitario de Occidente.

Desde su creacion, la Universidad de San Carlos de Guatemala y sus demas centros, han
constituido parte importante del desarrollo del pais. Sin embargo, las condiciones mundiales
actuales exigen cambios constantes, especialmente en el ambito académico, y en respuesta a
estas condiciones, la Universidad formul6 recientemente el Plan Estratégico USAC 2022, el
cual pretende una total transformacion institucional en cuanto a nivel académico y
administrativo, con la finalidad de alcanzar la excelencia académica y situarse a un nivel
competitivo en relacion a la formacion de profesionales altamente calificados, orientados a
participar activamente en los diversos campos sociales, politicos y econémicos del pais. Para
alcanzar estos objetivos, el Plan Estratégico USAC 2022 presenta entre sus estrategias, la

capacitacion permanente de su personal.

Como parte de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el Centro Universitario de
Occidente —CUNOC, también debe incorporarse a los lineamientos del Plan Estratégico USAC
2022, para lograr también, en la poblacion que cubre en su regiéon, cumplir con el objetivo de
una transformacion institucional, la cual abarca tanto en sus resultados académicos como en

su estructura y funciones administrativas.

Derivado de esa transformacion, el Centro Universitario de Occidente también debe
implementar la capacitacién permanente de su personal docente y administrativo. La Unidad
de Induccion y Desarrollo, cuya oficina se encuentra ubicada en la sede central en la Ciudad
Capital, cuenta con muchas limitantes para satisfacer esta necesidad, como la falta de recursos

economicos y humanos, pues no posee un presupuesto asignado y solo tiene tres personas



para atender la demanda de capacitacion de toda la Universidad, incluyendo sus Centros

Regionales.

Es por este mismo motivo que hasta ahora, dicha unidad no ha podido brindar una mayor
atencion en cuanto a la capacitacion del personal administrativo del Centro Universitario de
Occidente, el cual estda formado por la cantidad de 95 personas que ocupan 35 puestos
diversos, necesitando de la colaboracion de investigaciones como la presente para poder
iniciar la transformacion planteada en el Plan Estratégico USAC-2022.

Sin embargo, la Unidad de Induccién y Desarrollo, cuya oficina se encuentra ubicada en la
sede central en la Ciudad Capital, cuenta con muchas limitantes para satisfacer la necesidad
de capacitacion del personal administrativo. Entre estas dificultades se encuentran
principalmente, la falta de recursos econémicos y humanos, ya que no posee un presupuesto
asignado y solo tiene, desde su creacion en 1984, cuatro personas como recurso humano: Un
Coordinador, dos Profesionales en Recursos Humanos y una Secretaria. Dicho personal es
insuficiente para cubrir la demanda de 2,770 trabajadores que conforman el area administrativa
de la Universidad, incluyendo sus Centros Regionales. Sumamos a esto la insuficiencia de

recursos materiales y de financiamiento para las actividades que tiene que desarrollar.

El problema actual respecto al tema de capacitacion en la Universidad de San Carlos se deriva
a que, contradictoriamente (pues se trata de una institucion que promueve la educacion), en
esta hace falta una cultura establecida y generalizada de capacitacion para su personal
administrativo. Los altos directivos no le dan importancia a la misma, lo que se refleja en la
inexistencia de asignacién de presupuesto y las limitantes de recursos que afronta la Unidad

Administrativa encargada de la capacitacion.

En cuanto al CUNOC, también se ha observado que la cultura institucional y de capacitacion de
ese centro es débil; ademas, las actitudes de la mayoria de los empleados administrativos de
indiferencia ante la ejecucion de las tareas, de negatividad hacia cambios de diversa indole y
de mala atencién al publico, demuestran claramente que el personal no esta identificado con el
marco filoséfico y académico de la Universidad. Existe también la referencia de problemas en
las relaciones interpersonales entre compaferos de la misma division o departamento y de
otras divisiones administrativas, lo que a su vez dificulta el trabajo institucional en equipo.
Ademas, es dificil para algunos cumplir con las obligaciones laborales establecidas en el

reglamento interno.

Dentro del CUNOC hubo un intento de implementar cursos de capacitacion en el afio 2004 al
personal administrativo, los cuales fueron organizados por un Comité formado por algunos

miembros del mismo personal, pero solo se consiguié dar un curso de computacién, una charla



de Atencion al Cliente y una charla motivacional, ya que se tuvieron varios inconvenientes.
Entre estos problemas, se sitlan la carencia de recursos financieros, la dificultad de tiempo de
las personas organizadoras y de la renuencia de algunos sectores a asistir a los cursos,
especialmente de Atencion al Cliente, ya que segun las personas que se quejaron aduciendo
que en el CUNOC no se atienden “clientes’. Este hecho demuestra la dificultad de
entendimiento de parte de algunos empleados con respecto a la capacitacién, su importancia y

utilidad, asi como de algunos temas actuales relacionados.

Sin embargo, existen empleados que si desean capacitarse y se quejan de que las autoridades
solo se preocupan de formar y actualizar a los docentes, pero olvidan al personal

administrativo.

Estos factores refuerzan la necesidad de la implementacion de un Sistema de Capacitacion de
caracter permanente (es decir, continuo) para el personal administrativo, involucrando poco a
poco tanto a autoridades como al personal administrativo, en una cultura organizacional que
acepte la importancia de la capacitacién y busque por conviccién propia la actualizaciéon de

conocimientos, la mejora de habilidades y del aprendizaje de nuevas actitudes.



2. MARCO TEORICO

Toda investigacion debe contar con referencias tedricas y documentales que la sustenten. Por
tal motivo, en este capitulo se presentan algunos conceptos relacionados con la capacitaciéon y

con la planificacion de un sistema de capacitacion.

Asi mismo, se hace un resumen de los documentos institucionales revisados, desde resefias
historicas y marcos generales hasta las leyes y normas relativas a la capacitacion del personal
administrativo de la Universidad de San Carlos. Sin embargo, de todos éstos se tomaron como
base principal los planteamientos del Plan Estratégico USAC 2022 y del Plan Estratégico
CUNOC 2003-2006 respecto a la capacitacion del personal administrativo. Esto obedece a que
también se debe contar con una vision amplia y tener marcos de referencia de accién para
realizar la Planificacion del Sistema de Capacitacion Permanente para el Personal
Administrativo del CUNOC

Igualmente, se hace referencia a la constitucion de las entidades encargadas de la
capacitacion del personal, como lo son la Division de Administracion de Personal de la USAC vy

su Unidad de Induccién y Desarrollo.

A continuacioén se presenta la informacion anteriormente descrita.

2.1 CAPACITACION

La capacitacién de los empleados es uno de los temas mas conocidos y discutidos de la
Administracion de Recursos Humanos, y es notable la importancia que ha adquirido su
aplicacion en los ultimos afios. Uno de los motivos de esto es que las teorias y practicas de las
grandes organizaciones de éxito tienen entre sus secretos, brindar una especial atencion a este
proceso, ya que se han dado cuenta que mientras mejor se encuentre calificado el personal
con que cuenta (en cuanto a conocimientos, destrezas y actitudes) su desempefio respondera
a las exigencias de su trabajo, generando mayor productividad y prestigio a la entidad.

En este nuevo milenio, las exigencias aumentan en cuanto a la calidad de servicios y productos
que proveen las empresas y organizaciones, las cuales se ven obligadas a ubicarse dentro de
los estandares que el publico demanda o corren el riesgo de ser reemplazadas por otras que si

lo cumplan.



En nuestro pais, el término capacitacion es muchas veces confundido con educacién, sin
embargo, aunque ambos términos son referentes a un proceso de ensefianza-aprendizaje,

difieren en cuanto a objetivos, ambitos y métodos.

La educacion es un proceso formal, con gran responsabilidad del maestro por trasladar
informacién que sus alumnos deben captar y asimilar, a través de sesiones estructuradas y
programadas en un periodo considerable de tiempo, que puede abarcar de meses a afios. En
la educacion, es importante que el alumno adquiera la mayor cantidad de conocimientos que

puedan permitirle su desenvolvimiento en la sociedad o en una determinada profesién u oficio.

En cambio, la capacitacion es un proceso donde la responsabilidad del desarrollo del contenido
del aprendizaje es del que la dirige o imparte en forma conjunta con el participante, por medio
de sesiones de corta duracién y en periodo de semanas a pocos meses, que motivan a actuar
y practicar lo aprendido. Aqui, lo importante no es cuanto sabe la persona, sino qué sabe
hacer y motivarlo a que lo haga.” En la capacitacién, ademas de brindar conocimientos, se
fomenta la ejecucion de los mismos para que surja un positivo cambio de actitudes y conductas
con las que se logre mejorar el desempefo laboral y desarrollo dentro de una empresa u

organizacion.

Podemos concluir entonces con la definicion de capacitacion como un proceso de ensefianza-
aprendizaje con responsabilidad compartida entre el instructor y el participante, cuyo fin es
aumentar los conocimientos, perfeccionar las habilidades de las personas y modificar actitudes,
para que puedan desempefiarse en forma mas eficaz y eficiente en sus puestos de trabajo.

Para comprender mejor el objetivo de la capacitacion, a continuacién se presenta una
explicacion mas amplia y técnica de algunos términos utilizados relacionados con su objetivo

principal: el aprendizaje.
Aprendizaje

El aprendizaje es un cambio permanente en el comportamiento, que refleja un aumento de
conocimientos, inteligencia o habilidades, conseguido a través de la experiencia y que puede

incluir el estudio, la instruccién, la observacién o la préctica.3

El aprendizaje es continuo en el ser humano, desde su nacimiento hasta su muerte. Es un
proceso natural, pero puede sistematizarse para obtener mejores y mayores resultados. A

través de procesos ensefianza-aprendizaje establecidos técnicamente se pueden transmitir

? Pinto, R. 2000. Planeacién Estratégica de Capacitacién Empresarial. 12. Ed. México, Editorial McGraw-Hill. Pag. 8
3 Papalia, D. y Wendkos Olds, S. 1990. Psicologia. 12. Ed. México, Editorial McGraw-Hill. Pag. 692.
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experiencias y conocimientos de otras personas asi como generar nuevas ideas y experiencias
de parte del que recibe el conocimiento, al someterlo éste a procesos cognoscitivos mas
avanzados como analisis y sintesis. Aprendizaje no implica sélo saber méas sino analizarlo,

asimilarlo y aplicarlo a través de acciones.

Segun explica el autor Jesus Reza Trosino* en uno de sus libros sobre Capacitacion, el

aprendizaje lo podemos dividir en tres grandes areas: cognoscitiva, psicomotriz y afectiva.
Area Cognoscitiva o Cognitiva:

El area cognoscitiva incluye la adquisicién de conocimientos, asi como habilidades en los

procesos intelectuales superiores: analisis, sintesis, atencién, memoria, calculo, etc.
Area Psicomottriz:

Esta area se refiere a las destrezas (habilidades fisicas) que un individuo adquiere y que son

fisicamente observables por medio de movimientos o acciones.
Area Afectiva:

Implica el grupo de pensamientos, actitudes, creencias y valores que un individuo adopta y que

se reflejan en comportamientos hacia las demas personas o hacia situaciones particulares.

Se puede decir entonces que, el area cognoscitiva esta relacionada con la adquisicion de
conocimientos y habilidades intelectuales superiores, el area psicomotriz con el
perfeccionamiento de las habilidades o destrezas fisicas operativas vy, el area afectiva con la
modificacién de actitudes. Estas tres areas se presentan generalmente interrelacionadas,
aunque alguna siempre tendra cierta predominancia, segun la actividad o tarea que se

desarrolle.

2.2 LA CAPACITACION COMO SISTEMA

Las empresas u organizaciones con frecuencia consideran a la Capacitacion como un proceso
sencillo, que se puede planear y programar facilmente, e incluso, que no requiere mayor

conocimiento teérico. Como resultado, se realizan planificaciones empiricas de programas de

4 Reza Trosino, J. C. 2000. Necesidades de Capacitacién en las Organizaciones. 12. Ed. México, Panorama Editorial.
Pags. 22-23
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capacitacion basandose en lo que los directivos creen que los empleados deben aprender,

sucediendo que al final no obtienen los resultados esperados.

Ademas, no se considera a la Capacitacion como parte del sistema administrativo de la
empresa u organizacion y, en consecuencia, los programas de capacitacion no estan

conectados con el marco filoséfico de la organizacién, ni con sus objetivos y estrategias.

Para que la capacitacion logre beneficios reales a todo nivel y justifique su inversion, es

necesario que se elabore bajo un enfoque sistémico’, es decir, como un sistema en si mismo.

Sistema se puede definir como “un conjunto de partes o elementos que integran un todo
ordenado y coherente™. Si aplicamos el concepto de sistema para crear un enfoque de
capacitacién, entonces, podriamos decir que el sistema de capacitaciéon es la integracién y
coordinacion de diversos elementos, para solucion de problemas tanto simples como

complejos, abarcando las tres areas de aprendizaje: cognoscitivo, psicomotriz y afectivo.

Este enfoque utiliza el apoyo de varios métodos, técnicas e instrumentos, proporcionados por
teorias de las disciplinas cientificas de la administracién, economia, ciencias sociales e incluso

de la matematica y estadistica.

Ademas, permite la orientacién de todas las actividades hacia el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion, tomando en cuenta a los factores y elementos tanto internos como externos
que la rodean, que facilitan o limiten el desarrollo de las mismas, aprovechando al maximo los
recursos disponibles. Facilita también, el seguimiento y la evaluacién de todo el proceso,

retroalimentandolo y permitiendo su perfeccionamiento continuo.

En consecuencia, el enfoque de sistemas de capacitacion es el iddneo para obtener resultados
efectivos, por lo que es el elegido para dirigir las acciones encaminadas a alcanzar los

objetivos propuestos de esta investigacion.

Existen ciertas diferencias entre los tedéricos de la capacitaciéon cuando se trata de definir los
elementos de un sistema de capacitacion, por lo que existen diversos enfoques, pero a final se
interrelacionan y complementan. El mas adecuado para el proyecto actual es el enfoque

sistémico.

5 Sherman, A., Bohlander G. y Snell, S. 1999. Administracién de Recursos Humanos. 22. Ed. México, International

Thompson Editores. Pag. 171.
Reza Trosino, J. C. 2000. Como diagnosticar las necesidades de capacitaciéon en las organizaciones. 12. Ed.
México, Panorama Editorial. Pag. 41.

6



12

Enfoque sistémico

La mayoria de profesionales en el tema coinciden en que un proceso de sistemas tiene por lo
menos tres elementos: Entradas o insumos, Mecanismos de Conversion o Proceso y Salidas o
Productos’. Hay quienes le agregan un cuarto elemento, la Refroalimentacién, aunque otros la
consideran como parte de Salidas o Productos. Sin embargo, la investigadora considera
apropiada la inclusién de la retroalimentacion como cuarto elemento, pues toda actividad
continua necesita de una evaluacion final para determinar la eficacia de las tareas ejecutadas

para alcanzar los resultados esperados, identificando las que necesitan perfeccionamiento.

Los términos Entradas o Insumos se refieren a los materiales, actividades o informacién que
son necesarios para que el sistema funcione inicialmente. En el caso de la Capacitacion, esto
comprenderia todas las actividades relacionadas con el Diagndstico de Necesidades de

Capacitacion y la Planificacion de Programas y de todo el sistema.

Los Mecanismos de Conversion o Proceso son los que realizan los cambios en los insumos, es
decir, se organiza y se pone en marcha el sistema. Realizando su aplicacion a la Capacitacion,
el Proceso seria la organizacién de las tareas necesarias para la ejecucion de los cursos y
demas actividades de los programas de capacitacién. Las salidas o Productos del sistema de
capacitacién serian la ejecucion de los programas de capacitaciébn con sus respectivos
controles. La Retroalimentacién seria la evaluacion del sistema y la revision de los resultados

para corregirlo o mejorarlo.

El enfoque sistémico es eficaz para el maximo aprovechamiento de los recursos disponibles.
Para organizar las actividades involucradas en los pasos del enfoque de sistemas, se utiliza

con frecuencia el apoyo de cuatro subsistemas que forman parte del proceso administrativo.

Proceso administrativo

Cuando se habla de proceso administrativo, generalmente se viene a la mente una serie de
actividades que utilizan los gerentes y jefes de las empresas para poder manejar y controlar las
tareas que se deben realizar y a las personas que las ejecutan que tienen como fin la

culminacion de objetivos.

Sin embargo, el proceso administrativo no es exclusivo para los altos directivos de las

organizaciones; también se puede utilizar por todo aquel que tenga la responsabilidad de crear

7" Reza Trosino, J. C. Op. Cit. Pags. 46-47
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y coordinar proyectos en otras areas empresariales, como por ejemplo, en el caso de un
encargado de la Administracion de Recursos Humanos, en la elaboracién de un programa de

capacitacion o de formacion de carrera.

El proceso administrativo se compone de cuatro pasos fundamentales: la planificacion,

organizacion, ejecucion y evaluacion.

2.3 PLANIFICACION

Para iniciar toda actividad que se desea concluir en forma satisfactoria, requiere de un plan, es
decir, la secuencia de pasos a seguir para concluirla. Sin embargo, antes de eso se debe

establecer qué se persigue realmente alcanzar con dicha actividad.

Traducido al ambito de la capacitacion, esto se refiere a diagnosticar en qué se va a capacitar
y cudles son los objetivos de hacerlo.  Posteriormente, y siguiendo el modelo del proceso
administrativo, se determina cédmo se va ha realizar la capacitacion, cuando, en dénde y quién
se encargara de administrarla. Estas ultimas interrogantes se resuelven mediante la

elaboracién de planes y programas de capacitacion.

Jestis Reza Trosino® incluye dentro de la planificacion la creacion de instrumentos vy
parametros de medicién de resultados con el fin de utilizarlos en el ultimo paso administrativo,
que es la evaluacion del sistema. Este mismo autor menciona que uno de los problemas que
conducen al fracaso de los sistemas de capacitacion es que no se planifica qué se va a

evaluar.

Se considera acertado este planteamiento, pues generalmente, se hace la evaluacion de los
cursos que se encuentran inmersos en los planes y programas de capacitacién, pero no del
sistema en si. Por este motivo, se incluye también esta base tedrica en la planeacién del

sistema de capacitacion objeto de esta investigacion.

Finalmente, la planeacion termina con el inventario de los recursos (humanos, fisicos y

materiales) necesarios, junto con los costos financieros que implican, es decir, el presupuesto.

8 Reza Trosino, J. C. Op. Cit. P4g. 55
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2.4 PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es el disefio de nuevos sistemas o procesos, o la transformacion de
los ya existentes, que ejercen una coordinacion a nivel de todos los componentes de una

organizacion o institucion para alcanzar un mismo objetivo.

La planeacion estratégica es una herramienta sumamente util para que tanto empresas como
instituciones enfrenten los desafios de las nuevas demandas que el mundo moderno exige y
aprovechen las nuevas oportunidades que se generan, logrando exitosamente sus metas vy

permitiendo un continuo desarrollo en cualquier ambito de accion.

Aunque la planeacién estratégica involucra principalmente a los altos directivos en cuanto a la
toma de decisiones, también debe tomar en cuenta a todos los miembros de la organizacion
para incluirlos en el perfeccionamiento de las actividades a su cargo, siempre con la finalidad

de alcanzar los objetivos propuestos.

La planificaciéon estratégica implica una visiéon a futuro de la organizacion, por lo que debe
contener en su inicio por lo menos el establecimiento de una misién y una visién que la guie,

asi como establecer las estrategias para alcanzar la vision.

Una de las funciones instrumentales de la planificacion estratégica es hacer un balance entre

tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a distintas preguntasg:

. La misiéon de la organizacion: ;Cudl es el sentido de la existencia del servicio o
institucion?
. Las oportunidades y amenazas que enfrenta la organizacion y que provienen del

medio externo: ; Cudles seran las demandas que nos planteara el entorno? ;Qué tipo

de dificultades y obstaculos pueden entorpecer nuestra capacidad de respuesta?

. Las fortalezas y debilidades del ambiente interno de la organizacion: ;Qué es lo
que somos capaces de hacer? ;Qué elementos de nuestra estructura interna podrian

mostrarse inadecuados a la hora de una mayor exigencia productiva?

9 Dolando, F. ;Que se entiende por Planificacién Estratégica? Disponible en: http://www.tja.entelnet.bo/uteplan/
planpagl.html
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Si no existe correlacion entre la mision de la organizacién, sus capacidades y las demandas
externas, entonces no se puede realizar una planificacion estratégica, pues no existe base que
le guie acertadamente. Sin embargo, si se cuenta con estos tres elementos claramente
definidos, entonces la planeacion estratégica lograra equilibrarlos, consiguiendo resultados

satisfactorios.

2.5 PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACION

Para elaborar una Planificacion de un Sistema de Capacitacion se pueden seguir varias
metodologias, pero revisando a diversos autores se identificaron similitudes en cuanto a los

pasos a seguir.
Roberto Pinto sugiere 10 pasos que debe tener una planeacién estratégica de capacitacion'®:

" Analizar las expectativas del entorno de la organizacion: Identificar los beneficios o
servicios esperados por los clientes, usuarios y demas miembros del entorno.

] Determinar las expectativas de los elementos al interior de la empresa: Tomar en
consideracion las opiniones de el personal en general.

] Formular y operar un banco de datos: Disefiar e implementar una base de datos para
ingresar la informacion, tanto estadistica como documental, que proporcione los
indicadores basicos de la planeacion.

" Analizar el medio socioeconémico: Los cambios en el medio social, econémico,
cultural y politico pueden influir en la actividad de la institucion, por lo que es importante
redefinir la estrategia de la capacitacion en base a estos cambios.

] Detectar las fortalezas y debilidades de la empresa: Analizar los puntos positivos y
negativos de la organizacion, tanto a nivel general como en sus diferentes
departamentos o unidades.

" Analizar su misién: La misidn de la capacitacion debe ser congruente con la misién de
la organizacion.

" Formular objetivos a largo plazo: Para asegurar la superviviencia de la empresa, esta
debe plantearse objetivos no solo a corto, sino a mediano y a largo plazo.

" Establecer las acciones a sequir. Determinar cuales son las actividades permanentes
que se haran relacionadas con la capacitacion.

" Formular y determinar las politicas: Las politicas deben orientarse a cumplir los

objetivos de la organizacion.

Pinto, R. 2000. Planeacion Estratégica de Capacitacion Empresarial. 12. Ed. México, Editorial McGraw-Hill.
Pag. 74-75



16

" Planeaciéon operativa: Las estrategias del plan de capacitacion se dividirdn en
programas operativos y estos en proyectos, actividades y tareas, auxiliados por

graficas, cronogramas y tablas estadisticas.
Al igual que Roberto Pinto, otros autores mencionan como parte importante de la planificacion
estos elementos:
Determinar el Ambito Institucional y Marco Filoséfico del Sistema de Capacitacién
Este es el primer paso para la planificacién, siguiendo el modelo administrativo. Se debe
describir el ambiente interno y externo de la organizacion, ademas de determinar el alcance
que tendra la capacitacion dentro de la institucion donde se ejecute, asi como su marco

filosofico, esto es, la mision y la visidn que son las que guian la formulacion de estrategias.

Ambito Institucional

El ambito institucional es el escenario que rodeara a la capacitaciéon, es decir, las condiciones
actuales internas de la institucion (estructura, filosofia, politicas, reglamentos, etc.), asi como
sus relaciones hacia el exterior (compromisos, programas externos, legislacion laboral y civil,
entre otros). También es importante identificar los beneficios o servicios que presta la

empresa asi como el publico al que van dirigidos.

Dentro de este ambito se considera también qué relaciones e integraciones tendra el sistema
con las otros departamentos o secciones de la misma institucion, que forman parte de la

Administracion de Recursos Humanos.

Mision

La mision de una empresa o institucion establece la razon de existir de la misma. Responde a
las preguntas qué hace, como lo hace y para qué lo hace. La mision de un Sistema de
Capacitacion se formula con los mismos principios y debera ser congruente con el de la

organizacion.

La misiéon alcanza su significado si es utilizada por la organizacion para impulsar las demas
actividades a través de la planeacion estratégica. Una declaracion de misién debe inspirar y
estimular a todo el personal a seguir con las actividades estratégicas establecidas para cumplir

eficientemente con sus objetivos.
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Vision

La vision es la descripcion de las aspiraciones que tiene la organizacion para el futuro. La
vision debe ser atractiva e inspiradora para los empleados, a fin de que se sientan motivados a
alcanzarla. Al igual que la mision, la vision de la capacitacion debe ser coherente con la de la

institucion.

Establecer los Objetivos y Politicas del Sistema de Capacitacion

Objetivos

Los objetivos son los resultados que se esperan de una determinada actividad, son las metas
que pretende alcanzar una organizacion y, por ello, se les considera la parte mas importante de

la planificacion.

Para definir cuales seran los objetivos de un Sistema de Capacitacion, primeramente se deben
analizar las metas de la institucién e identificar cuales son las que requieren de la capacitacion
para su cumplimiento. A continuacion de esta actividad, se determinan los objetivos propios de

la capacitacion y de cada una de las fases del proceso.

Los objetivos pueden plantearse en forma cualitativa (qué se desea lograr) y cuantitativa (en
qué cantidad y cuanto). La evaluacion del sistema de Capacitacion se basa en un gran
porcentaje en el alcance de los objetivos, por tal motivo es sumamente importante presentarlos

en la forma mas clara y concreta posible.

Posteriormente, al obtener los resultados del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, se
deben establecer objetivos que orienten los programas de capacitacién asi como los de cada

actividad que se establezca para el alcance de los mismos.

Politicas

Algunos autores definen las politicas organizacionales como “practicas de recursos humanos y

practicas administrativas y sistema de retribucién de una organizacion™".

" Sherman, A., Bohlander, G. y Snell, S. Op. Cit. Pag. 462
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Las politicas son “enunciados o interpretaciones generales que orientan el pensamiento de los
administradores en la toma de decisiones. Su propdsito es asegurar que las decisiones no

rebasen ciertos limites”'?.

Las politicas de capacitacion establecen sus relaciones con las demas funciones
administrativas de la organizacion, con las normas que orientan las acciones de ejecutores y

participantes, asi como de normas internas que regiran las actividades de capacitacion.

Las politicas deben tener concordancia con los reglamentos internos y con el marco filosofico
de la institucion.

Obtener el Compromiso de las altas autoridades

Como todas las demas actividades de recursos humanos, si la capacitaciéon no cuenta con la
credibilidad y el apoyo de la gerencia, no podra implementarse adecuadamente y en

consecuencia, no se alcanzara el cumplimiento de sus objetivos.

Es necesario la comprension de los directivos de la institucion, de que la capacitacion forma
parte necesaria de las estrategias que se deben seguir para obtener resultados efectivos con

respecto a las metas propuestas y a la satisfaccion de necesidades.

Uno de los factores de mayor éxito en los programas de capacitacion es que “las autoridades

maximas de la empresa o institucion sean también participes del liderazgo de los mismos”."

Elaboracion de una Estrategia de Compromiso para los Participantes

Al obtener el apoyo incondicional de los directivos de la organizacién, se puede crear junto con
ellos una estrategia que logre el igual compromiso por parte de los empleados. Es necesario
lograr que los trabajadores adopten la cultura de capacitacion.

La cultura y el ambiente organizacional, asi como los incentivos que pueda establecer la
direccion como los mas adecuados y efectivos, pueden contribuir a lograr la aceptacion y

participacion de las actividades de capacitacion.

12 Salinas, O.J. Politicas de Recurso Humanos. Disponible en: www.gestiopolis.com/recursos/documentos/

fulldocs/ger/espoprepla.htm#Estrategia%20y%20Politica
3 Pinto, R. 2000. Op. Cit. Pag. 42
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2.6 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC)

El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) tiene como objetivo principal determinar
cuales conocimientos, habilidades y actitudes presentan insuficiencias para desempefarse

eficientemente en sus puestos de trabajo.

El DNC establece en qué habran de ser capacitados, quiénes, con qué nivel de profundidad
para alcanzar cierto grado de dominio y, qué importancia tiene cada aprendizaje para el

desempefio de un puesto o especialidad.™

Los resultados obtenidos en el diagnéstico seran la base para realizar los programas de
capacitacion. Debido a la importancia del DNC, éste debe planificarse y ejecutarse para

obtener resultados que brinden datos veridicos y provechosos.

Para averiguar cuales son las deficiencias de los empleados en cuanto a conocimientos,
habilidades y actitudes que seran sujetas a capacitacion, se debe inicialmente hacer una
comparacién entre los requerimientos del puesto y entre el desempefio real del mismo, es
decir, comparar los resultados esperados con respecto a los obtenidos. Esta actividad a su vez
dara otra clase de informacion con respecto a otras condiciones que intervienen en el
desempefio y que no son susceptibles de solucionarse por medio de la capacitacion, pero que
es necesario tomarlas en cuenta en el diagndstico, por ejemplo, malas condiciones de trabajo,

desmotivacién por falta de incentivos, sobrecarga de trabajo, entre otras.

La informacién necesaria para el DNC se puede obtener a través del estudio de la descripcién
de las funciones de cada puesto y, de la informacién proporcionada por los jefes vy

supervisores.

Sin embargo, para obtener esa informacién se tienen que establecer ciertos métodos y
técnicas, partiendo del planteamiento de estudio y del enfoque que se le dé a la investigacion.
Planteamiento del estudio

El planteamiento del estudio se refiere a determinar el alcance del diagnéstico dentro de la

organizacion. Consta de tres pasos: Establecer el ambito de estudio, establecer el nivel del

estudio, y definir las areas a investigar.

" Pinto, R. 2000. Op. Cit. Pag. 52
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Ambito de estudio

Para precisar qué enfoque sera el mas adecuado para guiar la investigacion, asi como los
métodos y técnicas apropiadas, se debe establecer qué tipo de poblacion abarcara la misma.
En otras palabras, se debe determinar si el ambito sera organizacional (abarcara a toda la
organizacion), ocupacional (a personas de una misma profesion) o individual (a los ocupantes

de un puesto en particular).

Nivel de estudio

Luego de definir el ambito de estudio, se debe determinar el nivel o niveles organizacionales
que abarcara, es decir, si sera a nivel directivo, de supervision (mandos medios) o el operativo.

Esta informacion también sera relevante para elegir los métodos y técnicas adecuadas.

Areas por Investigar

Las tres areas a las que puede ir dirigida la capacitacion son la cognoscitiva (conocimientos y
habilidades intelectuales superiores), la psicomotriz (habilidades operativas) y la afectiva
(habilidades sociales y actitudes), las cuales se describieron anteriormente en forma mas

detallada.

Enfoque de la Investigacion

Después de haber determinado el planteamiento de estudio, se necesita establecer el enfoque
que tendra el DNC. Este enfoque dependera del grado de cultura organizacional, del tipo de
empresa, del grado de desarrollo del sistema de capacitacion, del apoyo de los jefes, de los
recursos con que cuente el departamento de capacitacion y asi como de la profundidad de la

informacion a la que se desee llegar'™.

Algunos autores sefialan tres enfoques principales:

. Enfoque con base en el puesto (puesto-persona)
" Enfoque con base al desempefio
" Enfoque con base a problemas

Esta investigacion se realizé en base al enfoque con base en el puesto o puesto persona, el

que se describe a continuacion.

'S Pinto, R. Op. Cit. Pag. 68
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Enfoque con base en el puesto (puesto-persona)

También se le llama con base a tareas, ya que lo importante es que las actividades y funciones

cumplan con los estandares de rendimiento y eficiencia, acatando las normas de cada puesto.

Se relaciona directamente con los cargos a nivel operativo, pero también es aplicable a los
demas niveles. Se recomienda utilizarlo al iniciar la creacion de un sistema ya que la relacion
de los objetivos de este debe ir acorde a las tareas y la calificacion del empleado con respecto

a la ejecucion eficaz y eficiente de las mismas.

Los procedimientos que se siguen con este enfoque empiezan con la recopilacion de los datos
generales de cada empleado. Se analizan después las descripciones de cada puesto y sus
requisitos. Utilizando una ficha o cédula de DNC, se define la situacion esperada (los
requisitos necesarios) con la real, identificando las deficiencias en conocimientos, habilidades

y/o actitudes que debera cubrir la capacitacion.

2.7 EVALUACION DEL SISTEMA DE CAPACITACION

La evaluacion no solo debe reducirse a los resultados de los cursos que se impartiran o a la

manera de aplicarse, sino de todo el sistema de capacitacion.

La Macroevaluacion es sindbnimo de auditoria de la capacitacion. Se obtiene informacién no
solo de parte de los participantes sino de las demas personas involucradas en el proceso. Esta
informacién abarca la estructura, procedimientos, métodos, técnicas, herramientas y demas

recursos utilizados en todas las actividades de la capacitacion.

La Macroevaluacion determina en qué porcentaje se obtuvo el logro de los objetivos
propuestos y describe como fue que se alcanzaron o por qué no. Podrian definirse las areas

que involucra en las siguientes'®:

. Sistema de capacitacion adoptado.

. Proceso de ensefianza-aprendizaje.

. Métodos y técnicas de analisis para efectos del DNC
. Procedimientos de ejecucién y control.

. Politicas

. Estructura organizacional formal

'® Pinto, R. Op. Cit. Pag. 98
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. Recursos fisicos y humanos disponibles
. Estrategia legal
. Y en otras actividades relativas a la capacitacion

La aplicacion de la macroevaluacién debe hacerse por lo menos una vez al afio. Para evaluar

se debe utilizar el mismo enfoque que se le dio al sistema.

Dentro de la macroevaluacion también se hace un analisis de la etapa en la que se encuentra

al momento de la misma. Segun Roberto Pinto'’, estas etapas son:

. Iniciacion

. Crecimiento

. Consolidacion
. Normalizacion

Iniciacion o sensibilizacion:

Comprende el primer periodo en que se disefié e implementoé el sistema. Este momento es
crucial para la demostracion de los beneficios de la capacitacion, tanto a los directivos como al

personal en general, al mismo tiempo que se promueve su participacién en el proceso.

Crecimiento:
Como su nombre lo indica, en esta etapa el sistema crece al mejorar la metodologia para
satisfacer las necesidades de capacitacion reales que existen, reestructurando las actividades

y redefiniendo los objetivos del sistema.

Consolidacion:

En esta etapa se debe hacer una actualizacion del sistema, ajustandolo a los resultados
esperados y a las necesidades detectadas actuales. La mayoria de los objetivos propuestos
han sido alcanzados y soélo se realizan los ajustes necesarios para mejorar un poco mas los

procedimientos y actividades realizadas.

Normalizacion:

También se le llama etapa de madurez, en la cual, el sistema ya tiene alta credibilidad de parte
de los directivos y del personal en general, satisface eficientemente las necesidades de
capacitacion, hay menos cursos pero son mas eficientes y completos, cumple con los objetivos

estratégicos propuestos.

' Pinto, R. Op. Cit. Pag. 92
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Como lo menciona Roberto Pinto, puede decirse que la “macroevaluaciéon es el anélisis
cuantitativo e integral de los enfoques del sistema de capacitacion y del grado de madurez de
sus procesos”.'® Este analisis se hace en forma cuantitativa y cualitativa, mediante la medicién
y valoracién que se otorgue en funcion de los alcances y resultados obtenidos en referencia a

los objetivos propuestos, utilizando formatos apropiados para tal efecto.

2.8 SISTEMAS DE CAPACITACION EN GUATEMALA

La creacion y aplicacion de Sistemas de Capacitacion en Guatemala generalmente son
promovidos por empresas transnacionales y multi-institucionales, con una cultura de
capacitacion firmemente establecida que confia plenamente en que la capacitacién es una de
las estrategias para el desarrollo eficaz de todas las actividades que se realizan dentro de las
mismas y para adaptarse a los constantes cambios del mundo moderno, manteniéndose

siempre a la altura del campo competitivo donde se desenvuelve.

Sin embargo, en la iniciativa privada tradicionalista la creacion de estos sistemas aun es casi
inexistente, al igual que en las instituciones publicas. Las bases tedricas que se podrian tomar
para que las instituciones y empresas guatemaltecas empiecen a incursionar en el mundo de la
capacitacién, son extranjeras y muchas veces no se adaptan a la realidad de la incipiente

cultura de capacitacién que poseen todavia las instituciones y empresas guatemaltecas.

Se han realizado varias tesis de investigacion de estudiantes universitarios en un intento por
explorar el campo de la capacitacion en diversas instituciones, con la finalidad de contribuir a

que estas aprendan a aplicar metodologias para sistematizar sus actividades.

Aunque estas tesis de investigacion se concentran mas en el diagnéstico y creacion de
programas, y no en la creacion de sistemas de capacitacion propiamente dicho, sus resultados
pueden aportar datos interesantes, por lo que haremos referencia de las conclusiones a los que
sus autores llegaron.

"% de Luis Guillermo Paredes Villavicencio,

En la tesis titulada “El Proceso de Capacitacion
Ingeniero Industrial, cuyo objetivo principal era proveer informacion tedrica acerca de los
elementos que intervienen en la capacitacion, se hace mencién a ésta como un “proceso” en el
cual, su primer paso es el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion para concluir con la

creacion de los programas de capacitacion. Sin embargo, a este proceso le asigna los pasos

'® pinto, R. Op. Cit. Pag. 98
¥ Paredes Villavicencio, L. G. 1982. EIl proceso de capacitacion y su desarrollo. Tesis Ing. Industrial. Guatemala,
USAC, Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala. 77 Pags.
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administrativos de planificacion, ejecuciéon y evaluaciéon. Menciona entre sus conclusiones y
recomendaciones que para que una empresa alcance sus objetivos en forma eficaz esta debe
contar con un recurso humano preparado y actualizado. Asi mismo, menciona que para lograr
esto “es necesario que las empresas cuenten con un sistema adecuado y permanente de

capacitacién y desarrollo del recurso humano”.

Carol Cardenas Miranda, Maestra en Docencia Universitaria, en su tesis “Evaluacion de
Necesidades de Capacitacion en Comisiones de Evaluacion Docente de los Centros
Regionales y Centro Universitario de Occidente, Universidad de San Carlos de Guatemala™,
expone el trabajo realizado en los mencionados centros, el cual incluye al Centro Universitario
de Occidente -CUNOC-, para realizar un diagnéstico de necesidades de Capacitacion para las
comisiones de evaluacién docente. Este trabajo constituye un aporte dirigido a crear planes de
capacitacion para los miembros de estas comisiones (estudiantes y profesores), con la finalidad
de que realicen eficaz y eficientemente su labor de evaluacién a los docentes. En una de sus
recomendaciones menciona que “... una Evaluacién de Necesidades de Capacitacion debe
estar en constante proceso...” aconsejando que a los estudiantes y profesores electos para
conformar la comision de Evaluacion Docente se le aplique un instrumento de Evaluacion de
Necesidades de Capacitacion antes de que la realicen. Asi mismo, recomienda a los distintos
Centros Regionales y al Centro Universitario de Occidente —CUNOC, un contenido de temas
para crear un Plan de Capacitaciéon para los miembros de las Comisiones de Evaluacién

Docente.

En la tesis titulada “Capacitacion del personal que ocupa mandos medios en empresas

»21 su autor, Renato

privadas - Propuesta de una metodologia de Deteccion de Necesidades
Lossi, propone la creacién de planes anuales de capacitacion utilizando como base un
diagnéstico de necesidades de capacitacion en base a puestos, para crear una metodologia
adaptable a las caracteristicas de las empresas investigadas. Entre sus recomendaciones
expone que la capacitacion sea parte del proceso administrativo de las empresas y no de un

proceso aislado.

Arminda Florian Paredes, autora de la tesis “La Capacitacion de personal como medio para

"2

lograr el desarrollo institucional del sector publico™, realizé el estudio de la situacion de la

capacitaciéon del personal del sector publico, a través de un diagndstico de la situacion de las

2 Cardenas Miranda, C. M. 1992. Evaluacién de Necesidades de Capacitacion en Comisiones de Evaluacién Docente
de los Centros Regionales y Centro Universitario de occidente, Universidad de San Carlos de Guatemala. Tesis Ms.
Docencia Univ. Guatemala, USAC, Facultad de Humanidades. 55 Pags.

21 ossi Luna, R. A. 1993. Capacitacién del personal que ocupa mandos medios en empresas privadas - Propuesta de
una metodologia de Deteccion de Necesidades. Tesis Lic. Admoén. Emp. Guatemala, USAC, Facultad de Ciencias
Econémicas. 136 Pags.

22 Florian Paredes, A. 1995. La Capacitacidon de personal como medio para lograr el desarrollo institucional del sector
publico. Tesis Lic. Pedag. Guatemala, USAC, Facultad de Humanidades. 107 Péags.
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unidades de capacitacion pertenecientes al Sistema Nacional de Formacion y Capacitacion de
los Recursos Humanos del Sector Publico —SINAFOC. Concluye que las autoridades del
Gobierno no brindan los recursos necesarios para que el SINAFOC pueda mejorar sus
servicios. Otro problema encontrado es que el personal capacitado con frecuencia no puede
poner en practica lo aprendido debido a problemas estructurales de la institucion donde labora.
Recomienda que las autoridades del Estado brinden la importancia debida a la necesidad de la

capacitacion permanente del recurso humano estatal.

Finalmente, se mencionan los resultados de la tesis “Diagndstico de necesidades de
capacitacion dirigido a los mandos medios administrativos que laboran en las oficinas centrales

del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social®”

, elaborada por Pablo Ovalle Farfan, en la que
expone que en esta institucion no se le da prioridad a la capacitacién, no existen politicas ni
cultura de capacitacion, ademas, la poca capacitacion impartida no se deriva de un diagnéstico

debidamente estructurado.

Como se puede apreciar con la informacién anteriormente expuesta proveniente de
investigaciones en nuestro pais, esta confirmado acerca de la poca atencién que empresas e
instituciones estatales de Guatemala, e incluso, la misma Universidad de San Carlos, le
prestan a la capacitacion de sus empleados y de la creciente necesidad de que estas entidades
implementen sistemas de capacitacion permanentes como parte de sus actividades

administrativas.

2.9 UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA -USAC

Con la finalidad de comprender mas sobre la institucion objeto de estudio, es decir, del Centro
Universitario de Occidente, se realizara primeramente una resefia histérica de la entidad central

que la orienta y a la cual se rige: La Universidad de San Carlos de Guatemala.

La Universidad de San Carlos de Guatemala —USAC-, fue fundada el 31 de enero de 1,676
por Real Cédula del Rey Carlos Il, de Espafia. La Universidad de San Carlos logré categoria
internacional, al ser declarada Pontificia por la Bula del Papa Inocencio Xl, emitida con fecha 18
de junio de 1687. Ademas de catedras de su tiempo: ambos derechos (civil y canénico),
medicina, filosofia y teologia, incluyd en sus estudios la docencia de lenguas indigenas.
Durante la época colonial, cruzaron sus aulas mas de cinco mil estudiantes y ademas de las

doctrinas escolasticas, se ensefiaron la filosofia moderna y el pensamiento de los cientificos

2 Ovalle Farfan, P. O. 2002. Diagnostico de necesidades de capacitacion dirigido a los mandos medios

administrativos que laboran en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. Tesis Ms.
Admon. RRHH. Guatemala, USAC, Facultad de Ciencias Econémicas. 61 p.
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ingleses y franceses del siglo XVIIl. Sus puertas estuvieron abiertas a todos: criollos,
espafioles, indigenas y entre sus primeros graduados se encuentran nombres de indigenas y
personas de extraccion popular. La legislacion contemplé desde sus fases iniciales, el valor
de la discusién académica, el comentario de textos, los cursos monograficos y la leccion
magistral. La libertad de criterio estda ordenada en sus primeros estatutos, que exigen el
conocimiento de doctrinas filoséficas opuestas a la dialéctica, para que el esfuerzo de la
discusion beneficiara con sus aportes formativos la educacién universitaria. El afan de reforma
pedagodgica y de lograr cambios de criterios cientificos es también una caracteristica que data

de los primeros afos de su existencia.

La Constitucion de Guatemala emitida en el afio de 1945, consagré como principio fundamental
la autonomia universitaria, y el Congreso de la Republica complemento las disposiciones de la
Carta Magna con la emision de una Ley Organica de la Universidad, y una Ley de Colegiacién
obligatoria para todos los graduados que ejerzan su profesion en Guatemala. Desde
septiembre del afo 1945, la Universidad de San Carlos de Guatemala funciona como entidad
auténoma con autoridades elegidas por un cuerpo electoral, conforme el precepto legal
establecido en su Ley Organica; y se ha venido normando por los siguientes principios que,

entre otros, son el producto de la Reforma Universitaria de 1944:

1) Libertad de elegir autoridades universitarias y personal docente, o de ser electo para
dichos cuerpos sin ingerencia alguna del Estado.

2) Asignacion de fondos que se manejan por el Consejo Superior Universitario con entera
autonomia.

3) Libertad administrativa y ejecutiva para que la Universidad trabaje de acuerdo con las
disposiciones del Consejo Superior Universitario.

4) Dotacion de un patrimonio consistente en bienes registrados a nombre de la
Universidad.

5) Eleccion del personal docente por méritos, en examen de oposicion.

6) Participacion estudiantil en las elecciones de autoridades universitarias.

7) Participacion de los profesionales catedraticos y no catedraticos en las elecciones de

autoridades

La Universidad de San Carlos de Guatemala tiene como Marco Legal Fundamental, el
contenido de los Articulos 82, 83 y 84 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
decretada el 31 de mayo de 1985, los cuales se refieren a la autonomia de la Universidad, su

Gobierno y su asignacion presupuestaria.
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En cuanto a la administracién de su personal, se rige por el Estatuto de Relaciones Laborales
de la Universidad de San Carlos de Guatemala y su Personal, el cual hace mencién a la

capacitacidn en los siguientes articulos:

En el Titulo Il. Organizacion. Capitulo Ill. Articulo 18. Deberes y atribuciones del jefe de
Divisién de Administracién de Personal, se menciona en su Punto 5 el Promover programas de

adiestramiento y perfeccionamiento de personal.

También se encuentra el Titulo VI, Capitulo Unico. Derechos, obligaciones y prohibiciones.
Articulo 54. Obligaciones de los trabajadores universitarios, el cual dice: Ademas de los que
determinen la constitucion de la Republica, otras leyes y reglamentos aplicables, son deberes

de los trabajadores universitarios:

1. Respetar y cumplir con lealtad la Ley Organica, Los Estatutos y Reglamentos de la
Universidad, las normas del presente Estatufo y sus disposiciones
complementarias y las obligaciones inherentes a sus puestos.

2. Cumplir y desempefar con dedicacién y eficiencia las funciones o labores
correspondientes a su respectivo cargo o empleo.

3. Acatar las 6rdenes e instrucciones que les impartan sus superiores jerarquicos de
acuerdo con la ley.

4. Guardar la reserva y discrecion necesarias sobre los asuntos relacionados con su
trabajo y enaltecer la administracion universitaria y la institucion a la que sirven,
mediante la observancia de una buena conducta dentro y fuera del servicio.

5. Observar dignidad y respeto en el desempefio de sus puestos hacia el publico, los
jefes, companieros y subalternos, cuidar de su apariencia personal y tramitar con
prontitud, eficiencia e imparcialidad los asuntos de su competencia.

Asistir con puntualidad a sus labores.
Participar en los programas de adiestramiento que se organicen para elevar
su capacidad y rendimiento.

8. Atender a los requerimientos y presentar los documentos e informaciones que la
Junta Universitaria de Personal o la Division de Administracion de Personal les

solicita para los efectos de este Estatuto.

Se resalta con negrilla el punto 7 del anterior Titulo, para destacar el hecho de que la asistencia
a los cursos de capacitacion que programe la institucién es un derecho y un deber de todos los

empleados de la Universidad.
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Division de Administracion de Personal de la USAC

Como se mencioné anteriormente, en el Estatuto de Relaciones Laborales de la USAC, se
menciona que dentro de los deberes y atribuciones del jefe de Division de Administracion de
Personal se encuentra el Promover programas de adiestramiento y perfeccionamiento de

personal.

Esta Division también cuenta con un Marco Juridico al que se sujeta, el cual fue establecido en
el Estatuto de la Carrera Universitaria, por el Consejo Superior Universitario, el 1°. De Octubre
de 1971, donde segun el Articulo 45, capitulo lll, se crea el Departamento de Administracion de

Personal.

La Division de Administracion de Personal desde su creacion, se ha dedicado a fortalecer y
ampliar sus funciones, acciones que han dado resultados positivos, siendo lo mas importante la
implantacion de un sistema de clasificacion de puestos, el fortalecimiento del sistema de
reclutamiento y seleccion de personal, la fundacion de la Unidad de Induccion y Desarrollo en

1984 y la revisién y mejora del sistema integrado de salarios.

El propésito de ser de la Division de Administracién de Personal es el siguiente: “Mediante la
correcta aplicacion de las leyes y reglamentos, normativos y procedimientos vigentes y la
puesta en practica de los principios de la administraciéon de personal, la equidad y la justicia,
obtener el rendimiento 6ptimo en el desempefio de sus tareas por parte de los trabajadores,

para el efectivo cumplimiento de los fines institucionales”.

Entre los objetivos de la Divisién de Administracion de Personal se encuentra el “Velar porque
el personal administrativo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se mantenga
actualizado y que exista en él una adecuada motivacioén e identificacion con la Universidad’.
Una de sus funciones es también el Promover programas de adiestramiento y capacitacion del

personal.

Unidad de Induccion y Desarrollo
De los objetivos y funciones mencionados anteriormente, se derivan los propias de la Unidad

de Induccién y Desarrollo, como parte de la Division de Administracién de Personal.

Propdsito:

» Dar a conocer al trabajador Universitario la Institucion a la cual brinda sus servicios.
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El desarrollo del trabajador universitario por medio de la capacitacion, para lograr
mayor eficiencia y eficacia del puesto y para optar a puestos de mayor jerarquia.
Brindar apoyo a las diferentes unidades ejecutoras, respecto a la eficiencia y eficacia

de su personal.

Objetivos:

Propiciar una adecuada incorporacion tanto efectiva como legal al personal que ingrese
a la Universidad.

Contribuir a mejorar el clima laboral en las diferentes unidades académicas de la
Institucion.

Propiciar la incorporacién del personal en calidad de retiro para integrar el programa de
mayordomia.

Promover el desarrollo integral del personal de la institucion.

Promover programas de adiestramiento y perfeccionamiento de personal.

Propiciar oportunidades para que el personal pueda mejorar sus conocimientos,

desarrollar sus habilidades y modificar sus actitudes.

Funciones:

Planifica, organiza, dirige y controla la Capacitacion del Personal.

Efectia contactos con Autoridades de las Dependencias, para la ejecucion de las
funciones de Induccion y Desarrollo de personal de la misma.

Programa reuniones orientadoras con personal de nuevo ingreso, para informarles
sobre la organizacion de la Institucion, prestaciones, derechos y obligaciones.

Elabora estudios y presenta proyectos de actualizacién, modificacion y mantenimiento
del Plan de Induccién y Desarrollo de Personal.

Planifica visitas a Centros Regionales para impulsar programas de Induccién.

Como se puede establecer con la informacién anterior, la Unidad de Induccién y Desarrollo es

la encargada de realizar diagndsticos de Necesidades de capacitacion, de la creacién e

implementacién de los programas de capacitacion derivados, no solo en el Campus Central

sino en los Centros Regionales de la USAC y en el Centro Universitario de Occidente —
CUNOC-.

210

CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE -CUNOC

Las actividades de el Centro Universitario de Occidente —-CUNOC- dieron inicio en la Ciudad de

Quetzaltenango, el 20 de noviembre de 1876, segun el Decreto Gubernativo No. 167, con el
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nombre de Universidad de Occidente, con las carreras de Jurisprudencia y Ciencias Politicas;
Medicina, Farmacia, Ciencias Naturales y Ciencias Eclesiasticas. Sin embargo, por falta de
interés en la poblacién y falta de catedraticos, las carreras se redujeron a una Unica,
Jurisprudencia (Escuela de Derecho), la cual cerr6 en 1883 a consecuencia de carecer de
alumnos. En 1888 reabrid sus puertas pero a causa de un terremoto que causé graves dafios
a las instalaciones, cerré nuevamente en 1902. En el afio de 1922 el Presidente José Maria
Orellana ordend su reapertura, siendo cerrada otra vez en 1931 por el dictador Jorge Ubico
Castafieda, por motivos politicos.

Fue entonces que el 5 de enero de 1947, por peticiones y gestiones de un grupo de Técnicos
en Contabilidad que solicitaron a las autoridades de la Universidad de San Carlos, se fundd la
Escuela de Ciencias Economicas, a través de la cual la Universidad de Occidente inicié una
nueva etapa de inicio de actividades, para satisfacer las necesidades de educacién superior de
la poblacién de la regidon. En 1958 se fundo la Escuela Facultativa de Humanidades y poco

después la Escuela de Agronomia.

El 5 de diciembre de 1970, el Honorable Consejo Superior Universitario cred el Centro
Universitario de Occidente, en un predio donado por el Lic. Evaristo Estrada Dubén. Para
entonces ya contaba con cuatro Facultades: Ciencias Juridicas y Sociales; Ciencias
Econdmicas; Ciencias Sociales y Humanidades; y, Ciencia y Tecnologia. Actualmente se han
incorporado nuevas carreras y divisiones, en demanda de las necesidades académicas

surgidas a través del tiempo.

Actualmente el CUNOC cuenta con 3 carreras a nivel técnico, 12 carreras nivel de licenciatura
y 10 a nivel maestria, atendiendo a mas de 11,000 estudiantes, 300 docentes y casi 100

trabajadores administrativos.

Como parte de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el Centro Universitario de
Occidente esta sujeta a sus estatutos, normas, reglamentos y forma parte de sus diversos

proyectos.

211 PLAN ESTRATEGICO USAC 2022*

Dentro de la Universidad de San Carlos de Guatemala existe otro documento de reciente
creacion el cual establece la importancia de la capacitacion para el desarrollo de la institucion,

tanto en el nivel académico como en la calidad de sus servicios complementarios.

% Plan estratégico USAC 2022. Version Ejecutiva. Universidad de San Carlos de Guatemala. Noviembre 2003.
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Este documento es el Plan Estratégico USAC 2022, el cual fue creado en la administracion del
Rector Dr. Luis Alfonso Leal Monterroso, y tiene como meta alcanzar para el afio 2022 un

estatus completamente nuevo de lo que es la actual Universidad de San Carlos de Guatemala.

La elaboracion de este plan es la respuesta a las demandas de la misma Universidad de
evolucionar al ritmo de los cambios del nuevo milenio, no solo en la sociedad guatemalteca

sino en el contexto educativo superior a nivel mundial.

Este Plan se elaboré con la intervencion de diversos sectores universitarios que a finales del
ano 2001 propusieron al Rector de la Universidad este proyecto. Se formé entonces una
comision integrada por cincuenta personas, miembros de los Consejos de Investigacion
Académico, Extension y Planificacion, procedentes de todas las unidades académicas
(Facultades, Escuelas No Facultativas y Centros Regionales), para la formulacion de la
propuesta del Plan Estratégico USAC-2022 orientado por la Coordinadora General de

Planificacion.

Para la elaboracion del Plan Estratégico USAC-2022, se realizaron varios talleres de discusion
y andlisis durante el ano 2002, culminando estos con una taller intensivo en noviembre 2002 en

la ciudad de Antigua Guatemala.

Segun se menciona en la presentacion del Plan Estratégico, se realizé posterior a los talleres el
proceso de consulta y validacion ante otros sectores de la Universidad para su enriquecimiento
consensuado y posterior aprobacion por parte del Consejo Superior Universitario.

Uno de los aportes del Plan Estratégico USAC-2022 es la de brindar los lineamientos que
orienten las acciones necesarias, de parte de todos los actores de las diferentes unidades
académicas (instancias de decision, profesores, estudiantes y personal administrativo), para
conseguir que la vision futurista de la situacion universitaria San Carlista, se convierta en una

realidad.

A continuacién se presentan brevemente los diferentes marcos a los que se orienta el Plan
Estratégico, sus fundamentos metodolégicos, los escenarios que desea crear, la programacion
estratégica referente a la capacitacion de sus empleados administrativos.
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Marcos Generales del Plan Estratégico USAC-2022

El Plan Estratégico USAC-2022, como producto derivado de la acciones de la Universidad de
San Carlos, se rige por los mismos marcos que orientan las demas actividades de esta

institucion, los cuales se mencionan a continuacion:
Marco Filoséfico de la Universidad de San Carlos de Guatemala®

El Marco Filosofico refiere el origen y la orientacion de las acciones de la Universidad de San
Carlos, y la describe como una institucion auténoma con personalidad juridica, a la que, debido
a que es la unica Universidad Estatal en el pais, le corresponde con exclusividad dirigir,
organizar y desarrollar la Educacion Superior del Estado y la Educacion Profesional
Universitaria Estatal, asi como la difusién de la cultura. La Universidad tiene el compromiso de
formar académicamente a los guatemaltecos y de fomentar su actuacion para la solucion de los

problemas del pais.
Marco Académico de la Universidad de San Carlos de Guatemala®

El Marco Académico de la Universidad de San Carlos de Guatemala establece los principios en
que se fundamentan las politicas de investigacion, docencia y extension de acuerdo a la

filosofia, fines y objetivos de la Universidad.
Realidad y necesidades de la sociedad guatemalteca27

El futuro de la humanidad estd vinculado a constantes cambios sociales, econémicos,
politicos, cientificos, tecnolégicos y culturales a nivel mundial. Asimismo, estos cambios deben

ser compatibles con las tendencias econémicas y sociales particulares de cada pais.

La Universidad de San Carlos de Guatemala debe contribuir con la preparaciéon académica de
los estudiantes para afrontar estos cambios y constituirse en un nivel competitivo a nivel de
otros paises de la regién y del mundo. Por esto, también enmarca sus actividades con el fin de
cumplir con el postulado de la Realidad y Necesidades de la Sociedad Guatemalteca.

% Esta exposicién se basa en el texto aprobado por el Consejo Superior Universitario, Punto Cuarto, Acta 15-98.
24/6/98
® El texto de este “Marco Académico de la Universidad de San Carlos de Guatemala” se basa en la aprobacion del
Consejo Superior Universitario, en el Punto Segundo, Acta 20-98. de sesion celebrada el 5/8/98.
" Texto basado en el “Marco de Realidad y Necesidades de la Sociedad Guatemalteca” aprobado por el Consejo
Superior Universitario, Punto Segundo. Acta 26-98, 16.09.98

2|
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Compromisos de la USAC con los Acuerdos de Paz

A partir de la firma de los Acuerdos de Paz, el 29 de diciembre de 1996, nacieron expectativas

en la poblacién por alcanzar un mejor nivel de vida.

Los aspectos clave de los Acuerdos de Paz estan dirigidos hacia el fortalecimiento del poder
civil y la desmilitarizacion del Estado y la sociedad; la reforma del sistema de partidos politicos;
la concrecién de la democracia participativa; la identidad y derechos de los pueblos indigenas;

el desarrollo econémico y social asi como el respeto a los derechos humanos.

Es interesante mencionar que en el acuerdo sobre aspectos Socioecondmicos y Situacion
Agraria, Capitulo de Desarrollo Social, y especificamente, en el punto relativo a la educacién y
capacitacion, se afirma que la Educacion Superior del Estado, cuya direccién, organizacion y
desarrollo corresponde con exclusividad a la Universidad de San Carlos de Guatemala, es un
factor clave para alcanzar el crecimiento econémico, la equidad social, la difusién de la cultura
y el incremento del acervo tecnolégico de la Nacion.?®

Para cumplir con este mandato, se valora altamente el papel que puede jugar el desarrollo de
los centros regionales universitarios de la USAC y los programas de Ejercicio Profesional

Supervisado, con énfasis en las areas geograficas de mayor pobreza del pais.”®

Fundamentos del Plan Estratégico

Cuando se realiza la planificacion de cualquier sistema o proceso administrativo de una
empresa o institucion, es sumamente importante conocer la misién y la visidbn que inspiran sus
actividades, para que el sistema o proceso se fundamente igualmente en estas. A continuacion
presentamos la Mision y la Vision de la Universidad de San Carlos de Guatemala, asi como la

Vision del Gobierno Universitario.
Misiéon de la USAC
En su caracter de unica Universidad Estatal le corresponde con exclusividad dirigir, organizar y

desarrollar la Educacion Superior del Estado y la Educacion Estatal, asi como la difusién de la

cultura en todas sus manifestaciones.  Promovera por todos los medios a su alcance la

e Congreso de la Republica-MINUGUA,"La construccion de la Paz en Guatemala” Compendio de Acuerdos de paz.
1997, Pag. 252.
® Ibid.
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investigacion en todas las esferas del saber humano y cooperara al estudio y solucidon de los

problemas nacionales *°

Su fin fundamental es elevar el nivel espiritual de los habitantes de la Republica, conservando,
promoviendo y difundiendo la cultura y el saber cientifico.®’

Contribuira a la realizacién de la unién de Centro América y para tal fin procurara el intercambio
de académicos, estudiantes y todo cuanto tienda a la vinculacién espiritual de los pueblos del

istmo.>?
Vision de la USAC 3

La Universidad de San Carlos de Guatemala es la institucion de educacién superior estatal,
autébnoma, con una cultura democratica, con enfoque multi e intercultural, vinculada y
comprometida con el desarrollo cientifico, social y humanista, con una gestion actualizada,
dinamica, efectiva y con recursos optimamente utilizados para alcanzar sus fines y objetivos,

formadora de profesionales con principios éticos y excelencia académica.

Visién del Gobierno Universitario

El gobierno de la Universidad de San Carlos de Guatemala es auténomo, democratico y
representativo, su gestion es eficiente, eficaz y productiva, orientada al desarrollo y al
cumplimiento de los principios, fines y objetivos institucionales, en beneficio de la sociedad

guatemalteca.

Enfoque y Principios de la Planificacion Estratégica en la USAC

La vinculacién entre la Universidad y la sociedad constituye el Marco General a considerar para
el desarrollo e implementacion del Plan Estratégico USAC-2022, por lo que sus objetivos y
acciones estan dirigidos a dar respuesta a las necesidades de la sociedad guatemalteca. Por
tanto, la planificacion estratégica es un proceso permanentemente orientado a dicho propdsito.
Este marco general es la referencia para el desglose analitico de las areas estratégicas que se
presenta en la version completa. Adicionalmente, se analizaron los denominados puntos clave

asi como sus requerimientos e implicaciones.

%0 Constitucién Politica de la Republica de Guatemala. Articulo 82
31 Ley Organica de la USAC. Articulo 2
% Ibid. Articulo 3.
3 Texto ampliado por la Comision Especifica nombrada para la formulacion del Plan Estratégico USAC-2022, basado
en la aprobacion de la Vision de la USAC por el Consejo Superior Universitario.
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Para el desglose analitico de las areas estratégicas, en este marco general, se toman en

cuenta:

» Formas de relacién entre el Estado Guatemalteco y la Universidad
* Demandas de la sociedad civil a la Universidad

* Rol de la USAC ante la problematica nacional e internacional

* Relacion de la USAC con el sistema productivo

» Relacion entre mercado laboral y formacion universitaria

Enfoques
e Multicultural e intercultural e Género Ambiental
Principios
« Etica « Equidad « Eficiencia
» Eficacia e Sostenibilidad e Participacion

Ejes y Areas Estratégicas

En términos administrativos, los ejes pueden considerarse como los temas centrales en los que
gira una o varias actividades. Se establecieron como ejes estratégicos de accion a las
funciones basicas de la USAC: 1) Investigacion, 2) Docencia y 3) Extensién, los cuales
responden al marco filosofico y al marco académico de la Universidad, asi como a sus politicas

generales.

Por aparte, se definieron como areas estratégicas de intervencion sobre los ejes a las
siguientes: A) Académica, B) Liderazgo Institucional, y C) Sistema de Gobierno y

Administracion.
Definicion de Ejes Estratégicos

Eje de Investigacion®

Es la actividad sistematica y creadora, tendiente a descubrir, comprender, describir, analizar,
sintetizar, interpretar y/o evaluar las relaciones y la esencia de los fendmenos de la naturaleza,
la sociedad y el pensamiento, con el fin de establecer principios, conceptos, teorias y leyes que

orienten, fundamenten y planteen soluciones a la problematica del hombre y la sociedad.

% Estatuto de la Carrera Universitaria, Parte Académica, Acta 2-89, Titulo Il, Capitulo 1, Definiciones, Articulo 5.
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Eje de Docencia

Es toda actividad desarrollada en la Universidad de San Carlos de Guatemala orientada hacia
la busqueda, comprensién, interpretacion, aplicacion y divulgacion del conocimiento cientifico,
tecnoldgico, humanistico, a través de la planificacion, organizacion, direccién, ejecucion y

evaluacion del proceso educativo.

Eje de Extension

Es la actividad orientada a la aplicacion del conocimiento cientifico, tecnolégico y humanistico
en la solucién de los problemas y satisfaccion de las necesidades de la sociedad guatemalteca.
Incluye la vinculacion social, la conservacion y difusion de la cultura, la conservacion del
ambiente y la promocion de la salud fisica y mental asi como el desarrollo de la comunicacion

social.

Definiciones de Areas Estratégicas

Area Académica

Integra la Investigacion, Docencia y Extension, constituye el fin primordial de la Universidad;
comprende la formacion universitaria en los niveles de pre-grado, grado y post-grado, asi como
la generacién y transmision de conocimiento técnico, cientifico y humanistico a través de la

prestacion de servicios para el desarrollo social y econdmico del pais.

Area Liderazgo Institucional

Comprende la posicion académico-politica, propositiva, vinculante y socialmente
comprometida, para contribuir a la soluciéon de la problematica nacional, en concordancia con
su Mision y su Vision, sus leyes y reglamentos. Bajo este marco, se hara dentro de esta area

de manera especial, el analisis, evaluacion y propuesta de leyes y politicas publicas.

Area de Gobierno Universitario y Administracion.

Se refiere al sistema de gobierno universitario, sus relaciones internas y externas en el marco
juridico-institucional, asi como la estructura organizativa, sistemas y procesos administrativos
orientados a la generacioén y uso eficiente y eficaz de los recursos para promover el desarrollo

institucional y social con tendencia sostenible.

Escenarios

Segun la conceptualizaciéon que se le da a este término en el Plan Estratégico USAC 2022, los

escenarios pueden definirse como una descripcion de la situacion ideal a alcanzar en un futuro,

o del contenido de la vision planteada de una organizacién, o en este caso, de la Universidad



37

de San Carlos de Guatemala. Esta etapa de la planificacién universitaria, se basé en un
gjercicio de expertos con la participacién de los delegados de los Consejos (Investigacion,
Académico, Extension y Planificacion), a través del cual se elaboraron los escenarios actuales
desde la optica politica, econémica, social y tecnolégica para la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

Producto de esta actividad se construyé el escenario que se denominé “Escenario Futurible”
que condensa todas aquellas consideraciones de los escenarios de futuro de la USAC que

ofrecen posibilidades viables y factibles de realizarse.

Escenario futurible de la Universidad de San Carlos en el ano 2022

El Plan Estratégico USAC 2022 propone un escenario utépico para la Universidad de San

Carlos en el futuro.

Dentro de este, se menciona que para el afo 2022, se visualiza un entorno mundial
caracterizado por la globalizacidon, en el cual se tienen multiples tratados internacionales de
diversa indole, incluidos los que van orientados al uso mas adecuado de los avances de la

ciencia y la tecnologia para potencializar el desarrollo de los pueblos.

Se concibe a la Universidad de San Carlos con el cumplimiento de la realizacién sistematica
del analisis de la politica, regional y mundial. Para el afio 2022, la USAC tiene una funcion
predominante en la promocion, gestién, y evaluacion de los procesos del desarrollo integral con
enfoque de género, en el fortalecimiento de las instituciones politicas, en la defensa de los
derechos humanos y en la conservacion del patrimonio natural, cultural y documental dentro de
un Estado pluricultural, plurilingle y multiétnico. Esta desconcentrada y descentralizada en
funcion de las necesidades del pais. Se rige por principios éticos y democraticos, ejerce su
funcion ejecutiva en forma transparente, efectiva, con apego a las leyes y reglamentos
universitarios. Con base en estos principios, se administra a través de una estructura
sustentada en la independencia de funciones. Gracias a la competencia de sus docentes y la
calidad de sus servicios académicos, forma estudiantes altamente calificados y competitivos a

nivel mundial, quienes se rigen ademas por altos valores morales y culturales.

Relativo a la actuacion de su personal administrativo menciona que el personal administrativo
se desempefia con alta efectividad, en apoyo a las funciones basicas de investigacion,

docencia y extension.
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Programacion Estratégica

La programacion estratégica del Plan Estratégico USAC 2022 es muy extensa, por lo que se
hara referencia a la linea estratégica que se relaciona directamente con el objeto del presente

trabajo de investigacion.

Area sistema de gobierno y administracion®
C.0 Inter-eje del Area Sistema de Gobierno y Administracion

Linea estratégica: C.0.10 Formaciéon permanente del personal administrativo

Descripcion: La Direccion General de Administracion a través de la Division de Administracion
de Personal y la Divisién de Desarrollo Organizacional, conjuntamente con las unidades
académicas, deberdn promover las politicas y programas de desarrollo del personal
administrativo universitario que satisfaga las necesidades de formacién, capacitacion y
superacion permanente de los trabajadores, por medio de las cuales se logre el desarrollo de

una cultura organizacional que promueva la eficiencia y la eficacia, ligada al PE-USAC/2022.

212  Plan Estratégico CUNOC 2003-2006°°

Por su parte, el Centro Universitario de Occidente —-CUNOC, a través de la administracion de
su Director General, el Dr. Fernando Cajas, y del Consejo Directivo actual, elabord un Plan
Estratégico propio, derivado del diagndstico que se hiciera al principio del periodo del actual
gobierno universitario de ese centro estudiantil, cuya finalidad principal es de construir un nivel
minimo de gobernabilidad que permita la reconstruccién administrativo-académica de esta

institucion.

Segun consta en este documento, el CUNOC presentaba un estado de ingobernabilidad,
producto de una cultura administrativa que se caracterizaba por la improvisacién. Con el Plan
Estratégico CUNOC 2003-2006 se busca transformar esta cultura a una de planificacion,
tomando en cuenta a todos los integrantes de la comunidad universitaria (docentes,
estudiantes, personal administrativo). Este Plan tiene una duracion de ejecuciéon de cuatro
afos y esta estructurado en términos de “ejes” de trabajo y sub-ejes. Los ejes son

Administracion, Docencia, Post-Grados, Investigacion, Extension y Asuntos Estudiantiles.

% Plan estratégico USAC 2022. Version Ejecutiva. Universidad de San Carlos de Guatemala. Noviembre 2003. Pag.
28.
% Plan Estratégico 2003-2006. Centro Universitario de Occidente. 2003.
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Ademas de estos Ejes y sus correspondientes Sub-ejes, el Plan Estratégico se basa en
filosofias generales, que son las de Planificacion y la de Automatizacion. Por tal motivo, se
esta creando el Departamento de Planificacion, Gestion y Ejecucion de Proyectos del CUNOC,
el cual tiene la finalidad de generar herramientas para utilizar en el aprendizaje de estas
actividades en todos los ambitos de la universidad. La filosofia de la automatizacion se
reflejara en proyectos de digitalizacion de datos, para mejorar el trabajo administrativo. Se
utilizara primeramente para el manejo de los datos de los estudiantes en la Oficina de Registro
y Control Académico, para abarcar posteriormente su uso en Tesoreria y en las demas oficinas

administrativas.

Aparte de este Plan Estratégico, cada Director de Docencia, Investigacion y de Divisidn, y cada
Jefe de Departamento o Dependencia, elaboré un plan determinado para mejorar aspectos
diversos de su campo de direccion o supervision. Para la preparacién de dichos planes
tuvieron como guia cuatro instrumentos entre los cuales se encuentran el Plan Estratégico
USAC 2022 y el Plan Estratégico del CUNOC 2003-2006.

Como una parte del Plan Estratégico CUNOC 2003-2006, es el hecho de que al elaborar sus
propios planes estratégicos de trabajo, los directivos y jefes se vayan involucrando y
fortaleciendo para cumplir con sus responsabilidades, tomar el control de sus respectivas

Divisiones y Departamentos, y comprometerse con el alcance de sus objetivos.

Como se trato inicialmente, el objetivo principal de este Plan es el de resolver los problemas
internos de la institucion, para luego estar en la capacidad de generar propuestas de solucion
de problemas al exterior, es decir, al entorno politico, socioecondémico y cultural de la region.
Lo anterior se puede vislumbrar como parte de la visién futurista que contemplan los directivos
del CUNOC, al igual que el de ser una institucion educativa que forme personas criticas y

pensantes, capaces de respetarse a si mismas, a sus semejantes y a su ambiente.

Eje Administrativo

El Eje Administrativo del Plan Estratégico CUNOC 2003-2006, segun consta en el Resumen

Ejecutivo del mismo, expone lo siguiente:

“Nuestra Administracion ha visualizado procesos administrativos que se descentralicen de la
USAC y estén en funcién de mejorar los productos académicos (docencia, investigacion y
extension), por medio de la creacion de una cultura gerencial participativa, sistematica y

descentralizada, que involucre la administracion académica con la administracién de recursos”.
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Entre sus objetivos se encuentra “motivar, formar y capacitar al personal administrativo, para

que se optimice el uso de los recursos en funcién de la academia”.

Entre las estrategias para alcanzar los objetivos se encuentran:

. Elaboracién e implementacién de un plan a corto, mediano y largo plazo de
modernizacion de la estructura organizacional del CUNOC.

. Establecimiento de una cultura de asignacién presupuestaria, mediante planes y
programas prioritarios.

. Fortalecimiento y desarrollo de procesos de descentralizacion del CUNOC.

. Establecimiento de una politica de desarrollo del recurso humano del CUNOC.
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3. METODOLOGIA

El objetivo principal de esta investigacion es la planificacion de un modelo de Sistema de
Capacitacion Permanente que impulse la asimilacion de una nueva cultura organizacional
basada en los valores de eficiencia y eficacia, como parte del Plan Estratégico USAC-2022 que
pretende mejorar el desempefio de los empleados administrativos del CUNOC. Sin embargo,
para alcanzar dicho objetivo era preciso la elaboracion de un Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion —DNC- Puesto/Persona cuyos sus resultados son necesarios para planificar la
mayor parte de las actividades del sistema de capacitacién, especialmente en lo relativo a los

programas de capacitacion a desarrollar.

Como parte de la presente investigacion y derivado del Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion surgio el planteamiento de la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales son
las necesidades detectadas de Capacitacion del personal administrativo del Centro
Universitario de Occidente —CUNOC-, en cuanto a la adquisicion de conocimientos, habilidades
y actitudes, mas relevantes para contribuir a mejorar la eficiencia y eficacia en su desempefio

laboral, orientados al cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico USAC 20227

Para dar respuesta a la anterior pregunta, se formuld esta hipétesis: Las necesidades
detectadas de Capacitacion del personal administrativo del Centro Universitario de Occidente —
CUNOC-, en cuanto a la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes, mas relevantes
para contribuir a mejorar la eficiencia y eficacia en su desempefio laboral, orientados al
cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico USAC 2022 se encuentran localizadas en el

Area Afectiva.

Se determinaron las variables que orientarian la comprobacion de la hipétesis, estableciendo
como Variable Dependiente al Area afectiva y como Variable Independiente a las Necesidades

Detectadas de Capacitacion del Personal Administrativo del CUNOC.

El objeto de estudio fue el Centro Universitario de Occidente -CUNOC, localizado en la Ciudad
de Quetzaltenango. El sujeto de investigacion lo conformé el universo completo del personal
administrativo del CUNOC, el cual era de 95 empleados, incluyendo ademas a 22 jefes
inmediatos (6 del area administrativa y 16 del area académica), para un total de 117 personas

al momento del trabajo de campo, en el mes de agosto 2005.
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31 Metodologia para el disefio de Planificacion del Sistema de Capacitacion:

Tanto para la elaboracion de la Planificacion del Sistema como para el desarrollo del
Diagnédstico de Necesidades de Capacitacion y de la formulacion del Plan Maestro de
Capacitacion se eligidé parte de la metodologia propuesta por Roberto Pinto en su libro
Planeacion Estratégica de Capacitacion Empresarial, aunque también se tomaron ideas de
otros autores en el tema, adaptando estas teorias a la realidad institucional de la USAC y del
CUNOC. La metodologia utilizada por Roberto Pinto se describe en mayor parte en el marco
tedrico y conceptual, especialmente en lo que se refiere al proceso administrativo en el ambito

de la capacitacion.

El método que se empled para la recopilacion de la informacién fue el Método Combinado, que
a su vez esta integrado por los métodos Prescriptivo y Participativo, es decir, se tomaron en
cuenta tanto la opinién de los jefes y directivos de los diferentes departamentos administrativos
como del mismo personal. Se utilizd la combinacién de ambos métodos, ya que estos métodos
por si solos son incompletos, pues en el Método Prescriptivo la informacion proviene de los
jefes unicamente, mientras que en el Método Participativo se le da mucho énfasis a la
informacién que proporciona el empleado, y se corre el riesgo de que en ambos casos los
datos no se den en forma objetiva.

En resumen, para disefiar la Planificacion del Sistema de Capacitacion de la presente

investigacion se siguieron los siguientes pasos:

Paso 1. Obtencion de informacion institucional.

Para la obtencion de informacion institucional se utilizaron varias técnicas, como la recopilacién
de documentacion tanto interna como externa a la institucion. Se revisaron y estudiaron varios

documentos, siendo los siguientes los mas relevantes:

» Estatutos de la Universidad de San Carlos de Guatemala

» Estatutos de Relaciones Laborales de la Universidad de San Carlos de Guatemala y su
Personal

* Manual de Induccién Institucional para Trabajadores de la Universidad de San Carlos
de Guatemala

» Plan Estratégico USAC 2022, Versioén Ejecutiva

* Plan Estratégico CUNOC 2003-2006, Version Ejecutiva

» Paginas web tanto de la USAC como del CUNOC
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En estos documentos se pudo encontrar informacién acerca de la historia de la universidad, los
marcos generales que la orientan, la mision, la vision, los objetivos, valores, reglamentos
internos relacionados con la capacitacion, aspectos administrativos, naturaleza y funcionalidad

de la Unidad de Induccién y Desarrollo -UID.

Paso 2. Solicitud de informacion de empleados del CUNOC y del proceso de
capacitacion:

A directivos del CUNOC
» Organigrama del CUNOC
* No. de Puestos de trabajo
* Numero de empleados

» Descripcion y Perfiles de Puestos

Unidad de Induccién y Desarrollo UID
» Procedimiento actual de capacitacion

e Cursos implementados en el afio 2004-2005

Paso 3. A través de reuniones de trabajo, determinar junto con la -UID lo siguiente:
« Analisis de la situacion actual del proceso de capacitacion
«  Ambito Institucional:
* Marco Filosoéfico: Misién, Vision, Valores
*  Objetivos
* Politicas

» Estrategia de compromiso

Paso 4. Planificacion del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion con el apoyo de
la UID.
» Verificaciéon del ambito y nivel de estudio que alcanzara el DNC

* Validacion de instrumentos

Paso 5. Ejecucion del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion.
» Recopilacion de informacién en trabajo de campo

» Tabulacién y andlisis de datos

Paso 6. Diseino del Plan Maestro de Capacitacion CUNOC a realizarse en el aino 2006
» Elaboracién de programas de Capacitacion en base a los resultados del DNC

+ Conformacion del Plan Maestro de Capacitacion propuestos para el afio 2006
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Paso 7. Presentacion del Diseiio del Sistema de Capacitacion Permanente para el

Personal Administrativo del CUNOC
» Orientacion del Sistema de Capacitacion

* Macroevaluacion del Sistema

Paso 8. Diagndstico de Necesidades de Capacitacion en Base a Puesto/Persona

» Fichas y cédulas de diagndstico

Paso 9. Plan Maestro de Capacitacion

» Informacion Concentrada de Programas de Capacitacion

3.2 Técnicas e instrumentos utilizados en la recopilacion de informacion:

Con la finalidad de obtener la informacién necesaria en los pasos anteriormente descritos, se

utilizaron diversas técnicas:
* Analisis de Documentos
»  Entrevista con preguntas abiertas
»  Entrevista semiestructurada
e Encuesta
» Observacion directa

» Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion Puesto/Persona

Para ejecutar algunas de las técnicas anteriores, se utilizaron los siguientes instrumentos:

» Cuestionario guia, para las entrevistas semiestructuradas

» Cuestionario tipo boleta, para la encuesta

» Fichas y cédulas, para el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion —-DNC y para la

elaboracion del Plan Maestro de Capacitacion.

» Instructivos de apoyo para el DNC

La utilizacion de las técnicas e instrumentos en el trabajo de campo se describe en forma

detallada a continuacion.

Se inicid con el Andlisis de Documentos tanto de la USAC como del CUNOC. Posteriormente,

se utilizé la técnica de la entrevista. Con el Coordinador de la Unidad de Induccion y

Desarrollo de la Universidad de San Carlos se realizaron 6 Reuniones de Trabajo donde se

formularon preguntas abiertas para establecer en conjunto la situacion actual de las

actividades de capacitacion, verificar el ambito institucional y el nivel de alcance de la

investigacion, asi como colaborar en la constitucion del marco filosofico, los objetivos y politicas
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que regiran el sistema. Asi mismo, se analizaron los resultados del DNC y se definieron los
programas que integrarian el Plan Maestro de Capacitacion CUNOC 2006. Se utilizé un plan

de trabajo (ver Anexo 1) para definir estas actividades.

Con los altos directivos administrativos del Centro Universitario de Occidente —CUNOC-
(Director, Secretario Administrativo y Asistente Administrativa) se utilizd una Entrevista
Semiestructurada dirigida a los Directivos Administrativos del Centro Universitario de Occidente
—CUNOC- (ver Anexo 2) para conocer su apreciacion de la situacion del rendimiento actual de
los empleados asi como su punto de vista de la situacién, para contribuir a que apoyen y
motivar a que participen en la creacion del Sistema y en especial, en una estrategia para lograr

el compromiso del personal administrativo hacia los procesos de capacitacion.

También se aplicod una Entrevista Semiestructurada dirigida a los Jefes Inmediatos de Personal
del Centro Universitario de Occidente —CUNOC- (ver Anexo 3), para obtener informacion del
rendimiento de los empleados que se encuentran directamente bajo su mando asi como otros

datos relacionados con el tema de la capacitacion en el CUNOC.
Para ambas entrevistas semiestructuradas se utilizé un Instructivo de Apoyo (ver Anexo 4) con
el fin de facilitar al entrevistador el explicar algunos conceptos y lograr un mejor entendimiento

del contenido de parte de los entrevistados.

En este instructivo se definen las tres areas de ejecucion de tareas, las cuales son:

1. Area Cognoscitiva (Conocimientos y habilidades de caracter mental o cognoscitivo):
2. Area Psicomotriz (Habilidades y destrezas de carécter fisico, psicomotor):
3. Area Afectiva (habilidades sociales y actitudes):

Este instructivo también proporciona algunos ejemplos para lograr ubicar de mejor manera

estas areas.

Para obtener la opinién de los empleados administrativos asi como datos especificos que
describieran a este grupo, se utilizé la técnica de la encuesta a través del instrumento Encuesta
de Opinion dirigido al Personal Administrativo del CUNOC (ver Anexo 5). Se tenia planificado
aplicarla grupalmente, sin embargo no fue posible por razones administrativas propias de la
institucion, se procedié entonces a entregar individualmente un ejemplar a cada empleado. Sin
embargo, de 95 empleados solo 75 entregaron la boleta, pues los demas adujeron no tener
tiempo de contestarla o no querer llenarla por desconfiar de la utilizacion de la informacion que
dieran, a pesar de que se les explico detalladamente el objetivo de la encuesta. Sin embargo,
con la informacién que dieron los 75 empleados, se obtuvieron datos que se consideran lo
suficientemente representativos para describir al grupo.
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Finalmente, se procedié a la aplicacion de la Ficha de Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion basado en el Puesto de Trabajo/Persona (ver formato final en el Anexo 6). Se
planificé el enfoque de diagndstico por Puesto-Persona, ya que se considerd el mas adecuado
debido a que la institucion no cuenta actualmente con un sistema de evaluacién del
desempefio. Asi mismo, tampoco se encuentra apropiado el diagndstico en base a problemas
puesto que apenas esta empezandose a implementar el Plan Estratégico 2022 y es prematuro

evaluar el grado de alcance del cumplimiento de los objetivos.

Sin embargo, al investigar sobre el Manual de Puestos y Funciones, se encontré el problema
de que la Unidad de Clasificacion de Puestos de la Universidad de San Carlos no proporciona
esta informacién en forma detallada, unicamente se pudieron conseguir descripciones de
puestos que contenian la Naturaleza del Puesto y los Requisitos de Formacién y Experiencia.
Esta informacion era insuficiente, por lo que se procedié a modificar la ficha de Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion Puesto/Persona para que se pudiera obtener tanto la informacién
de las tareas ordinarias, periédicas y eventuales de cada puesto, como los requisitos en las
areas cognoscitiva, psicomotriz y afectiva para la realizacion éptima de cada puesto, quedando

tal como se muestra en el Anexo 6.

La ficha final de Diagnéstico de Necesidades de Capacitaciéon basado en el Puesto de
Trabajo/Persona (ver Anexo 6) cuenta con tres secciones. Se cred un Instructivo de Apoyo
(ver Anexo 7) para facilitar al investigador la aplicacién de este instrumento, el cual contiene la

explicacion de cada una de estas secciones:

. Seccioén I: Descripcion general del puesto.

Se refiere a la naturaleza del puesto, es decir, en qué consiste el puesto.

. Seccion Il Descripcion de las tareas o atribuciones del puesto

Se anotan las tareas o atribuciones segun su frecuencia de ejecucion (ordinarias,

periddicas y eventuales) que son propias del puesto.

. Seccion Il Requerimientos del puesto y diagnéstico de necesidades de

capacitacion por puesto-persona

Esta seccion se divide en tres fases:

1. Establecimiento de requerimientos,
Definicién de Nivel de Ejecucion Requerido, y
Andlisis del Nivel Actual de Ejecucion de la(s) persona(s) que ejecuta(n) el
puesto.
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Las fases 1y 2 se hacen al mismo tiempo, pues al identificar el requerimiento, se debe escribir
en la casilla de la par el numero que identifica el nivel de profundidad de ejecuciéon deseado

para un rendimiento éptimo de las tareas del puesto. Los niveles de profundidad son:

Nivel 1: Alto (alto nivel de ejecucion, experto, resultados 6ptimos)
Nivel 2: Mediano (nivel promedio de ejecucion o de conocimientos que permiten resultados
aceptables)

Nivel 3: Bajo (ejecucion basica de la tarea o conocimientos minimos)

La fase 3 se realiza cuando se ha determinado el nivel de ejecucion deseado. Se escribe
entonces en la casilla correspondiente, el nivel de ejecucién real de cada persona que ocupa el
puesto que se esta analizando. Para identificar el nivel real de ejecucion se establecieron

también 3 niveles similares a los de ejecucién deseada:

Nivel 1: Alto (alto nivel de ejecucion, experto, resultados 6ptimos, en el caso de las actitudes
es un nivel considerado muy satisfactorio)

Nivel 2: Mediano (nivel promedio de ejecucion o de conocimientos que permiten resultados

aceptables, en el caso de las actitudes es un nivel aceptable pero sujeto a mejorar)

Nivel 3: Bajo (ejecucion basica de la tarea o conocimientos minimos, en el caso de las

actitudes se considera un nivel insuficiente)

Aqui finaliza la explicacion del instructivo, pues luego sigue el paso de identificacion de
necesidades de capacitacion, comparando el nivel requerido con el nivel real de ejecucion,
tareas que realiza la persona encargada de la aplicacion del instrumento. Si se encontraba que
el nivel real estaba por debajo del nivel requerido, entonces se establecia como una necesidad

de capacitacién en el respectivo requerimiento.

Se tenia pensado en utilizar la técnica de corrillos para llenar esta ultima ficha, pero por
motivos de las caracteristicas de organizacion internas del CUNOC, se opt6 por llenar la ficha
individualmente con cada jefe inmediato. En los casos en los que no se podian llenar la
Secciones | y Il (descripcion general y de tareas del puesto) por parte del jefe inmediato, ya sea
por falta de tiempo o por falta de conocimiento, se optd por pedirle a los empleados que
ejecutaban el puesto que llenaran el formulario. La segunda parte de esta ficha que contenia

los requisitos en las areas mencionadas fue completada por los jefes inmediatos.
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El vaciado de los anteriores instrumentos se realizé en un formato electrénico especial creado

para tal efecto (ver Anexo 8 como ejemplo).

Ademas, para complementar la investigacion, se utilizé también la técnica de la observacion
directa a algunos puestos de trabajo para complementar o confirmar algunos de los datos
obtenidos a través de las entrevistas y de la ficha de Diagnostico. Basicamente, los aspectos
a observar fueron la calidad humana del personal con respecto a la atencién al cliente y la
interaccion con sus compafieros de trabajo y jefes.

El tipo de analisis que se hizo de los resultados es de tipo cuantitativo y cualitativo. El andlisis
cuantitativo se establecié en base a los resultados a través de cuadros y graficas estadisticas

descriptivos de las respuestas mas relevantes de los instrumentos aplicados.

El analisis cualitativo se realizd al resumir la informacién obtenida en la Cédula Final de
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion —DNC- (ver Anexo 9) en donde se especifica el
curso que se considere sea el mas adecuado para cubrir cada una de las necesidades de

capacitacion manifestadas.

Posteriormente se concentraron los datos principales de los programas de capacitacién
necesarios segun los resultados del DNC en la cédula Plan Maestro de Capacitacion CUNOC
2006 (ver Anexo 10), donde también se clasifican segun su tipo institucional, estratégico,

operativo o de mantenimiento de actitudes.

Estas dos cédulas (Final de DNC y del Plan Maestro) fueron realizadas por la investigadora con

apoyo de la UID.

En este paso se termina el trabajo directo de la presente investigacién, que brinda la
estructuracion preliminar y en forma general de los programas de capacitacion a través del
Plan Maestro de Capacitacion proyectado para su aplicacion en el afio 2006. La
especificacion, aplicacion y evaluacion de los programas, como parte de la ejecucion del
Sistema, seran tareas de la Unidad de Induccion y Desarrollo pues le corresponden

administrativamente.

Sin embargo, como parte de la planificacion del Sistema, se le proporciona a la Unidad de
Induccion y Desarrollo unos formatos que serviran de guia para la especificacion de cada
Programa de Capacitacion CUNOC 2006 (ver Anexo 11), derivado del Plan Maestro de
Capacitacion. También se presentan dos formatos modelo para aplicacion de la
Macroevaluacion del Sistema con su respectivo instructivo de apoyo . Estos formatos son
creados tomando como base el enfoque administrativo de la metodologia de Roberto Pinto.
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Estas cédulas al igual que los otros instrumentos deberan ser perfeccionadas periédicamente
por la UID para mejorar su estructura y conseguir que efectivamente sea util de acuerdo a cada

etapa en que se encuentre el Sistema.

El primero de estos dos formatos es el Instructivo de Cédulas de Macroevaluacion (ver Anexo
12). EIl segundo es la Macroevaluacion del Sistema de Capacitacion Enfoque Administrativo -
Cédula de Criterios de Evaluacion (ver Anexo 13), donde se distribuyen actividades segun las
funciones administrativas de planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion. En esta cédula
se describe como se caracterizan en estas actividades cada una de las etapas de desarrollo
del sistema de capacitacion: sensibilizacion, crecimiento, consolidacion y madurez.  Estos

seran los criterios de evaluacién para medir el progreso del sistema.

Luego sigue la Macroevaluacion del Sistema de Capacitacion Enfoque Administrativo - Cédula
de Medicion y Valuacion del Proceso (ver Anexo 14), en donde se enlistan nuevamente las
actividades de las cuatro funciones del proceso administrativo de la capacitacion. En este
formato existen varias columnas donde se evallua a cada una de estas funciones el nivel
alcanzado hasta el momento, se le compara con el nivel esperado, se le asigna una calificacion
valorativa y punteo para fines cuantitativos, se justifica el motivo del nivel actual y se

determinan las acciones para alcanzar el nivel esperado en la préxima evaluacion.

El Plan Maestro de Capacitacion CUNOC 2006 vy los instrumentos utilizados para obtener los
resultados del Diagnédstico de Necesidades de Capacitacion, asi como los formatos de
Estructura de Programas y de Macroevaluacion, fueron entregados junto con su respectivo
instructivo a la Unidad de Induccion y Desarrollo; y constituyen la contribucion final de la
investigadora para facilitar a la Unidad de Induccién y Desarrollo de la USAC, la creacion e
implementacién del Sistema Integral de Capacitacion dirigido al Personal Administrativo del
Centro Universitario de Occidente —-CUNOC-.
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se dard a conocer los resultados mas relevantes obtenidos a través de los

instrumentos de recopilacién de datos utilizados en esta investigacion:

La Entrevista Semiestructurada dirigida a los Directivos Administrativos del Centro
Universitario de Occidente —CUNOC- (ver Anexo 2)

» La Entrevista Semiestructurada dirigida a los Jefes Inmediatos de Personal del Centro
Universitario de Occidente —CUNOC- (ver Anexo 3)

* La boleta de Encuesta de Opinion dirigida al Personal Administrativo del CUNOC (ver
Anexo 5)

* La Ficha de Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion basado en el Puesto de

Trabajo/Persona (ver Anexo 6)

Con respecto a la forma en que se desarroll6 el trabajo de campo, las entrevistas y la ficha de
diagnostico fueron aplicadas en forma individual, dificultandose un poco este segundo
instrumento por motivo de que por razones de estructura y organizacion interna, no se contaba
con un tiempo definido ni lugar establecido para poder realizarlas. Sin embargo, al cabo de un
mes aproximado, se terminé de recabar la informacién requerida, presentando a continuacion

los resultados mas importantes de cada instrumento utilizado.

4.1 Resultados de la Entrevista Semiestructurada dirigida a los Directivos

Administrativos del Centro Universitario de Occidente -CUNOC

Para la aplicacion de este instrumento no se tuvo mayor problema. Las entrevistas se
realizaron en forma rapida y en la hora convenida. El objetivo de estas entrevistas era obtener
la percepcién de las altas autoridades administrativas acerca del rendimiento del personal
administrativo, la opinion de la utilidad de la capacitaciéon para alcanzar un mejor rendimiento
de los empleados y sus sugerencias para la creacion del Sistema de Capacitacion. Las
personas entrevistadas fueron tres, pertenecientes a los puestos clave: Director, Secretario

Administrativo y Asistente Administrativa.

Las opiniones manifestadas se describen en los siguientes cuadros:
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CUADRO No. 1
Nivel de Rendimiento de los Empleados Administrativos del CUNOC
segun los Directivos Administrativos

Equivalente
Nivel de en No. de

Rendimiento % Empleados
Excelente 6.67 6
Bueno 43.33 41
Regular 33.33 32
Deficiente 16.67 16
Total 100 95

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Estos resultados provienen de la primera pregunta de la entrevista, la cual es: Haciendo una
apreciacion global en base a porcentajes, ; Como considera usted que es el rendimiento de los

trabajadores administrativos del CUNOC?

Segun los Directivos Administrativos del CUNOC, distribuyendo la apreciacion global en
porcentajes, el rendimiento de los trabajadores aproximadamente es en un 7% Excelente
(equivalente a 6 empleados); el 43% es Bueno (equivalente a 41 empleados); el 33% es

Regular (equivalente a 32 empleados); y el 17% es Deficiente (equivalente a 16 empleados).

Estos resultados nos indican que el nivel de eficiencia y eficacia que el Plan Estratégico USAC
2022 espera que tengan los empleados administrativos, aun esté lejos de alcanzar, ya que solo
un 7% de la poblacién actual presenta estas caracteristicas.

Presentamos ahora la descripcion de las Areas de Ejecucion en las que se desenvuelven mejor

los Empleados Administrativos del CUNOC, segun los Directivos Administrativos:

CUADRO No. 2
Areas de Ejecucion en las que se desenvuelven
mejor los Empleados Administrativos del CUNOC
segun los Directivos Administrativos

No. de
Areas de Ejecucién opiniones %
Cognoscitiva (Conocimientos
y Habilidades Cognitivas) 2 66.67
Psicomotriz (Habilidades
Psicomotrices) 1 33.33
Afectiva (Actitudes) 0 0.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.
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Este cuadro responde a la pregunta dos de la entrevista: ;En cuales areas de ejecucion cree

usted que se desenvuelven mejor los trabajadores administrativos del CUNOC?

Las Areas de Ejecucion son las mismas que se describen en el marco teérico como Areas de
Aprendizaje, es decir:

« Area Cognitiva o Cognoscitiva: Conocimientos y Habilidades Cognitivas
«  Area Psicomotriz: Habilidades Psicomotrices
«  Area Afectiva: Actitudes

Segun se muestra en el Cuadro No. 2, la opinion de dos de los Directivos Administrativos (67%
aproximadamente) es que los empleados administrativos se desenvuelven mejor en el Area
Cognoscitiva, aunque consideran que les hace falta adquirir mayor conocimiento, sobretodo
relacionado con los avances tecnolégicos. También hubo una opinién de los empleados
también se desenvuelven mejor en el area Psicomotriz; sin embargo, la percepcion general es
que en esa area no hay mayor problema pues las tareas operativas se le facilitan al personal

pues hay varios que tienen afos en el mismo puesto.

Con estos resultados, igualmente se relacionan las respuestas de la pregunta No. 3: ;En
cuales areas de ejecucion tienen mayores dificultades los trabajadores administrativos del
CUNOC?, tal como se muestra a continuacion.

] CUADRO No. 3
Areas de Ejecucion en las que tienen mayores dificultades
los Empleados Administrativos del CUNOC
segun los Directivos Administrativos

No. de
Areas de ejecucion opiniones %
Cognoscitiva (Conocimientos
y Habilidades Cognitivas) 2 66.67
Psicomotriz (Habilidades
Psicomotrices) 0 0.00
Afectiva (Actitudes) 3 100.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Las opiniones sobre las areas de ejecucion en las que los empleados administrativos presentan
mayor dificultad incluyen dos sobre el Area Cognoscitiva. La explicacion que dieron los
entrevistados fue que en el area cognoscitiva, los empleados tienen los conocimientos

necesarios para realizar las tareas de su trabajo, pero fallan en habilidades cognitivas, por
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ejemplo, a la hora de analizar informacion y resolver problemas. Un entrevistado dijo ademas
que a varios empleados les falta actualizarse con conocimientos de los nuevos programas y

tecnologia en computacion.

Respecto al area afectiva, los tres entrevistados (100%) manifestaron que la mayoria de los
empleados necesitan mejorar sus actitudes. Consideran a ésta como la principal causa de que
el rendimiento de los empleados no fuera mas alto en los niveles de “excelente” y “bueno” (ver
Cuadro 1). Describieron las actitudes mayoritarias como negativas y que no facilitaban el que
los empleados se dedicaran mas a realizar sus tareas en forma eficiente. Ademas, no se
observa en ellos una actitud de servicio ni de identificacion con la institucion. La mayoria
presenta una fuerte resistencia al cambio; sus valores éticos y morales no son evidentes,
reflejandose especialmente en la impuntualidad, ausencias en el lugar de trabajo, chismes e
intrigas.

Podria decirse que los empleados administrativos se desempefian mejor en conocimientos y
habilidades psicomotrices, pero necesitan mejorar en habilidades cognoscitivas y sobretodo, en
las actitudes.

Para conocer sobre la percepcion de los motivos de estas caracteristicas de desempeno
descritas en las respuestas de las tres primeras preguntas, se formul6 una cuarta: ;Por qué

cree usted que los trabajadores se desempefian de la forma anteriormente descrita?

Las respuestas fueron las siguientes:

CUADRO No. 4
Motivos por los que los Empleados Administrativos del CUNOC
Presentan las anteriores caracteristicas de ejecucion,
segun los Directivos

No. de

Motivo de estas caracteristicas opiniones %
El personal ya lleva bastante tiempo
en el puesto y tiene experiencia en
las tareas 1 33
Acomodamiento al sistema interno y
a vicios institucionales 2 67
Hay trabajadores que tienen metas
personales 1 33
No hay supervisién de los Jefes
Inmediatos 1 33

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.
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Los entrevistados manifestaron que una de las causas por la que a los empleados les va mejor
en el area cognitiva y la psicomotriz es porque llevan bastante tiempo de ejecutar el mismo

puesto de trabajo, y por lo mismo tienen suficiente experiencia en las tareas.

El hecho de realizar por mucho tiempo un puesto en el mismo lugar de trabajo tiene sus
ventajas, pero también sus desventajas, pues puede surgir el acomodamiento al sistema
interno y a vicios institucionales. Dos de los entrevistados sugieren que esta es una de las
principales causas por la que algunos de los empleados presentaban conductas negativas y
con alta resistencia al cambio. Estas conductas son mas perceptibles en el personal que lleva
mas tiempo en la institucion, pero también en personal de mas reciente ingreso que se
“identifica” con las actitudes del antiguo, presentando las acostumbradas llegadas tarde, el

hacer unicamente las tareas indispensables, mala atencién al publico, etc.

En las instituciones de nuestro pais no existe una cultura de atencién al cliente,
lamentablemente, esta falta de cultura se confirmé en el Centro Universitario de Occidente —
CUNOC, no solo a través de lo manifestado por los directivos y jefes, sino también por

observaciones de la investigadora a la hora de realizar el trabajo de campo.

Se observé en los empleados recelo y desconfianza por todo lo nuevo que pueda acontecer en
su espacio de trabajo; también se observé que varias secretarias y personal que atiende
publico no muestran una cultura de servicio al cliente, faltando muchas veces calidad humana
en las relaciones publicas. Con frecuencia se observo que el trato a conocidos era mucho mas
atento que el que se daba a personas extrafias, olvidandose por completo de normas de
cortesia hacia estos ultimos y de que una de sus funciones principales es la atencion al publico.
Esto se not6 tanto en personal que lleva bastante tiempo de trabajar en el CUNOC como

personal de reciente ingreso.

Sin embargo, también existen algunas personas, aunque son pocas, cuyo desempefio es
catalogado como Excelente. Uno de los entrevistados manifestd que hay trabajadores que
tienen metas personales y por eso se esfuerzan por realizar un buen trabajo, llegando incluso

mas alla de las expectativas que se tienen; refiere que son pocos, pero si existen.

Otra causa de las caracteristicas de baja ejecucion y rendimiento, asi como de algunas
actitudes, es el hecho de que no hay supervision de los Jefes Inmediatos. Este es uno de los
principales problemas que percibe la Secretaria Administrativa, ya que los jefes inmediatos no
quieren asumir la responsabilidad de llamadas de atencién y sanciones hacia sus subalternos,

por temor a posteriores represalias de parte de estos, especialmente a través del Sindicato.
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Para conocer la opinién de los Directivos Administrativos sobre la funcionalidad de los cursos
de capacitacion para mejorar las deficiencias de rendimiento encontradas, se formul6 la
pregunta No. 7: Considera usted que las deficiencias mencionadas son susceptibles de mejorar
con cursos de capacitacion?. Se obtuvieron las siguientes respuestas:

CUADRO No. 5

Respuesta a la pregunta sobre si las deficiencias
en la ejecucion de las tareas del personal administrativo
del CUNOC son susceptibles de mejorar con cursos de
Capacitacion segun los Directivos Administrativos

Respuesta f %
Si 3 100.00
No 0 0.00

Total 3 100.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Los tres entrevistados afirmaron que si consideran que las deficiencias encontradas pueden
mejorar con cursos de capacitacion. También mencionaron los cursos que consideran mas

importantes para esta mejora, los que se presentan en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 6

Cursos de Capacitacion segun las Areas de Aprendizaje que son
necesarios para los Empleados Administrativos del CUNOC
segun los Directivos

No. De No. De
Afectiva Opiniones % Cognoscitiva|Opiniones %
Actualizacién
de tecnologia

Actitudes Y
positivas 3 100.00 |conocimientos 1 33.33
Autoestima 1 33.33
Trabajo en equipo 1 33.33
Satisfaccion
laboral 1 33.33
Transformacion
emocional 1 33.33
Total 1 Total 1

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

En el Area Afectiva, los tres entrevistados coincidieron en que los cursos que refuercen las

actitudes positivas, tanto en el trabajo como a nivel personal, eran basicos para lograr
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transformar las conductas negativas que presentan muchos de los empleados administrativos.
Se mencion6é un curso de autoestima y uno de transformacion emocional, por considerar
importante que los trabajadores se sintieran bien consigo mismos para luego cambiar su actitud
hacia los demas. Los cursos de frabajo en equipo y satisfaccion laboral también fueron
considerados necesarios. En el area cognoscitiva se mencioné que era importante cursos de

actualizacion de tecnologia y conocimientos en computacion y en las tareas de trabajo.

Finalmente, con las respuestas de la pregunta No. 10 se presentan las sugerencias que los
Directivos Administrativos dieron para optimizar el Sistema de Capacitacion para los
Empleados Administrativos del CUNOC.

CUADRO No. 7

Sugerencias para optimizar el Sistema de Capacitacion para los
Empleados Administrativos del CUNOC en el periodo 2004-2005
segun los Directivos

No. Sugerencia f
1 |Realizar diagnésticos y sistematizarlos 1
2 |Que se enfoque en el area afectiva 1
3 |Que los cursos se realicen en horas y fechas adecuadas 1
4 |Debe satisfacer las expectativas de los empleados 1
5 |Utilizar personal de la Universidad para impartir algunos cursos 1

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Las sugerencias que se leen en el cuadro anterior fueron incluidas para la planificacion del
Sistema de Capacitacion Permanente del Personal Administrativo del CUNOC, el cual se

presentara en el capitulo siguiente.

La entrevista a los Directivos Administrativos del CUNOC se considero importante, al igual que
las respuestas a las preguntas presentadas anteriormente, ya que ademas de conocer su
opinion respecto a la capacitacién en la institucion, se consiguio involucrarlos activamente en el
proceso de planificacién, paso importante en la estrategia de compromiso que deben adquirir
con la ejecuciéon del sistema, para alcanzar la efectividad en este asi como los logros

esperados.
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4.2 Resultados de la Entrevista Semiestructurada dirigida a los Jefes Inmediatos de

Personal del Centro Universitario de Occidente —-CUNOC-

Las dificultades presentadas para la aplicaciéon de la entrevista fueron pocas, debido a que se
en este primer contacto con los jefes inmediatos de personal administrativo, la mayoria se

encontraba disponible para conceder tiempo para responder a las preguntas planteadas.

El total de entrevistados fue de 21, dentro de los cuales se encuentran 5 jefes de los
departamentos administrativos y 16 del area académica, incluyendo en esta ultima tanto
Directores de Division como a Coordinadores de carrera que tienen a su cargo personal

administrativo.

CUADRO No. 8
Listado de Jefes Inmediatos Administrativos del CUNOC

Jefes Administrativos
/Area Administrativa

Secretario Administrativo 1
Jefe de Registro 1
Tesorero Il 1
Encargado de Mantenimiento 1
Coordinador de Bienestar Estudiantil 1
Sub-total 5
Area Académica
Director Académico 1
Director de Division 7
Coordinador de Carrera 8
Sub-total 16
Total Jefes Administrativos 21

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005.

El objetivo principal de la entrevista semiestructurada (ver Anexo 3) era, al igual que en la
entrevista a los Directivos Administrativos, conocer la percepcion de los jefes inmediatos del
personal administrativo acerca del rendimiento de los empleados a su cargo, su opinion
respecto a la utilidad de la capacitacion para alcanzar un mejor rendimiento de los empleados y
obtener sus sugerencias para la creacion del Sistema de Capacitacion. Las preguntas son
similares, pero se optd por presentarlas por separado para observar las diferencias o

similitudes de la percepcion general de los Directivos y de los Jefes Inmediatos.

Los resultados mas interesantes de esta entrevista se presentan a continuacion:
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CUADRO No. 9

Nivel de Rendimiento de los Empleados Administrativos del CUNOC
segun sus Jefes Inmediatos

Nivel de No. de
Rendimiento % Empleados
Excelente 27.86 26
Bueno 53.57 51
Regular 14.76 14
Deficiente 03.81 4
Total 100.00 95

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Estas respuestas corresponden a la pregunta No. 4 de la entrevista a Jefes Inmediatos:
Haciendo una apreciacion global en base a porcentajes, ;Cémo considera usted que es el

rendimiento de los trabajadores administrativos a su cargo?

Segun la apreciacion de los Jefes Inmediatos, aproximadamente el 28% (equivalente a 26
empleados), tiene un nivel de rendimiento catalogado como Excelente; el 53% (equivalente a
51 empleados) como Bueno; el 15% (equivalente a 14 empleados) Regular; y el 4%
(equivalente a 4 empleados) Deficiente.

Estos resultados muestran diferencias con las opiniones de los Directivos Administrativos,
quienes ubicaron, mencionando los extremos, como Excelentes a 7% de la poblacion y a 17%

como Deficientes.

Se evidencia entonces que existen discrepancias de percepcion entre los Directivos y los Jefes
Inmediatos (mandos medios) respecto a los factores que ubican al personal administrativo en
una categoria en particular.

Las causas de esto pueden ser varias, entre estas, que los jefes inmediatos no quieren
reconocer que su personal no realiza un desempefio 6ptimo, para evitar sanciones de
superiores o represalias de los trabajadores. También puede deberse que a los ojos de los
jefes inmediatos, sus empleados cumplen en forma excelente con todas las funciones. Durante
las entrevistas algunos jefes inmediatos manifestaban que con sus empleados no habia
problema, que su desempefio estaba bien; sin embargo, en observaciones realizadas por la
investigadora, las actitudes de los empleados de estos jefes no eran de servicio al cliente, y
algunos practicamente casi no realizan ninguna tarea productiva y no se veia en ellos la
iniciativa de ayudar a otros compareros que tenian sobrecarga de trabajo. Pudiera ser que

también los jefes inmediatos hayan caido también en vicios institucionales y no diferencian un
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trabajo bueno (aceptable) de uno excelente (6ptimo), catalogando de excelente el cumplimiento

de todas las tareas encomendadas, sin tomar en cuenta las actitudes.

Para completar la percepcion de los jefes inmediatos con el rendimiento de sus empleados, se

presentan la informacién contenida en los siguientes cuadros:

CUADRO No. 10

Areas de Ejecucioén en las que se desenvuelven
mejor los Empleados Administrativos del CUNOC
segun sus Jefes Inmediatos

] No. de

Areas de ejecucioén opiniones %
Cognoscitiva (Conocimientos y
Habilidades Cognitivas) 16 76.19
Psicomotriz (Habilidades
Psicomotrices) 17 80.95
Afectiva (Actitudes) 5 23.81

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

El Cuadro No. 10 contiene las respuestas a la pregunta No. 5: ;En cuales areas de ejecucion

cree usted que se desenvuelven mejor los trabajadores a su cargo?

Se puede observar que de los 21 jefes inmediatos entrevistados, se obtuvieron 16 opiniones
(aproximadamente el 76% del total) acerca de que los empleados a su cargo se desempefian
mejor en conocimientos y habilidades cognitivas; 17 (81%) opinaron que se desempefiaban
mejor en habilidades psicomotrices; y, finalmente, hubieron 5 opiniones (el 24%) acerca de que

sus empleados tenian una actitud aceptable.

Se presenta ahora el cuadro que contiene las respuestas a la pregunta No. 6: ;En cuales areas

de gjecucion tienen mayores dificultades los trabajadores a su cargo?



CUADRO No. 11

Areas de Ejecucion en las que tienen mayores dificultades

los Empleados Administrativos del CUNOC
segun sus Jefes Inmediatos

] No. de

Areas de ejecucioén opiniones %
Cognoscitiva (Conocimientos y
Habilidades Cognitivas) 2 9.52
Psicomotriz (Habilidades
Psicomotrices) 4 19.05
Afectiva (Actitudes) 15 71.43

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.
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En el Cuadro No. 11 se muestra que solo hubieron 2 opiniones (aproximadamente el 10%)

respecto a que los empleados administrativos deben mejorar su desempefio en el area

Cognoscitiva. En cuanto al area Psicomotriz, 4 opinaron (19%) que necesitan mejorar en el

area Psicomotriz, particularmente en el uso de equipo de cémputo y digitalizacién de datos.

Finalmente, en el area Afectiva o de actitudes hubo 15 opiniones (71%) de que los empleados

necesitan mejorar en cuanto a sus actitudes.

Las opiniones sobre por qué los empleados administrativos tienen estas caracteristicas de

desempefio, se plante6 la pregunta No. 7: ;Por qué cree usted que los trabajadores se

desempefian de la forma anteriormente descrita? Las respuestas a esta pregunta se muestran

en el siguiente cuadro:
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CUADRO No. 12

Motivos por los que los Empleados Administrativos del CUNOC
Presentan las anteriores caracteristicas de ejecucion,
segun sus Jefes Inmediatos

Motivo de estas No. de Motivo de estas No. de
caracteristicas opiniones | % caracteristicas opiniones| %
Proceso de seleccion
incorrecto 3 14 |No quieren dar mas de si 1 5
Acomodamiento al sistema El personal ya lleva bastante
interno y a vicios tiempo en el puesto y tiene
institucionales 10 48 |experiencia en las tareas 5 24
No tienen deseo de
superacion 2 10 |Demasiada carga de trabajo 1 5
Personal con pocos
conocimientos en las tareas Para lo que se necesita estan
de trabajo 1 5 |bien. 2 10
Existe buena coordinacion y
Les gusta el trabajo sin comunicacion en el equipo de
demoras y eficiente 1 5 |trabajo 1 5

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Este cuadro presenta los motivos por los que el personal administrativo se desempefan como
se explico en los cuadros anteriores. Los tres motivos mas frecuentes son: e/ acomodamiento
al sistema interno y a vicios institucionales, con 10 opiniones (48% de los entrevistados); el
personal ya lleva bastante tiempo en el puesto y tiene experiencia en las tareas, con 5

opiniones (24%); y, Proceso de seleccion incorrecto, con 3 opiniones (14%).

Las dos primeras opiniones coinciden con las brindadas por los Directivos Administrativos.
Con respecto a la tercera, el proceso de seleccion incorrecto, refieren los entrevistados que hay
empleados a su cargo que no cumplen con los requisitos necesarios de formacion para
ejecutar las tareas, y que fueron contratados sin tomarlos en cuenta para el proceso de
seleccion. Esto tiene relacion con otra de las opiniones, en las que se manifestaba que el

personal contratado tenia pocos conocimientos en las tareas de trabajo.

Las otras opiniones se refieren a motivos como la sobrecarga de trabajo y actitudes negativas

diversas.

Hubo dos opiniones derivadas de las caracteristicas de rendimiento excelente o bueno de los
empleados, refiriéndose a que al equipo de trabajo les gusta el trabajo sin demoras y eficiente

y que existe buena coordinacién y comunicacion.
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Con la finalidad de obtener la opinion de los Jefes Administrativos acerca de que si las
caracteristicas de desempefio anteriormente descritas se pueden mejorar con capacitacion, se
formuld la pregunta No. 10: ;Considera usted que las deficiencias mencionadas son
susceptibles de mejorar con la capacitacion? Cuyas respuestas se muestran en el siguiente

cuadro:

CUADRO No. 13

Respuesta a la pregunta sobre si las deficiencias
en la ejecucion de las tareas del personal administrativo
del CUNOC son susceptibles de mejorar con
Capacitacion segun los Jefes Inmediatos

Respuesta f %
Si 19 90.48
No 2 9.52

Total 21 100.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

El 90% de los entrevistados manifesté que si se podia mejorar las caracteristicas negativas de
los empleados administrativos con capacitacion. Sin embargo un 10% menciond que no
porque hay otros factores que también intervienen y que son a nivel institucional, como
aumento de salarios y otros incentivos, ampliacion de presupuesto, pues solo los cursos no

ayudan a cambiar la realidad del trabajador.

Entre los cursos de capacitacion que los jefes inmediatos mencionaron como importantes para

sus empleados, tenemos el siguiente cuadro:
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CUADRO No. 14
Cursos de Capacitacion segun las Areas de Aprendizaje que son
necesarios para los Empleados Administrativos del CUNOC
segun sus Jefes Inmediatos

No. De No. De No. De
Afectiva Opiniones| % Cognoscitiva  |Opiniones| % | Psicomotriz |Opiniones
Relaciones Administracion de
Humanas 12 57.14 |Personal 2 9.52
Conocimientos y
Atencion al Habilidades
Cliente/Publico 5 23.81 [Secretarias 3 14.29
Comunicacion 4 19.05 |Computacion 5 23.81| Carpinteria,
Actitudes positivas electricidad,
en el trabajo 3 14.29 [Toma de decisiones 1 4.76 | albafileria, 1 4.76
Manejo electricidad,
Trabajo en equipo 2 9.52 |presupuestario 1 4.76 | Jardineria
Procedimientos
\Valores 2 9.52 |internos 1 4.76
Identificacion con la Temas relacionados
institucion 1 4.76 |al trabajo 1 4.76
Internet 1 4.76
Total 29 Total 15 Total 1

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Los cursos que mas se mencionaron corresponden al Area Afectiva. Doce de los jefes
inmediatos (el 57%) consideran que el curso de Relaciones Humanas es sumamente
importante, seguido del curso de Atencion al Cliente o al Publico, con 5 opiniones (24%
aproximadamente de los entrevistados) y el curso de Comunicacién, con cuatro opiniones
(19%). Otros cursos mencionados en el area afectiva son Actitudes positivas en el trabajo,

trabajo en equipo, valores e identificacion con la institucion.

En el area cognoscitiva, 5 entrevistados (24%) consideran esencial el curso de actualizacion en
computacion; 3 (14%) piensa que es necesario la actualizaciéon de las secretarias en temas
relacionados con su trabajo; y 2 (10%) en temas relacionados con la administracion de

personal, referido por Directores de Division, para los Coordinadores de Carrera a su cargo.

Otros cursos del area cognitiva mencionados son: toma de decisiones, manejo de
presupuesto, procedimientos internos, temas relativos al puesto y curso de navegacién en

internet.

En el area psicomotriz Unicamente se contd con una opinién para los cursos de carpinteria,
electricidad, albaifiileria, electricidad, jardineria, dirigidos especialmente a personal de

mantenimiento.
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Para tener una mejor apreciacion de la distribucién de opiniones por area de aprendizaje de los

cursos mencionados anteriormente, se muestra la siguiente grafica:

GRAFICA No. 1

Porcentaje de Opiniones sobre los cursos de capacitacion que deberian recibir los
empleados administrativos del CUNOC para mejorar su rendimiento, segun los jefes
inmediatos

2% O Conocimientos y Habilidades
Cognitivas

B Actitudes

O Habilidades Psicomotrices

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Esta grafica evidencia que el 65% de las opiniones eran respecto a cursos pertenecientes al
area afectiva (de las actitudes); el 33% al area cognoscitiva (de los conocimientos y habilidades

cognitivas); y el 2% al area psicomotriz (habilidades psicomotrices).

Segun los Directivos Administrativos, entre el afio pasado y el presente se dieron unos pocos
talleres de relaciones humanas a los empleados. Para corroborar la asistencia a estos cursos,
se formulo la pregunta No. 11: ;Durante el periodo de los afios 2004-2005, ¢;Los trabajadores

han recibido algun tipo de capacitacion?

CUADRO No. 15

Frecuencia de Cursos de Capacitacion recibidos por los
Empleados Administrativos del CUNOC en el periodo 2004-2005
segun sus Jefes Inmediatos

Respuesta f %
Si 12 57.14
No 9 42.86
Total 21 100.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.
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El 57% de los entrevistados confirmo que sus empleados habian recibido al menos un curso de

capacitacion. El resto manifestdé que el CUNOC no habia dado capacitacion alguna.

El cuadro siguiente muestra los cursos de capacitacién que se recibieron por parte de los

empleados administrativos, segun el conocimiento de sus jefes inmediatos:

CUADRO No. 16

Cursos de Capacitacion recibidos por los
Empleados Administrativos del CUNOC en el periodo 2004-2005
segun sus Jefes Inmediatos

Curso recibido por el
personal
administrativo f %
Computacion 2 16.67
Secretariado 3 25.00
Internet 1 8.33
Motivacion 1 8.33
Autoestima 1 8.33
Relaciones Humanas 1 8.33
Planificacion 1 8.33
No se acuerda 2 16.67
Total 12 100.00

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

El 25% de los entrevistados informd que sus empleados, particularmente secretarias, habian
recibido cursos relativos a sus tareas; el 17% informé de cursos de capacitacion; el resto
mencioné cursos diversos de internet, motivacion, autoestima, relaciones humanas y

planificacion. Un 17% no se acordaba que curso habia tomado su personal.

Como parte de la participacion que se desea dar al personal para la planificacion del sistema
de capacitacion, se formuld la pregunta No. 14: ;Qué sugerencias daria para optimizar el

sistema de capacitacion de la institucion?.

Las sugerencias que los Jefes Inmediatos brindaron para optimizar el Sistema de Capacitacion
Permanente para el Personal Administrativo del CUNOC, se muestran a través del siguiente

cuadro:
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CUADRO No. 17

Sugerencias para optimizar el Sistema de Capacitacion para los
Empleados Administrativos del CUNOC en el periodo 2004-2005
segun sus Jefes Inmediatos

No. Sugerencia f No. Sugerencia f
Que la capacitacion sea acorde a las
necesidades del puesto en base a la Se haga énfasis en atencion al
1 |Division o Depto. al que pertenece. 4 10 |publico 1
Trabajar inicialmente con la actitud
hacia el trabajo y otros aspectos Que se les informe a los jefes del
2 |afectivos 1 11 |contenido de los cursos 1
Que a través de una EVADES se Que se tome como actualizacion y
determinen las necesidades de no como capacitacion, pues el
3 |capacitacion 2 12 |personal confunde el término 1
Que las autoridades del cunoc se Que se utilice el tiempo 6ptimo para
4 |involucren en realizarlas 1 13 |dar los cursos 2
Que se haga una buena planificacion
5 |para programar cursos integrales 1 14 |Que se utilice tecnologia de punta 1
Que se sistematice y programe en
6 |Que se actualice constantemente 1 15 |cada semestre 1
Que haya un Depto. Especifico para Que incluya elementos para lograr
7 |esta actividad 1 16 |una identificacién con la institucion 2
8 |Que sea un programa permanente 1 17 |Que tenga secuencia 1

Que se hagan intercambios con
otras instituciones, para que los
empleados vean otros ambientes, Que se otorguen también incentivos
9 |para salir del circulo. 1 18 |de salario o de ascenso 3

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Estas sugerencias fueron tomadas en cuenta en la creacién del sistema. Algunas de estas no
son relativas ni de competencia del area de capacitacién, como el otorgamiento de incentivos y
mejora de equipo tecnolégico, pero se espera que las autoridades que lean estos resultados
las tomen en cuenta, ya que forman parte de las acciones integrales de la administracion de

recursos humanos para asegurar un desempeno éptimo.

Los jefes inmediatos son catalogados como “‘mandos medios”, es decir, personal con
empleados a su cargo, pero con nivel un nivel jerarquico inferior a los directivos. Tanto los
jefes de departamentos administrativos (Direccion, Secretaria Administrativa, Registro,
Tesoreria, Mantenimiento y Bienestar Estudiantil) como los jefes de departamentos
académicos (Direccion Académica, Direccion de Division de Estudios y Coordinacion de
Carreras) son personal administrativo y se les tomara en cuenta en los programas de

capacitacion.



67

Para conocer sobre los cursos que a los Jefes de personal administrativo les gustaria tomar, se
les hizo la pregunta No. 15: ;Le gustaria a usted recibir cursos de capacitacion? a la que el

100% contestd que si. Los cursos que desean recibir se muestran en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 18

Cursos que les gustaria recibir a los Jefes Inmediatos del
Personal Administrativo del CUNOC

Curso f % Curso f %

Normativas y leyes

Relaciones Humanas 1 4.76 |nuevas 2 9.52
Relacionados a su area

Manejo de Personal 5 23.81 |de trabajo 4 19.05

Procedimientos internos Mantenimiento de

de la institucion 5 23.81 |computadoras 1 4.76

Administracion 6 28.57 |Computacion 1 4.76

Elaboracién y Manejo Intercambio con otras

de Presupuestos 3 14.29 |universidades 1 4.76

Aspectos Gerenciales 2 9.52

Fuente: Entrevista realizada en Investigacion de Campo, Agosto 2005.

Cerca del 29% manifestd que le gustaria recibir cursos relacionados con la administracion, el
24% estuvo de acuerdo en cursos de manejo de personal y de procedimientos internos; el 19%
menciond que fueran cursos relativos a su area de trabajo. El resto mencioné cursos sobre
elaboracién y manejo de presupuestos, actualizacion en normativas y leyes nuevas, relaciones
humanas, aspectos gerenciales diversos, computaciéon, mantenimiento de computadoras, y uno
de los jefes manifesté que seria importante e interesante experiencia de intercambio con otros

empleados administrativos en otras universidades.
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4.3 Boleta de Encuesta de Opinion dirigida al Personal Administrativo del CUNOC

Esta boleta fue creada debido a que se necesitaban algunos datos que describieran a la
poblacion que conforma el personal administrativo, ademas que el sistema de capacitacion que

se planificé toma en cuenta la opinién de los mismos empleados como parte de sus politicas.

No se pudo aplicar esta boleta en forma grupal por razones de las caracteristicas propias de
las actividades administrativas de la institucion, por lo que se opté por aplicarla en forma
individual, entregando a cada empleado un ejemplar de esta y dando un tiempo prudencial para
que la llenara. Casi la totalidad de casos, los empleados mencionaban que en ese momento
no tenian tiempo de llenarla, por lo que se decidié dejarselas para que la entregaran al terminar

de llenar los datos requeridos.

Sin embargo, de la totalidad de 95 empleados administrativos, 75 entregaron la boleta. De los
20 restantes, algunos adujeron varias veces repetidas no haber tenido tiempo de llenarla y se
negaron a que la entrevistadora la aplicara en forma de entrevista, con la excusa de tener en
ese momento otras tareas urgentes que realizar. Otros, la mayoria personal del departamento
de mantenimiento, aunque se les explicod del objetivo de la boleta, se negaron a llenarla pues

temian que sus respuestas fueran utilizadas con otros fines y perjudicarlos de alguna manera.

Los resultados entonces, corresponden a 75 empleados, es decir, aproximadamente el 80% de

la poblacion total de trabajadores administrativos del CUNOC.

Primeramente se presenta un listado en donde se detallan los puestos administrativos del
CUNOC, segun la informacion brindada por la Secretaria Administrativa y obtenida en el
proceso de investigacion. Se encontré que existen algunas plazas que aun no han sido
ubicadas dentro de la clasificacion de puestos de la institucién, debido a sus caracteristicas
muy particulares, que no se ajustan a las descripciones ya establecidas. Estas plazas se
encuentran en la Division de Arquitectura y en un proyecto del departamento de Bienestar

Estudiantil Universitario, y también fueron tomadas en cuenta para esta investigacion.



CUADRO No. 19

Listado de Personal Administrativo del CUNOC

Z
[e]

Nombre del Puesto

Plazas

IAgente de Vigilancia |

6

Asistente Administrativa

Auxiliar de Autopsias

Auxiliar de Control Académico |

IAuxiliar de Laboratorio |

IAuxiliar de Medios Audiovisuales

Auxiliar de Registro |

Auxiliar de Registro Il

1
1
2
2
1
3
1

OO |N[O|O|[A~|WIN|—

Auxiliar de Servicios |

N
()]

IAuxiliar de Tesorero Il

IAuxiliar Enfermeria

Cotizador

Entrenador Deportivo |

Guardalmacén

Mensajero

Oficinista |

Oficinista Il

Operador de Equipo de Reproduccion

Piloto automovilista

Planillero

Secretaria Ejecutiva |

Secretaria |

[SSAE=NES, NS [ Ne)> NN ) S = N X Ny U\ P PEEN

Secretaria Il

—_
—_

Secretaria lll

Secretaria IV

Técnico en Programacion

Telefonista

Trabajador Social

=== (WO

Sub-total

o]
()]

Otras plazas no clasificadas

Division de Ciencias de Arquitectura

29

Oficinista Secretarial

30

Oficinista de Tesoreria

—_

Bienestar Estudiantil

31

'Técnico evaluador Pre-Universitario

32

Programador

33

Oficinista Area de Tesoreria

34

Oficinista Area de Computacién

35

Conserje

NN == (N

TOTAL

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005.
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Para conocer mas sobre las caracteristicas de la poblacion, se presentan los siguientes
cuadros y graficas de descripcion:
CUADRO No. 20

Distribucion del Personal Administrativo del CUNOC por sexo

Sexo No. Empleados %
Femenino 40 53.33
Masculino 35 46.67

Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

GRAFICA No. 2

Distribucion de los Empleados Administrativos
del CUNOC por sexo

47% OFemenino
53% B Masculino

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

El cuadro y grafica anteriores nos muestran que el 47% (35 personas) de la poblacién
corresponde al sexo masculino y el 53% (40 personas) al sexo femenino, por lo que podria

decirse que existe casi un equilibrio entre ambos.

Con respecto a las edades, se muestra la siguiente tabla y grafica de distribucion:

CUADRO No. 21

Distribucion del Personal Administrativo del CUNOC por edades

Rango de Edad | No. Empleados %
18-25 16 21.33
26-30 4 5.33
31-35 11 14.67
36-40 14 18.67
41-45 14 18.67
46-50 10 13.33
51-65 6 8.00
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005



GRAFICA No. 3
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Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005
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La distribucién por rangos de edad muestra que un 21% de los empleados administrativos (16

personas) tienen entre 18 y 25 afios, siendo este el porcentaje mas alto de edad; seguido de

los rangos de edad de 36 y 40 afios y el de 41 a 45, con un porcentaje de 19% (14 personas)

cada uno.

Esta distribucién es muy variada, observando que si sumamos los rangos de 18 a 35y de 36 a

65, hay mas personas en el segundo, con un porcentaje aproximado de 59%.

Presentamos ahora el siguiente cuadro de Distribucion del Personal Administrativo del CUNOC

por afios en el mismo puesto de trabajo.

CUADRO No. 22

Distribucion del Personal Administrativo del CUNOC
por afos en el mismo puesto de trabajo

Anos en el puesto | No. Empleados %
Menos de 1 11 14.67
1a3 18 24.00
4a5 8 10.67
5a 10 13 17.33
10 a 20 9 12.00
Mas de 20 11 14.67
No respondid 5 6.67

Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta.

Investigacién de Campo, Agosto 2005
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GRAFICA No. 4
Distribucion de Empleados Administrativos del CUNOC por
anos en el puesto
20
15 | O Menos de 1
13 mi1a3
11 O4a5
10 O5a10
W10a20
5 o O Mas de 20
@ No respondio
0
No. Empleados

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

En el cuadro y grafica anteriores se puede observar que aproximadamente el 24% (18
empleados) del personal tiene entre 1 a 3 afios de estar en el puesto, seguido de el 17% (13
personas) que tienen entre 5 y 10 afios de permanecer en el mismo puesto. Se puede
observar que tanto el personal de reciente ingreso, es decir, de menos de un afio de haber
ingresado, al igual que el personal mas antiguo, de mas de 20 afos de permanecer en el, tiene

el mismo porcentaje aproximado de 15% (11 personas) cada uno.

Finalmente, respecto a las caracteristicas de la poblacion, se presenta un cuadro del nivel

educativo que poseen los empleados encuestados:

CUADRO No. 23

Distribucion del Personal Administrativo del CUNOC
por ultimo grado académico

Ultimo grado académico | No. Empleados %
Primaria 8 10.67
Basico 4 5.33
Diversificado 29 38.67
Estudios Universitarios 22 29.33
'Técnico Universitario 1 1.33
Licenciatura 8 10.67
Maestria 3 4.00
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005
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GRAFICA No. 5

Distribucion de Empleados Administrativos del CUNOC segun
su ultimo grado académico

1% 4% 1%

O Primaria

B Basico

O Diversificado

O Estudios Universitarios
B Técnico Universitario
O Licenciatura

B Maestria

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Los datos anteriores reflejan que aproximadamente el 39% (29 empleados) del personal
administrativo tiene estudios a nivel de carrera de diversificado; el 29% (22 personas) tienen
estudios universitarios, incluyendo a los que tienen cierre de pensum y estan pendiente de
tesis; un aproximado de 11% (8 personas) con estudios a nivel de primaria y con nivel de
licenciatura; un 5% con nivel basico, un 4% con nivel de maestria y un 1% con titulo de carrera
técnica universitaria. Podria decirse que la poblacién con estudios universitarios y de post-
grado suman 45%, siendo superados por el 55% que corresponden a los niveles diversificado,
basico y primario.

Todos los datos anteriores nos muestran una poblacion sumamente heterogénea en cuanto a
edades, tiempo de laborar en el puesto y nivel académico. Esta informacion es sumamente
importante a la hora de estructurar los cursos y establecer estrategias de participacién, pues
hay que tomar en cuenta que personas mas jévenes, de reciente ingreso y con estudios
universitarios estan mas dispuestas a un proceso de aprendizaje, no asi personas en edad
madura, con mucho tiempo de ejecutar un mismo puesto y que no estan acostumbradas a

procesos de educacién continuos.
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A continuacién se presentan los resultados de las preguntas mas relevantes de la boleta de

encuesta a los empleados administrativos.

Conscientes de que la capacitacion no garantiza una mejora del 100% en cuanto al desempefio
de los empleados, debido a que existen otros factores que intervienen, se quiso indagar la
existencia de otro tipo de problemas que afectan a los trabajadores en cuanto a su desempefio
laboral. Por tal motivo se planted la primera pregunta en la boleta: Durante el periodo 2004-
2005 ;Ha tenido usted dificultades para realizar eficientemente su trabajo? En el siguiente

cuadro se presentan las respuestas a la misma.

CUADRO No. 24

Personal Administrativo del CUNOC que manifesté tener
dificultades para realizar en forma eficiente su trabajo

Dificultades | No. Empleados %
Sl 30 40.00
NO 45 60.00
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Aunque la mayoria del personal (60%) informé no tener ningdn problema, se considera que el
porcentaje del personal que manifestd tener algun tipo de problema para ejecutar sus tareas,
es alto (40%).

La segunda pregunta iba dirigida a la descripcion de las dificultades encontradas, siendo los
resultados los siguientes:
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CUADRO No. 25

Dificultades para realizar en forma eficiente su trabajo
Manifestadas por el Personal Administrativo del CUNOC

No. No.
Dificultad Opiniones| % Dificultad Opiniones| %
Equipo de cémputo Poca colaboracion del
obsoleto e insuficiente 14 46.67 | |demas personal 5 16.67
IAparatos obsoletos e Falta de espacio fisico y
insuficientes 6 20.00 | |mobiliario 2 6.67

Incumplimiento de parte de
los estudiantes con los

Falta de suministros y requisitos que la

recursos 14 46.67 | |universidad exige 2 6.67
Falta de programas para

digitalizacién de datos 2 6.67 No hay Internet 1 3.33
Poca comunicacion y falta

de apoyo de autoridades Poco tiempo para ejecutar

en las actividades 5 16.67 | ftareas 7 23.33
Lentitud en tramites

administrativo 3 10.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Entre las primeras cinco causas que originan dificultades en el trabajo, se encuentran el equipo
de computo obsoleto e insuficiente (aproximadamente el 47% de las opiniones), la falta de
suministros y recursos (el 47%), aparatos obsoletos e insuficientes (el 20%), poca
comunicacién y falta de apoyo de autoridades (17%) y la poca colaboracion del demas

personal (17%).

Es importante que las autoridades del CUNOC tomen en cuenta estas opiniones, pues son
factores de riesgo que impiden que el personal administrativo ejecute eficientemente sus tareas
y que no son inherentes a ellos sino que dependen de los recursos y sistema organizativo de la

institucion.

Para conocer la percepcion del personal administrativo acerca de la efectividad de la
capacitacion para optimizar su desempefio, se planted la pregunta No. 3: ;Considera usted
que es necesario recibir algun tipo de capacitacion para realizar un mejor desempefio en las

tareas de trabajo?
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CUADRO No. 26

Respuesta del Personal Administrativo del CUNOC respecto
a la pregunta ; Considera usted que es necesario recibir
algun tipo de capacitacion para realizar un mejor
desempeiio en las tareas de trabajo?

Respuesta No. Empleados %
SI 67 89.33
NO 8 10.67
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Las respuestas fueron afirmativas en un 89% con lo que se puede inferir que la disposicion a la
capacitacion por parte de una gran mayoria del personal administrativo. Sin embargo, queda
un 11% que manifiesta que no es necesario, proviniendo en su mayoria esta respuesta de
parte del personal mas antiguo y experimentado en sus tareas de trabajo, donde no se requiere

mayor actualizacion de informacion.

Para corroborar lo mencionado por los Directivos Administrativos y los Jefes Inmediatos, se
efectué a los empleados administrativos la pregunta No. 4: ;Ha recibido algun tipo de

capacitacion de parte de la institucion?

CUADRO No. 27

Respuesta del Personal Administrativo del CUNOC respecto a la pregunta
¢Ha recibido algun tipo de capacitacion de parte de la institucion?

Respuesta No. Empleados %
SI 33 44.00
NO 38 50.67
No contesté 4 5.33
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Segun estas respuestas, el 44% de los empleados encuestados afirmaron haber recibido algun
tipo de capacitacion, el 51% aproximado indicé que no y el 5% no contestd, probablemente
porque no se recordaban de haber recibido alguno. Los cursos mencionados fueron los
mismos indicados por los Jefes Inmediatos: relaciones humanas, computacién, motivacion,
autoestima y presupuestos. Estos cursos, a excepcion del de presupuestos, fueron
organizados por la Secretaria Administrativa y ejecutados en el afo 2004 con instructores ad-
honorem en las instalaciones del CUNOC. Sin embargo, segun refieren los Directivos, se
dificulté un poco el seguimiento a estos cursos, por falta de tiempo y recursos, ademas de que

varias empleadas se quejaron del curso de Atencion al Cliente, pues tenian una percepcion
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muy diferente del concepto de “cliente” y fue dificil después que accedieran a participar en las
charlas.

Se presenta ahora el listado de cursos que los empleados administrativos consideran
necesarios para mejorar su desempefio. El siguiente cuadro responde a la pregunta No. 7 de
la boleta de encuesta: ¢;Qué cursos considera que son importantes para mejorar su trabajo?

CUADRO No. 28

Respuesta del Personal Administrativo del CUNOC respecto a la pregunta
¢ Qué cursos considera que son importantes para mejorar su trabajo?

Curso No. Curso No. Curso No.
Planeacion estratégica 1 Procesos administrativos 2 IAtencion al cliente 5
Actualizacion en temas de Eficiencia y eficacia en el
su area de trabajo 28 Lectura rapida 1 trabajo 1
Presupuesto 1 Ingles 1 Trabajo en equipo 2
IActualizacion paquetes
software 29 Limpieza y jardineria 4 Comunicacion 1
Programacion Paginas Web| 2 Talleres deportivos 1 Presentacién personal 1
Instalacion de redes de
informatica 1 Tareas de mantenimiento 21 Autoestima 2
Mantenimiento de Utilizacion de equipo
computadoras 1 audiovisual 1 Calidad Total 1
mantenimiento de equipo
de reproduccién 3 Crecimiento Personal 2 Resolucién de conflictos 1
Internet 10 Relaciones Humanas 19 | |Valores 1
Identificacion con la 7 habitos de la gente
instituciéon 2 Motivacién 1 efectiva 1

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

En este cuadro se presentan unicamente como referencia, los diversos cursos que
mencionaron requerir los encuestados para mejorar la ejecucion de las tareas de su trabajo. La
mayoria se inclina por temas de actualizacion en su trabajo, de computacién y de uso de
internet (area cognitiva); otros se inclinan por cursos de relaciones humanas y atencion al
cliente (area afectiva). Los cursos de tareas de mantenimiento, limpieza y jardineria (area
psicomotriz) son requeridos por el personal de mantenimiento y servicios varios. Es importante

mencionar que 13 personas (17%) no contestaron a esta pregunta.




78

Como parte de la estrategia de participacion del personal, se les pidid su opinion sobre el dia
de la semanay el horario que mas les gustaria utilizar para asistir a los cursos de capacitacion
promovidos por la institucién, presentando en el siguiente cuadro la respuesta a la pregunta
No. 8 ;Qué dias de la semana y en qué horario preferiria que fueran impartidos esos temas?

CUADRO No. 29

Dias preferidos del Personal Administrativo del CUNOC
para recibir cursos de capacitacion

Dia de la

semana No. de

preferido opiniones %
Lunes 20 26.67
Martes 9 12.00
Miércoles 23 30.67
Jueves 12 16.00
\Viernes 38 50.67
Sabado 9 12.00
No contesto 8 10.67

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

CUADRO No. 30

Dias preferidos del Personal Administrativo del CUNOC
para recibir cursos de capacitacion

Hora del Diade| No. de
preferido opiniones %

8 a 10 10 13.33
8a 12 16 21.33
8 a 16 3 4.00
9a12 12 16.00
14 a 16 5 6.67
14 a 18 2 2.67
15a 18 17 22.67
17 a 20 5 6.67
No contesto 5 6.67

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Se observan en los anteriores cuadros que tres dias preferidos para recibir los cursos de
capacitacién son: viernes, con un aproximado del 51% de las opiniones de los encuestados;

los miércoles con un 31%; y, los dias lunes con un 27% de aceptacion.

En cuanto a las horas del dia para impartir cursos, lo tres horarios preferidos fueron: de 15 a 18
horas, con cerca del 23% de la opinién de los encuestados; de 8 a 12 horas con el 21% de

opiniones; y, el de 9 a 12 horas, con votacion del 16% de los encuestados.
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Finalmente, con el objetivo de informarse acerca de si el personal administrativo conocia
acerca de los Planes Estratégicos USAC 2002 y CUNOC 2003-2006, se formularon las

preguntas 10 y 11, cuyas respuestas se presentan en los siguientes cuadros:

CUADRO No. 31

Respuesta a la pregunta
¢ Conoce usted acerca del Plan Estratégico USAC 20227

Respuesta No. Empleados %
SI 2 2.67
NO 73 97.33
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Respuesta a la pregunta
¢ Conoce usted acerca del Plan Estratégico CUNOC 2003-20067?

CUADRO No. 32

Respuesta No. Empleados %
Si 5 6.67
NO 70 93.33
Total 75 100.00

Fuente: Boleta de encuesta. Investigacion de Campo, Agosto 2005

Estas respuestas evidencian que el personal administrativo no ha sido debidamente informado
sobre el contenido vital de los planes estratégicos institucionales, pues en ambos planes se
presenta un desconocimiento de mas del 93% del total de los empleados encuestados. Es
necesario que las autoridades tanto de la Universidad de San Carlos como del Centro
Universitario de Occidente realicen un plan de divulgacion, concientizacion e identificacion con
estos planes, ya que se hace vital que los empleados conozcan lo que se espera de ellos para

poder responder positivamente a los cambios que estos planes institucionales traen consigo.

Con estos resultados surge una necesidad de capacitacion en cuanto a la informacion del
contenido basico y fundamental de los planes estratégicos, la cual ya fue contemplada en los

programas estratégicos que se planificaron y se presentan en el siguiente capitulo.
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4.4 Ficha de Diagnostico de Necesidades de Capacitacion basado en el Puesto de

Trabajo/Persona

Esta ficha representa el instrumento central del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion
Puesto/Persona —DNC-, el cual se hizo en base al andlisis de los requerimientos de los puestos
de trabajo, que en total son 35 los cuales son ocupados por 95 personas, como se describe
anteriormente en el cuadro No. 19. En este cuadro podemos observar 28 plazas definidas
segun el Manual de Puestos y Funciones de la Unidad de Clasificacion de Puestos de la
USAC. Existen otras 7 plazas que no se encuentran contempladas en este manual, que
corresponden a dos puestos en la Divisién de Arquitectura y cinco contratados por ejecucion de
proyecto en Bienestar Estudiantil Universitario; sin embargo, estas también se tomaron en

cuenta pues aunque no se encuentren clasificadas, forman parte del personal administrativo.

Para realizar el llenado de boletas era necesario trabajar con los 21 jefes inmediatos cuyo
listado se encuentra en el Cuadro No. 8. En general, se puede decir que la actitud de los jefes
era colaboradora hacia la investigacion, varios de ellos retardaron un poco el llenado de esta
Ficha de Diagnéstico, aduciendo que tenian mucho trabajo y quedaban en conceder citas para
trabajar exclusivamente en ésta, en conjunto con la investigadora; sin embargo, con frecuencia
estas citas no se cumplian al surgir alguna situacion que impedia efectuar la actividad. Se

necesitaron de varias visitas a un mismo jefe para poder terminar el trabajo requerido.

La primera parte de esta ficha corresponde a la descripcion de las tareas del puesto de trabajo
del personal que tienen a su cargo los jefes de personal. Sin embargo, algunos no las
conocian o no tenian mucho tiempo para llenar el formato, por lo que se opt6 por solicitar a los

mismos empleados que ejecutaban el puesto a que escribieran sus actividades de trabajo.

Con esta accién se simplifico el trabajo de los jefes cuando llenaron la segunda parte de la
ficha, pues al observar y analizar en conjunto con la investigadora las tareas de trabajo, se
pudieron facilmente establecer los requisitos basicos para desempefio del puesto asi como el

nivel de ejecucion optimo.

Al parecer, de parte de los jefes administrativos se tenia la percepcion de que el instrumento
era tedioso, observandose de que no estan acostumbrados a este tipo de actividad de analisis
de puestos; sin embargo al iniciar €l llenado de la segunda parte de la ficha de diagndstico de
DNC, estos la completaban facilmente en un promedio de 8 a 10 minutos por boleta,

dependiendo del numero de empleados por puesto.
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Estos hechos evidencian aun mas la carencia de una cultura institucional de capacitacién, asi
como la falta de practica en el andlisis sobre el quehacer del personal administrativo de parte
de los jefes.

A pesar de estos aspectos negativos, los jefes inmediatos comprendieron facilmente las
instrucciones del llenado de la ficha de DNC. Se les explicé acerca de que, para efecto de esta

investigacion, los requisitos basicos de los puestos se distribuyeron en tres areas:

1. Area Cognoscitiva o Cognitiva (Conocimientos y habilidades de caracter mental o
cognoscitivo):
Area Psicomotriz (Habilidades y destrezas de carécter fisico, psicomotor):
Area Afectiva (Habilidades sociales y actitudes):

Asi mismo, se les explicd cuales eran los niveles de ejecucion en cada una de las areas se

establecieron como se muestra a continuacion:

Nivel 1: Alto (alto nivel de ejecuciodn, experto, resultados 6ptimos)
Nivel 2: Mediano (nivel promedio de ejecucion o de conocimientos que permiten
resultados aceptables)

Nivel 3: Bajo (ejecucion basica de la tarea o conocimientos minimos)

Finalmente, se pudo concluir con el llenado de las fichas del Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion Puesto/Persona, cuyos resultados se presentan a continuacién a través de las
siguientes graficas y cuadros.

El diagnéstico se hizo en base a la comparacién del nivel de los requerimientos de los puestos

con el nivel de la ejecucion real de los empleados.

Para facilitar la distribucion de las necesidades de capacitacion detectadas de los puestos

administrativos, éstos se clasificaron en tres grupos:

1. Puestos Operativos
2. Puestos Diversos Administrativos

3. Puestos de Mandos Medios



El grupo de Puestos Operativos comprende las siguientes plazas:

CUADRO No. 33

Grupo 1: Puestos Operativos

No. Puesto No. Plazas
1 |Agente de Vigilancia 6
2 |Auxiliar de Medios Audiovisuales 1
3 |Auxiliar de Servicios | 16
4 |Conserje Bienestar Estudiantil 2
5 |Guardalmacén 1
6 |Mensajero 1
7 |Operador de Equipo de Reproduccién 5
8 |Piloto 1
9 |Planillero 5

Total 38

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005
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Estos puestos tienen entre sus requisitos un nivel bajo o medio de escolaridad, sus tareas son

en su mayoria de ejecucién de diversas tareas logisticas operativas.

identificaron necesidades de capacitacién en los siguientes requerimientos:

CUADRO No. 34

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Operativos

Area Cognoscitiva/Conocimientos

REQUERIMIENTO TOTAL %
AREA COGNOSCITIVA
Conocimientos en:
Uso de software basico (Word,
Excel, Ppt) 3 7.89
Tareas de mantenimiento y limpieza 12 31.58
Electricidad 4 10.53
Albanileria 0 0.00
Carpinteria 3 7.89
Jardineria 1 2.63
Plomeria 1 2.63
Herreria 2 5.26
Mecanica 5 13.16
Manejo de armas 4 10.53

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Para este grupo, se
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Puede observarse en el anterior cuadro que las tres principales necesidades de capacitacion
en cuanto a conocimientos (Area Cognoscitiva) que presentan los puestos operativos son
respecto a Tareas de Limpieza con un 32% del total de empleados de este grupo; mecanica
con 13% y manejo de armas, con un 10%. Las dos primeras necesidades corresponden a los

Planilleros y Auxiliares de Servicio, mientras que el tercero a los Auxiliares de Vigilancia.

CUADRO No. 35

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Operativos
Area Cognoscitiva/Habilidades Cognoscitivas

REQUERIMIENTO %

I AREA COGNOSCITIVA

Habilidades cognoscitivas

Analisis y sintesis de informacion 3 7.89
Creatividad 12 31.58
Razonamiento l6gico 14 36.84
Solucién de problemas 20 52.63
Memoria 17 44.74
Planificacion 16 4211
Habilidad numérica 4 10.53
Redaccién de documentos 3 7.89
Ortografia 3 7.89
Expresién oral 14 36.84
Clasificacién y archivo 2 5.26
Organizar 23 60.53

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En este cuadro muestra que las principales necesidades de capacitacion en el Area
Cognoscitiva relacionadas con las Habilidades Cognoscitivas se encuentran en mejorar la
habilidad para Organizar las tareas y actividades, que tiene aproximadamente un 60% del total
del grupo de puestos operativos. Le sigue la efectividad en la soluciéon de problemas, con un
53% del total; memoria con un 45%; planificacién, con un 42%; expresion oral y razonamiento

l6gico con un 37% ; vy, creatividad, con un 32%.
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CUADRO No. 36

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Operativos
Area Psicomotriz

REQUERIMIENTO %

AREA PSICOMOTRIZ

Habilidad para:

Utilizar equipo de cémputo 2 5.26
Utilizar equipo audiovisual 0 0.00
Utilizar herramientas de jardineria 10 26.32
Manejo equipo de soldadura 4 10.53
Manejo equipo de carpinteria 3 7.89
Manejo de equipo de limpieza 5 13.16
Utilizar armas de fuego 4 10.53
Defensa Personal 1 2.63

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En el Area Psicomotriz, las necesidades de capacitacién estan principalmente enfocadas en la
utilizacién de herramientas utilizadas en los trabajos de jardineria (26%), limpieza (13%),
soldadura (10%) y armas de fuego (10%). Las tres primeras son propias de los puestos de
Planillero y Auxiliar de Servicios, mientras que la utilizacion de armas de fuero corresponde a

los Auxiliares de Vigilancia.
Con respecto al Area Afectiva, se muestran los resultados encontrados en el Diagnéstico:

CUADRO No. 37

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Operativos
Area Afectiva

REQUERIMIENTO o

AREA AFECTIVA

Buenas relaciones humanas 16 4211
Capacidad para toma de decisiones 16 4211
Liderazgo 3 7.89
Habilidad en comunicacion asertiva 25 65.79
Trabajo en equipo 20 52.63
Actitud de servicio al cliente 13 34.21
Responsabilidad 10 26.32
Con iniciativa 22 57.89
Control de emociones 7 18.42
Honradez 4 10.53
Puntualidad 11 28.95

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005
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Los niveles mas altos de necesidades de capacitaciéon del grupo de empleados operativos se
pueden observar a través del cuadro anterior. Segun los jefes inmediatos, se hace necesario
capacitar para mejorar las habilidades de comunicacion (con un 66%), la iniciativa (58%), el
trabajo en equipo (53%), buenas relaciones humanas y toma de decisiones (42% cada una), v,

actitud de servicio al cliente (34%).

Aunque por parte de los jefes, este grupo es el que mejor actitud muestra de todo el personal
administrativo, consideran que se hace necesario reforzar algunos aspectos para que estas

personas alcancen un nivel alto de eficiencia y eficacia en la ejecucion de sus tareas.
Para una mejor ilustracion de las Necesidades de Capacitacion detectadas en el grupo de
puestos operativos, se presenta una distribucién de estas segun su éarea, por medio de la

siguiente grafica:

GRAFICA NO. 6

Distribucion de Necesidades de Capacitacion Detectadas en
los Puestos Operativos

43% O COGNOSCITIVA
49% @ PSICOMOTRIZ
OAFECTIVA

8%

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Se puede observar que las necesidades del area cognoscitiva se presentan en un 49%,

seguido por el area afectiva en un 43% vy, por el area psicomotriz con un 8%.

A continuacién se muestran las necesidades de capacitacién para el segundo grupo, el de los
puestos varios de oficina. Se describen primeramente los puestos que lo integran, segun su

area de especializacion.
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CUADRO No. 38

Grupo 2: Puestos Varios de Oficina

No. Puesto No. Plazas
1 |Auxiliar de Autopsias 1
Auxiliar de Control
2 |Académico | 2
3 |Auxiliar de Laboratorio Il 2
4 |Auxiliar de Registro | 4
5 |Auxiliar de Tesorero Il 1
6 |Auxiliar de Tesorero lll 1
7 |Cotizador 1
8 |Entrenador Deportivo 1
Oficinista Arquitectura
9 [Tareas Secretariales 1
Oficinista Computacion
10 Bienestar Estudiantil 2
Oficinista de Tesoreria
11 Bienestar Estudiantil 1
12 |Oficinista | 2
13 |(Oficinista Il
Oficinista Tesoreria
14 |Arquitectura 1
Programador Bienestar
15 |Estudiantil 1
16 |Secretaria Ejecutiva | 1
17 |Secretaria | 3
18 |Secretaria Il 11
19 |Secretaria lll 6
20 |[Secretaria IV 3
21 [Técnico en Programacién 1
'Técnico Evaluador
22 |Preuniversitario 2
23 ([Telefonista 1
24 |[Trabajador Social 1
Total 56

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Estos puestos requieren entre sus requisitos titulo a nivel diversificado o estudios universitarios
en el area de especializacion segun la mayor parte de las tareas ejecutadas, que incluyen
atencion al cliente, trabajo secretarial y de oficina, entre otros.

En este grupo se detectaron las siguientes necesidades de capacitacion:
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CUADRO No. 39

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Varios de Oficina
Area Cognoscitiva/Conocimientos

REQUERIMIENTO Total %

AREA COGNOSCITIVA

Conocimientos en:

Uso de software basico (Word, Excel, Ppt) 15 26.79
Uso de Internet 3 5.36
Estudios universitarios en auditoria 3 5.36
Sistemas de archivo bibliotecario 1 1.79
Sistemas de registro 1 1.79
Tareas secretariales 9 16.07
Tramites internos procesos administrativos 6 10.71
Formalidades institucionales 1 1.79
Reglamentos internos 5 8.93
Idioma inglés 1 1.79
Leyes Civiles 3 5.36
Leyes Fiscales 5 8.93
'I"rémites de aduana 1 1.79
Area de especializacion profesional 7 12.50

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Se puede observar que dentro del Area Cognoscitiva referente a Conocimientos, la necesidad
de capacitacion detectada con mas porcentaje se encuentra en el uso de software basico de
oficina del paquete Microsoft Office: Word, Excel, PowerPoint, Access, con un 27% aproximado
del total de empleados de este grupo. Otras necesidades detectadas son las relativas a las
tareas secretariales con un 16% (concerniente a los puestos secretariales), actualizacion en
area de especializacion profesional con un 12%, y tramites internos administrativos (11%).

Continuando con el area Cognoscitiva, describimos los resultados de las necesidades en

cuanto a los requerimientos de habilidades cognoscitivas:



88

CUADRO No. 40

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Varios de Oficina
Area Cognoscitiva/Habilidades Cognoscitivas

REQUERIMIENTO Total %

AREA COGNOSCITIVA

Habilidades cognoscitivas

Analisis y sintesis de informacion 23 41.07
Creatividad 20 35.71
Razonamiento l6gico 20 35.71
Solucién de problemas 24 42.86
Memoria 18 32.14
Planificacion 23 41.07
Habilidad numérica 10 17.86
Redaccién de documentos 26 46.43
Ortografia 19 33.93
Expresién oral 21 37.50
Clasificacioén y archivo 27 48.21
Organizar 16 28.57

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Con respecto a las Habilidades Cognoscitivas, tenemos que se detectaron que el 48% del total
de este grupo necesita mejorar sus habilidades en clasificacion y archivo; el 46% mejorar en la
redaccion de documentos; el 43% en la solucion de problemas; el 37% en expresion oral; y el
36% en creatividad y razonamiento légico. Se puede observar que en esta area, los jefes
inmediatos refirieron con necesidad de capacitaciéon a casi la totalidad de items los cuales
tienen mas del 30% del total de empleados.

Los Jefes Inmediatos refirieron que a la mayor parte de los empleados administrativos les hace
falta mejorar estas habilidades mentales, observando cierta dificultad en ejecutar tareas que

son nuevas para ellos o para resolver problemas de forma eficiente
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. CUADRO No. 41

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Varios de Oficina
Area Psicomotriz

REQUERIMIENTO Total %
AREA PSICOMOTRIZ
Habilidad para:
Utilizar equipo basico de oficina 8 14.29
Utilizar equipo de cémputo 16 28.57
Utilizar equipo audiovisual 5 8.93
Velocidad y exactitud en Taquigrafia 12 21.43
Velocidad y exactitud en
Mecanografia y/o digitalizacién 16 28.57
Manejo de vehiculos livianos 1 1.79
Manejo de motocicleta 1 1.79

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En cuanto al Area de las Habilidades Psicomotrices tenemos que, segun la evaluacién de los
Jefes Inmediatos, el 28% del personal administrativo del grupo de puestos varios de oficina
necesita mejorar sus habilidades en la utilizacion del equipo de computo y para aumentar la
velocidad y exactitud en mecanografia y en la digitalizacion de datos. Otra necesidad
detectada fue la utilizacion correcta del equipo basico de oficina con el 14% vy la utilizacion del
equipo audiovisual con un 9%.

CUADRO No. 42

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Varios de Oficina
Area Afectiva

REQUERIMIENTO Total %

AREA AFECTIVA

Buenas relaciones humanas 32 57.14
Capacidad para toma de decisiones 18 32.14
Liderazgo 12 21.43
Habilidad en comunicacién asertiva 21 37.50
Trabajo en equipo 25 44.64
Actitud de servicio al cliente 27 48.21
Responsabilidad 24 42.86
Con iniciativa 17 30.36
Control de emociones 22 39.29
Honradez 8 14.29
Puntualidad 16 28.57
Discrecion 5 8.93
Presentacioén personal 1 1.79

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005
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En cuanto al Area Afectiva, se encontré que los jefes inmediatos consideraron que el 57% de
los empleados de este grupo necesitan mejorar en sus relaciones humanas, el 48% en servicio
al cliente, 44% en trabajo en equipo, 42% en responsabilidad, 39% en control de emociones y

37% en comunicacion asertiva.

Los jefes inmediatos mencionaron que consideran dificil el cambio de actitudes, pues muchos
de los empleados llevan afos de trabajar en el mismo puesto y ya estan habituados al sistema
interno de la institucion; sin embargo, mencionan que seria importante incluir dentro de los
cursos de capacitacion un programa dedicado a modificacion de actitudes pero en forma

permanente para que haya un reforzamiento continuo.

GRAFICA NO. 7

Distribucion de Necesidades de Capacitacion en los Puestos
Varios de Oficina

38%

B COGNOSCITIVA
52% B PSICOMOTRIZ
OAFECTIVA

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Para apreciar mejor la distribucién de necesidades de capacitacion en el grupo de puestos
varios de oficina, se presenta la grafica anterior, mostrando que el 52% de las necesidades se
encuentra principalmente en el area cognoscitiva, el 38% en el area afectiva y el 10% en el

area de habilidades psicomotrices.

Se observa un porcentaje alto en el area cognoscitiva debido a que muchos de los jefes
inmediatos consideraron importante el mejorar las habilidades mentales de sus empleados
para que se les facilite principalmente la toma de decisiones en tareas basicas, la solucién de
problemas en forma efectiva, y otras habilidades cognitivas superiores, con la finalidad de
poder delegar en ellos diversas actividades con la seguridad de que realizaran un trabajo
eficiente y efectivo.
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Consideran igualmente mejorar ciertos aspectos que forman parte del Area Afectiva, como las
relaciones interpersonales, la atencién a los estudiantes y docentes, el trabajo en equipo, la
iniciativa y los demas aspectos que se mostraron anteriormente en la tabla respectiva. En
menor grado pero igualmente importante son las habilidades psicomotrices, pues
principalmente se ven afectadas por dificultad en el manejo de equipo de cémputo y en

velocidad de digitalizacion.

Los datos anteriores nos reflejan la situacion del personal administrativo de puestos varios de

oficina respecto a sus necesidades de capacitacion.

Finalmente, expondremos los resultados del ultimo grupo, el de los Mandos Medios. A este
grupo corresponden los Jefes Inmediatos que proporcionaron la anterior informacion. La
evaluacion de sus necesidades fue realizada en el Area Administrativa por el Secretario
Administrativo, en el Area Académica por el Director Académico. Para la evaluaciéon de ambos

jefes se contd con la participacion del Director del CUNOC.

Los puestos que conforman este grupo son:

CUADRO No. 43

Grupo 3: Puestos Mandos Medios

Jefes Administrativos
lArea Administrativa

Secretario Administrativo 1
Asistente Administrativa 1
Jefe de Registro 1
Tesorero Il 1
Encargado de Mantenimiento 1
Coordinador de Bienestar Estudiantil 1
Sub-total 6
Area Académica
Director Académico 1
Director de Division 6
Coordinador de Carrera 9
Sub-total 16
Total Jefes Administrativos 22

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Se tomara en cuenta en este grupo al puesto de Asistente Administrativa, pues aunque

jerarquicamente no tiene a nadie bajo mando directo, sus funciones de asisten del Secretario
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Administrativo la involucran en funciones de manejo de personal, por lo que se considera
importante su inclusion en este grupo que ira enfocado a las habilidades administrativas para

dirigir personal y coordinar actividades de equipos de trabajo.

Los resultados respecto a las necesidades de capacitacion detectadas se presentan a
continuacion:
CUADRO No. 44

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Mandos Medios
Area Cognoscitiva/Conocimientos

REQUERIMIENTO Numero %
Conocimientos en:
Uso de software basico (Word,

Excel, Ppt) 4 18
Administracion de Personal 11 50
Planificacion estratégica 1 5
Planificacion financiera 1 5

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En este cuadro se puede observar que segun la opinién de los altos directivos del CUNOC, el
18% (4 personas) de los mandos medios necesita incrementar sus conocimientos en
Computacion; el 50% (11 personas) en administracion de personal; el 5% (1 persona) en

planificacion estratégica; vy, el 5% (1 persona) en planificacion financiera.

CUADRO No. 45

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Mandos Medios
Area Cognoscitiva/Habilidades Cognoscitivas

REQUERIMIENTO Numero %
Habilidades cognoscitivas
Analisis y sintesis de informacion 7 32
Creatividad 6 27
Razonamiento l6gico 1 5
Solucién de problemas 10 45
Memoria 2 9
Planificacion 10 45
Redaccién de documentos 9 41
Ortografia 2 9
Expresién oral 5 23
Clasificacién y archivo 4 18
Organizar 1 5

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

Segun el cuadro anterior, en las necesidades de capacitacion mas relevantes en el area de

habilidades cognoscitivas se tiene que el 45% (10 personas) de los mandos medios necesita
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incrementar su capacidad en cuanto a solucién de problemas y planificacion; 41% (9 personas)
en la redaccion de documentos; el 32% (7 personas) en analisis y sintesis de informacion; vy, el

27% (6 personas) necesita mejorar su creatividad.

CUADRO No. 46

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Mandos Medios
Area Psicomotriz

REQUERIMIENTO Namero %
AREA PSICOMOTRIZ
Utilizar equipo audiovisual 2 9
\Velocidad y exactitud en
Mecanografia y/o digitalizacién 1 5

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En cuanto al area psicomotriz, se tiene que el 9% (2 personas) de los integrantes de los
mandos medios tienen necesidad de mejorar su habilidad para utilizar equipo audiovisual y el
5% (1 persona) en mejorar su habilidad para digitalizacion de informacion.

CUADRO No. 47

Necesidades de Capacitacion en los Puestos Mandos Medios
Area Afectiva

REQUERIMIENTO Nuamero %
AREA AFECTIVA
Buenas relaciones humanas 10 45
Capacidad para toma de decisiones 11 50
Liderazgo 13 59
Habilidad en comunicacion asertiva 12 55
Trabajo en equipo 16 73
Actitud de servicio al cliente 7 32
Responsabilidad 7 32
Con iniciativa 8 36
Control de emociones 4 18
Puntualidad 2 9

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En el area afectiva observamos que entre las necesidades de capacitacion mas relevantes se
encuentran en un 73% (16 personas) en la capacidad para trabajar en equipo; el 59% (13%) en
liderazgo; el 55% (12 personas) en comunicacién asertiva; el 50% (11 personas) en toma de

decisiones; y el 45% (10 personas) en mejorar su capacidad de relacionarse con los demas.
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GRAFICA NO. 8

Distribucion de Necesidades de Capacitacion en el
Personal de Mandos Medios

44% @ COGNOSCITIVA
54% @ PSICOMOTRIZ
OAFECTIVA

2%

Fuente: Investigacion de Campo, Agosto 2005

En la grafica anterior se ilustra como se distribuyen las necesidades de capacitacion en los
puestos de mandos medios, encontrando que el area donde mayores requerimientos se
necesitan mejorar es el area afectiva, con un 54% del total de estos; le sigue el area
cognoscitiva, sumando tanto conocimientos como habilidades cognitivas, con un 44%; v,

finalmente, el area psicomotriz con un 2%.

Estos datos nos revelan que para alcanzar el nivel de eficiencia y eficacia requerido por los
planes estratégicos de la universidad en los puestos de mandos medios del CUNOC, es
necesario trabajar mayormente en un programa de cambio de actitudes y de aumento del
desarrollo de las capacidades cognitivas.

4.5 Analisis general

Los datos presentados en este capitulo muestran una diversa y amplia cantidad de
informacién. Se pueden mencionar entre dicha informacion las caracteristicas del grupo sujeto
de estudio, es decir, del personal administrativo del CUNOC, como por ejemplo los puestos que
ocupan, rangos de edades, nivel académico, tiempo de permanencia en la institucion,
percepcion y opiniones acerca del tema de capacitacion, preferencia de horario para recibir los
cursos, etc. Estos datos son importantes, especialmente para los instructores de los cursos
que se programen, ya que contaran con parametros que les ayudaran a establecer la mejor
metodologia de aprendizaje y técnicas de participacidn para utilizar en determinados temas, asi

como el horario y calendarizacion mas adecuado y aceptado por los empleados.
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Aunque se evidencia la falta de cultura de capacitacién en la mayoria de personal e incluso
negativa absoluta de participacion de algunos en este proceso, existe cierto nivel de
disponibilidad personal para asistir y aprovechar los cursos de capacitacion, aunque este factor
esta condicionado por la credibilidad que se perciba de los instructores y calidad del curso, asi
como de algunos factores institucionales que esperan acompafien al desarrollo de los cursos
como por ejemplo, impartirlos en horario de trabajo, acercamiento de las autoridades hacia sus
necesidades, disminuciéon de la burocracia institucional, facilitacion de recursos y equipo

necesarios para sus tareas, incentivos salariales, entre otros.

Igualmente importante es la percepcion del tema de capacitacion en la institucion, asi como el
alcance y utilidad de este proceso, por parte de los jefes superiores e inmediatos del CUNOC,
que en general, se puede decir que, aunque estan conscientes de que no se cuenta con un
programa de capacitacion y que los pocos cursos que se han impartido no han tenido los
resultados esperados, confian en que un proceso de capacitacion formalmente establecido

puede mejorar tanto la calidad de rendimiento como las actitudes de los empleados.

El hecho de que los jefes apoyen el proceso de capacitacion es sumamente positivo para la

implementacién del sistema.

Examinando toda la informacién descrita con anterioridad, se puede deducir que realmente era
necesario realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion para establecer
objetivamente las necesidades prioritarias del personal administrativo del CUNOC, tomando en
cuenta diversos puntos de vista y especificando las necesidades segun los diversos sub-grupos

en base a las caracteristicas de los puestos de trabajo.

Con los resultados obtenidos a través de esta investigacion se pueden elaborar programas
especificos de capacitacion que no solo estén encaminados a que los empleados reciban
nueva informacion, como se estableceria tradicionalmente, sino también al desarrollo de sus
habilidades cognitivas y del cambio de actitudes, estos ultimos correspondientes a las areas
Cognoscitiva y Afectiva, respectivamente, tal y como muestran los resultados mas relevantes
del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion tanto en el nivel operativo, como en los

niveles de puestos de oficina y de mandos medios.
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5. PRESENTACION DEL DISENO DEL SISTEMA DE CAPACITACION PERMANENTE
PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL CUNOC

5.1 Presentacion

A continuacién se presenta el disefio del Sistema de Capacitacion Permanente para el
Personal Administrativo del Centro Universitario de Occidente —CUNOC-, el cual fue el
resultado de una investigacion realizada con la participacién de la Unidad de Induccién vy
Desarrollo de la Universidad de San Carlos, asi como de autoridades y empleados del CUNOC,
con la finalidad de cumplir con uno de los objetivos del Plan Estratégico USAC —2022 el cual
establece la creacion de este sistema como parte de la estrategia institucional de alcanzar la

eficiencia y eficacia del desempefio de sus trabajadores.

Como parte del Sistema se realizé un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion que se
utilizd como base para la creacién de un Plan Maestro de Capacitacion el cual contiene los
programas de capacitacion que se impartiran durante el préximo afio 2006. Se espera que este
Sistema sea implementado en su fase de ejecucion por parte de las autoridades a quienes

compete realizar las actividades programadas y alcanzar los objetivos que se pretenden.

5.2 Orientacion del Sistema

La orientaciéon que tendra el Sistema de Capacitacion Permanente para el Personal
Administrativo del Centro Universitario de Occidente —-CUNOC- sera de caracter Estratégica, ya
que tendra como meta principal cumplir con los objetivos del Plan Estratégico USAC 2022 y del
Plan Estratégico CUNOC 2003-2006.

Para lograr esta meta, el sistema de capacitacion se planificara con base en los aspectos

siguientes:

a. Ambito Institucional

Como parte de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el Centro Universitario de Sur-
Occidente —CUNOC- debe tomar el marco general de actuacion institucional, como se describe

a continuacion:

* El Marco Legal fundamental de la USAC,

» El Marco Filosofico de la USAC

* El Marco Académico de la USAC

» El Estatuto de Relaciones Laborales de la USAC
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* Manual Organizacional de la Division de Administracion de Personal
* ElPlan Estratégico USAC 2022
» El Plan Estratégico CUNOC 2003-2006

b. Marco filoséfico y fundamentos del sistema de capacitacion permanente del
personal administrativo del CUNOC

Filosofia

El Sistema de Capacitacion Permanente del Personal Administrativo del CUNOC tiene como

base filosofica la siguiente afirmacion:

“Mediante un sistema de capacitacion efectivo, el personal administrativo puede mejorar su
bienestar personal, su eficiencia en el puesto de trabajo asignado, asi como su satisfaccion

laboral, lo que a su vez lograra avances progresivos en el desarrollo institucional del CUNOC”.

Mision

A través de las actividades de planeacion estratégica, operacion, seguimiento y control de los
programas de capacitacion, el Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo -SCPA-
del CUNOC pretende aumentar conocimientos y habilidades, brindar nuevas experiencias y
promover el desarrollo personal de los trabajadores administrativos del CUNOC, para que
estos mejoren continuamente en cuanto a la ejecucion de las tareas de sus puestos de trabajo
y en actitudes positivas; se contribuye de esta forma a la construccién de una cultura
organizacional de eficiencia y eficacia, como lo establecen el Plan Estratégico USAC 2022 y el
Plan Estratégico CUNOC 2003-2006.

Vision

El Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo -SCPA- del CUNOC se encuentra
plenamente consolidado, sus actividades de planeacién estratégica, operacién, seguimiento y
control de los programas de capacitacion se encuentran en un nivel avanzado; se logra con
eficacia que los trabajadores administrativos del CUNOC mejoren su satisfaccion personal y su
desempefio laboral; es altamente efectivo para el apoyo a las demas funciones institucionales
de investigacion, docencia y extension; se colabora positivamente en el fortalecimiento de una
cultura organizacional de eficiencia y eficacia; se alcanzan los objetivos del Plan Estratégico
USAC 2022 y el Plan Estratégico CUNOC 2003-2007.
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c. Objetivos

Objetivo General

e Cumplir con los lineamientos del Plan Estratégico USAC 2022 y del Plan Estratégico
CUNOC 2003-2006, referentes a la capacitacion del personal administrativo, para
lograr el desarrollo de una cultura organizacional que promueva la eficiencia y la

eficacia.

Objetivos especificos

» Elaborar e implementar programas de capacitacion que sean acorde a las necesidades
reales de la institucion para facilitar el alcance de sus objetivos.

» Coordinar y administrar las actividades de los programas de capacitacion en forma
efectiva.

* Aumentar los conocimientos de los trabajadores

» Desarrollar habilidades en ejecucion de tareas especificas

» Incrementar la actitud positiva, promover el bienestar personal y la satisfaccién laboral
de los empleados

» Facilitar la adaptacion del personal a los cambios y avances tecnoldgicos a nivel

institucional.

d. Obtener el Compromiso de las altas autoridades

Como todas las demas actividades de recursos humanos, si la capacitaciéon no cuenta con la
credibilidad y el apoyo de la gerencia, no podra implementarse adecuadamente y en

consecuencia, no se alcanzara el cumplimiento de sus objetivos.

Es necesario la comprension de los directivos de la institucion, de que la capacitacion forma
parte necesaria de las estrategias que se deben seguir para obtener resultados efectivos con

respecto a las metas propuestas y a la satisfaccion de necesidades.

Uno de los factores de mayor éxito en los programas de capacitacion es que las autoridades

maximas de la empresa o institucion sean también participes del liderazgo del mismo.*

% Pinto, R. 2000. Op. Citl p. 42
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Elaboracion de una Estrategia de Compromiso para los Participantes

Al obtener el apoyo incondicional de los directivos de la organizacién, se puede crear junto con

ellos una estrategia que logre el igual compromiso por parte de los empleados. Es necesario

lograr que los trabajadores adopten la cultura de capacitacion.

La cultura y el ambiente organizacional, asi como los incentivos que pueda establecer la

direccion como los mas adecuados y efectivos, pueden contribuir a lograr la aceptacion y

participacion de las actividades de capacitacion.

f.

Politicas Generales

Planeacion

Todo programa de capacitacion debe ser creado en base a un método estandarizado

de Diagnostico de Necesidades de Capacitacion —DNC-.

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion sera realizado entre los meses de
junio y julio de cada afio por la Unidad de Induccién y Desarrollo, en coordinacion con
las autoridades del CUNOC.

El método que se utilizara para el DNC sera establecido por la Unidad de Induccion y
Desarrollo, segun la etapa de evolucion en que se encuentre el Sistema de
Capacitacion (iniciacion, crecimiento, consolidacion y normalizacion), pudiendo elegir
entre los siguientes enfoques:

» Enfoque con base en el puesto (puesto-persona)

» Enfoque con base a problemas
» Enfoque con base al desempefio
>

Otro método o enfoque que haya demostrado eficacia en sus resultados

La Unidad de Induccion y Desarrollo elaborara en base a los resultados del DNC, el
Plan Maestro de Capacitacion para el periodo correspondiente, el cual debera
presentar a las autoridades del CUNOC antes de su ejecucion, para su aprobacion y

para la coordinacion de las actividades que se deberan realizar en conjunto.

La UID y las autoridades del CUNOC deberan coordinar las siguientes actividades de
capacitacion:
» Programacion de actividades de DNC

» Programacioén de los cursos de capacitacion
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» Ejecucion de los programas de capacitacion
» Asignacion de instructores y capacitadores

» Planificacion del presupuesto

» EI DNC tendra como base la estrategia de la institucién, especialmente en la contenida

en lo relativo a los Planes Estratégicos de la USAC y del CUNOC.

» EIDNC debe incluir la participacion del personal al que estara dirigido.

e Tanto la UID como las autoridades del CUNOC deben participar y definir la
planificacion de los programas de capacitacion, asi como la evaluaciéon de los mismos

al final de su ejecucion.

« Como parte de la estrategia para fomentar la participacion de los empleados se

planificara una reunion general al inicio y al final de cada fase anual de capacitacion.

* La programacion de los cursos del area afectiva debera incluir, ademas de lo
establecido por los resultados del DNC, la promocién de los valores de la institucion:
Honestidad y Transparencia, Responsabilidad (disciplina), Lealtad, Calidad (eficiente,

eficaz, productivo), Respeto, Democracia, Solidaridad y Humanismo.

Ejecucion

» Se ejecutara un programa de sensibilizacién para el proceso de capacitacion al inicio y

uno de retroalimentacion al final de cada ciclo.

* Los programas de modificacion de actitudes deben ser aplicados por instructores o

capacitadores externos al CUNOC.

* Los programas y eventos de capacitacién deben ser coordinados entre la UID y el
CUNOC.

» El lugar de los eventos debe ser adecuado y comodo para la cantidad de personas

asistentes y al tipo de actividades que se realicen.

 EI CUNOC debera proveer el lugar fisico, equipo audiovisual, materiales y otros

insumos necesarios para la realizacién del evento.
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» Los viaticos de los instructores externos al CUNOC deberan ser liquidados por el
CUNOC.

» Se debe programar en el mes de mayo un evento de cierre anual del proceso de
capacitacion con todos los trabajadores.

Control y Seguimiento

» La asistencia a los cursos debera ser monitoreada por los jefes inmediatos, quienes
deberan entregar un reporte a la Secretaria Administrativa del CUNOC.

* La Macroevaluacion del sistema lo debera ejecutar la UID en conjunto con los
directivos del CUNOC, en el mes de mayo de cada afio. La UID debera hacer un
informe que contenga los resultados de la misma el que se entregara a las autoridades

del CUNOC y de la Division de Administracion de Personal.

* La Macroevaluacion ademas de evaluar la etapa en la que se encuentra el sistema
(iniciacion, crecimiento, consolidacion y normalizacion), debera incluir el andlisis,

evaluacién y la mejora de:

El cumplimiento de los objetivos

El método de capacitacién adoptado.

El proceso de ensefianza-aprendizaje que se utilizan en los cursos
Los métodos y técnicas de analisis para efectos del DNC

Los procedimientos de ejecucion y control.

Las politicas del sistema

Los recursos fisicos y humanos disponibles

D N N N N N Y NN

Resultados cuantitativos de los cursos impartidos, tales como numero de
cursos, numero de participantes en los eventos, presupuesto utilizado por
Curso y por persona, etc.

v" De todas las demas actividades de la capacitacion que sean relevantes a juicio

de los ejecutores de la macroevaluacion.

e. Normas a seguir durante el desarrollo de las actividades de capacitacion

1. El personal convocado debe asistir al evento, en cumplimiento del Estatuto de

Relaciones Laborales de la USAC, que establece en el Titulo VI, Capitulo Unico,
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Derechos, obligaciones y prohibiciones. Articulo 54. Obligaciones de los trabajadores
universitarios. Punto 7: Participar en los programas de adiestramiento que se

organicen para elevar su capacidad y rendimiento.

2. Si el trabajador estuviera imposibilitado para asistir al curso asignado, debera presentar
por escrito a su jefe inmediato una excusa aceptable (enfermedad o imposibilidad

fisica) para justificar su no asistencia al mismo.

3. El instructor debe estar en el aula o salén 15 minutos antes del inicio del curso.
4, Durante los eventos, no se permite el uso de teléfonos celulares.
5. El instructor, tanto interno como externo, debera entregar el reporte de los resultados

de cada evento donde se especifique si se alcanzaron los objetivos propuestos y si se

cumplieron con las actividades programadas.

f. Métodos a utilizar en el Diagnostico de Capacitacion

Se utilizara principalmente el Método Combinado (prescriptivo y participativo) pues se
tomaran en cuenta tanto la opinién de los jefes y directivos de los diferentes departamentos

administrativos como del mismo personal del CUNOC.

g. Técnicas e Instrumentos a utilizar en el Diagnostico de Capacitacion

Técnicas

Para obtencion de informacién se podran utilizar las técnicas que mas se consideren
convenientes, dependiendo del enfoque que se le de al diagndstico, siendo las principales:

* Entrevistas

* Encuesta

* Observacion

e Corrillos

Instrumentos
Se deberan crear instrumentos que se adecuen al tipo de informacidon que se requiera,
procurando que sean sencillos y que no requieran mucho tiempo para contestar. El tipo de

instrumentos dependeran del enfoque que tenga el Diagndstico. Se da el siguiente ejemplo:
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Diagnostico de necesidades de capacitacion en base a puesto/persona (ver anexos del 3 al 7)
» Entrevistas semiestructuradas a Jefes Inmediatos
* Encuesta a empleados
» Ficha de Diagnostico de necesidades de capacitacion en base a puesto/persona

» Para la tabulacion de datos se debera crear un formato electrénico especial.

h. Elaboracion y Presentacion del Plan Maestro de Capacitacion

Para elaborar los programas de capacitacion que resultaran de las necesidades de
capacitacion detectadas en el diagnostico se llenaran primeramente la Cédula Especial de
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (ver Anexo 9) donde se determine el nombre del
curso, el area o areas que abarcara, la duracion estimada, el objetivo especifico, el contenido

tematico, identificacion de los puestos participantes y del tipo de instructor propuesto.

Posteriormente se llenara la cédula del Plan Maestro de Capacitacion que contiene la

Informacién Concentrada de Programas de Capacitacion clasificandolos en los siguientes tipos:

Institucionales: Se aplican a todo el personal. Su objetivo es transmitir informacion referente

a fomentar una cultura institucional y al alcance de los objetivos estratégicos de la institucion.

Estratégicos: Forman al personal en base a los objetivos estratégicos de la institucion.

Operativos: Desarrollan las habilidades psicomotrices y cognoscitivas, asi como las
conductas esperadas para cumplir con determinada funciéon especifica y alcanzar un

desempefio 6ptimo de tareas y puestos.

Transformaciéon y Mantenimiento de actitudes: Estimulan conductas esperadas vy
necesarias del personal para el cumplimiento eficiente de sus puestos de trabajo y mejorar las

relaciones interpersonales internas.

Luego, se procede a llenar la cédula Programa de Capacitacion CUNOC identificando el tipo de
programa y los datos especificos que lo conforman. Esta cédula contiene también la

evaluacién del programa.
i Macroevaluacion
La macroevaluaciéon del Sistema de Capacitacion se realizara segun los formatos que se

crearon especialmente para este fin, orientandose por el instructivo que especifica los pasos a

seguir.
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6. PRESENTACION DEL PLAN MAESTRO DE CAPACITACION CUNOC 2006

A continuacion se presenta el Plan Maestro de Capacitacion CUNOC 2006, como resultado del
diagnostico de necesidades de Capacitacion en base a puesto/persona, a través de los
instrumentos Cédula Final de Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (ver Anexo 9) en
donde se especifican los cursos y en la cédula Plan Maestro de Capacitacion CUNOC 2006

(ver Anexo 10).

Los cursos se ubicaran en la siguiente clasificacion de programas:
* Institucionales
» Estratégicos
e Operativos

+ Transformacion y mantenimiento de actitudes

La presentacion de los programas se hara a través del Plan Maestro de Capacitacion; la

descripcion de los cursos que integran los programas se encontrara al final de cada programa.

En el Plan Maestro de Capacitacion se encuentra la informacién concentrada de los
programas, que incluye el nombre del curso, a que personal esta dirigido, el objetivo del curso,
duracién del curso en horas, el numero de participantes, niumero de grupos en que se divide, el

detalle de gastos, el costo estimado por curso y el costo estimado por persona participante.

El detalle de gastos incluye por lo general viaticos y transporte del personal de la Unidad de
Induccion y Desarrollo o de otro instructor que necesite trasladarse a Quetzaltenango. El
promedio de monto que la Universidad de San Carlos paga por concepto de viaticos es de
Q200.00 diarios por persona. El costo de transporte puede variar de acuerdo al tipo de

vehiculo o que se utilice y al precio de la gasolina.

En el plan también se incluyen otros gastos como el incentivo de refaccion para los
participantes, tomando como base el costo de Q10.00 por persona, precio que puede disminuir
o aumentar dependiendo del tipo de refacciéon que se piense dar a los asistentes. También se
incluye el costo de impresion de las constancias o diplomas de participacion, cuyo precio oscila
entre Q1.25 a Q3.00 aproximadamente por cada uno. Aunque los gastos seran cubiertos por la
institucién, se incluye también el detalle aproximado de costo por participante, para tener una

apreciacion de la inversion monetaria por empleado en cada curso impartido.

En el Plan Maestro no se detallan otros gastos implicitos, como uso de equipo multimedia y
material a reproducir, los cuales seran determinados por la persona expositora del tema.



105

El costo estimado puede variar, dependiendo de las necesidades y condiciones al momento de
hacer efectivo el curso. Para apreciar mejor el costo total estimado se presenta un Cuadro

Resumen Presupuestario al final de los programas.

Como se mencioné anteriormente, este es el trabajo final con el que la investigadora concluye
su aporte a la Universidad de San Carlos, pues la programacion detallada y la ejecucion de los
cursos corresponde a la coordinacion de la Unidad de Induccion y Desarrollo de la USAC en
conjunto con la Secretaria Administrativa del CUNOC.

Los participantes a los eventos de capacitacion corresponden al area administrativa (mandos
medios, personal de oficina y personal operativo) y pueden ser distribuidos en dos o tres
grupos, segun las necesidades y posibilidades de asistencia de acuerdo a los horarios que se

establezcan.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: _PROPEDEUTICO DE CULTURA DE CAPACITACION

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva

DURACION ESTIMADA: 4 horas

Psicomotriz

Afectiva X

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

= Sensibilizar a los empleados sobre el
proceso de capacitacion.

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
» Objetivos de
Capacitacion
=  Cambio de Actitud

los programas de

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: Facilitador de la Unidad de Induccion
y Desarrollo de la USAC.

Obligatorio:
Todo el personal administrativo:

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, llly IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero | y Il
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: CULTURA ORGANIZACIONAL

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva

Psicomotriz

Afectiva X

DURACION ESTIMADA: 8 horas
OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
. Fomentar en el personal | Obligatorio:
administrativo una cultura | Todo el personal administrativo:

organizacional.

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
»  Cultura organizacional
= Objetivos, mision, vision y valores de
la USAC y del CUNOC

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Autoridades del CUNOC
Externo: Facilitador de la Unidad de Induccion
y Desarrollo de la USAC.

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, llly IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero |l y Il
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: INDUCCION INSTITUCIONAL/ SOCIALIZACION ORGANIZACIONAL

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz Afectiva __x

DURACION ESTIMADA: 2.5 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

. Promover la identificaciéon de los
nuevos empleados con la institucion asi
como el conocimiento de procesos
administrativos laborales.

Personal de primer ingreso

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
» Resefia Histérica de la USAC y del

CUNOC
= Marcos institucionales
= Misidn y Vision, Valores

institucionales

= Estatutos Laborales de la USAC

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Autoridades del CUNOC

Externo: Facilitador de la Unidad de Induccion
y Desarrollo de la USAC.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Estudios de Post-Grado
Maestria en Administracion de RRHH
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Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

PLAN ESTRATEGICO USAC 2022

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva __ x

DURACION ESTIMADA: 2.5 horas

Psicomotriz

Afectiva  x

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

] Informar al
acerca del
2022.

personal administrativo
Plan Estratégico USAC

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
= Origen del Plan Estratégico USAC
2022
=  Contenido
= Participacion
administrativo

del personal

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Autoridades del CUNOC
Externo: Facilitador de la Unidad de Induccion
y Desarrollo de la USAC.

Obligatorio:
Todo el personal administrativo:

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, Il y IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero | y Il
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.




112

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

PLAN ESTRATEGICO CUNOC 2003-2005

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva __ x

DURACION ESTIMADA: 2 horas

Psicomotriz

Afectiva  x

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

] Informar al personal administrativo
acerca del Plan Estratégico CUNOC
2003-2005.

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
» Origen del Plan Estratégico CUNOC
2003-2005
=  Contenido
= Participacion
administrativo

del personal

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Autoridades del CUNOC

Obligatorio:
Todo el personal administrativo:

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, Il y IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero | y Il
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: INDUCCION _ INSTITUCIONAL Y GESTION UNIVERSITARIA PARA
AUTORIDADES

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz Afectiva

DURACION ESTIMADA: 12 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

] Brindar informacién y herramientas
administrativas al personal de mando | Obligatorio:
medio y directivo. = Coordinadores de carrera

= Directores de Division

CONTENIDO TEMATICO = Jefes de departamento administrativo
= Induccidn Institucional = Y todo el demas personal que tenga a
* Administracion de Recursos su cargo empleados administrativos
Humanos
= Control Interno, Externo y Finanzas
Publicas

= Legislacion Juridica y Procedimientos
Disciplinarios.

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: Facilitador de la Unidad de Induccién
y Desarrollo de la USAC.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION -DNC-

CURSO: TALLER DE ACTUALIZACION DE TAREAS SECRETARIALES

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz __ x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 20 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
= Actualizar sobre las nuevas practicas
secretariales. . .
" Mejorar habilidades secretariales. Obligatorio:
= Secretarias I, I, Il y IV

CONTENIDO TEMATICO » Secretaria Ejecutiva |

La secretaria del siglo XXI
Redaccién de documentos
Redaccion en Internet desemperfien tareas secretariales.
Tecnologia de apoyo secretarial
Planificacion de actividades
Clasificacioén y archivo

Ortografia

Atencion al cliente

Planificacion de actividades
Motivacion personal

Otros temas que los expositores
consideren convenientes

» Oficinista I, Il y de otros puestos que

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: Contratar maestras de escuelas y

colegios que impartan catedras en las

carreras secretariales.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:  COMPUTACION I (BASICA)

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva_x Psicomotriz _x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 30 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES

" Obtener conocimientos basicos sobre
paquetes de software de computacion
mas utilizado.

" Brindar al personal administrativo que | Obligatorio:
no tenga conocimiento o desee reforzar la
utilizacion de software basico de
computacion.

Personal de puestos operativos:

=  Operador de equipo de reproduccion.

Opcional:
= Planilleros
= Auxiliar de Servicios |

CONTENIDO TEMATICO " Agentes de Vigilancia

= Mensajero

=  Windows )
- Word = Piloto

= Guardalmacén
= Excel

- Power Point = Encargado de Audiovisuales

= Demés personal administrativo que

desee recibir el curso.

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)
Interno: CUNOC
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Escuela de Estudios de Post-Grado
Maestria en Administracion de RRHH
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Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

COMPUTACION 1l (AVANZADA)

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva_x

DURACION ESTIMADA: 30 horas

Psicomotriz _x Afectiva

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

= Actualizar los conocimientos en
paquetes de software basico de
computacion.

. Conocer funciones especificas de

estos programas para facilitar las tareas

a realizar.

Personal de oficina:

Obligatorio:
= Secretarias I, I, llly IV
» Secretaria Ejecutiva |
= Oficinistal y Il
= Auxiliar de Tesorero | y Il

CONTENIDO TEMATICO

» Los empleados a los que su jefe

=  Windows
=  Word
= Excel

=  Power Point
= Access

» Otros programas complementarios

inmediato envie por considerar
necesario el curso para la ejecucion
de su trabajo.
Opcional:
=  Otros empleados que deseen reforzar
conocimientos estos

Sus en

programas de computacion.

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: CUNOC
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: INTERNET Y CORREO ELECTRONICO

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva_x Psicomotriz _x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 15 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Adquirir o] Actualizar los

conocimientos en navegacién en | Personal de oficina:

Internet = Secretarias I, I, Il y IV

" Conocer funciones especificas en el = Secretaria Ejecutiva |
manejo de paquetes de correo =  COficinistal y
electrénico. = Cotizador

= Auxiliar de Tesorero | y Il

CONTENIDO TEMATICO » Los empleados a los que su jefe
= Introduccion a Internet inmediato envie por considerar
= Navegacion en Internet necesario el curso para la ejecucion
»  Microsoft Outlook de su trabajo.

= Otros temas que el instructor | Opcional:
considere apropiados. Otros empleados que deseen reforzar sus

conocimientos en estos temas.

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O | Obligatorio:
EXTERNO) Para los empleados que en su puesto de

Interno: CUNOC trabajo sea necesario el uso de navegacion

en Internet y correo electronico.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: ACTUALIZACION DE LEYES Y TRAMITES FINANCIEROS

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz Afectiva

DURACION ESTIMADA: 10 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Reforzar los conocimientos sobre las
leyes y tramites relacionados con el Obligatorio:
trabajo de tesoreria.. )

= Tesorero |l

CONTENIDO TEMATICO «  Cotizador

= Tramites y reglamentos internos
relativos a las actividades de
Tesoreria.

»= Leyes civiles y fiscales relativos a las
actividades de tesoreria

= Auditoria y Presupuesto

=  Tramites de aduana

= Auxiliar de Tesorero Il y lll

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)
Externo: Delegados del NODO.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x

Psicomotriz

TALLER DE TECNICAS MEMORISTICAS

Afectiva

DURACION ESTIMADA: 2 horas
OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
. Mejorar habilidades cognosctivas | Obligatorio:

relacionadas con la memoria.

CONTENIDO TEMATICO

Talleres de:
= Atencion y Observacion
= Técnicas nemotecnicas

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Facilitador Docente y estudiantes de

la Escuela de Psicologia

Primer grupo
Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Segundo grupo
Personal de oficina

= Secretarias I, I, llly IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero l y I
= etc.

Tercer grupo:
Personal operativo

=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros

Auxiliar de Servicios |

Agentes de Vigilancia

Mensajero

Piloto

Guardalmacén

Encargado de Audiovisuales

Etc.




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Estudios de Post-Grado
Maestria en Administracion de RRHH
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Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x

DURACION ESTIMADA: 4 horas

Psicomotriz

TALLERES DE ANALISIS Y RESOLUCION DE PROBLEMAS

Afectiva

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Mejorar habilidades
relacionadas con el
resolucién de problemas.

cognoscitivas
analisis vy

CONTENIDO TEMATICO

Talleres de:

Analisis y sintesis de informacion
Razonamiento l6gico

Organizacion

Creatividad

Resolucién de problemas

Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno:  Facilitador y estudiantes de la

Escuela de Psicologia

Obligatorio:
Primer grupo
Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Segundo grupo
Personal de oficina

= Secretarias I, I, Il y IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero l y I
= etc.

Tercer grupo:
Personal operativo

=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros

Auxiliar de Servicios |

Agentes de Vigilancia

Mensajero

Piloto

Guardalmacén

Encargado de Audiovisuales

Etc.
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Maestria en Administracion de RRHH
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Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x

DURACION ESTIMADA: 4 horas

Psicomotriz __ x

TALLER DE EXPRESION ESCRITA

Afectiva

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Mejorar habilidades cognoscitivas y
psicomotoras relacionadas con la
expresion escrita.

CONTENIDO TEMATICO

Talleres de:
= Comunicacion
= Expresion escrita
= Técnicas y consejos para redaccion
de documentos

=  Puntuacion

»  Ortografia

= Practica de redaccion

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Facilitador Docente de la Escuela de

Pedagogia u otra unidad académica.

Obligatorio:
Primer grupo
Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Segundo grupo
Personal de oficina

Secretarias I, I, Il y IV
Secretaria Ejecutiva |
Oficinista | y Il

Auxiliar de Tesorero | y Il
etc.

Tercer grupo:
Personal operativo

=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros

Auxiliar de Servicios |

Agentes de Vigilancia

Mensajero

Piloto

Guardalmacén

Encargado de Audiovisuales

Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: TALLER DE COMO HABLAR EN PUBLICO

Psicomotriz

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x

Afectiva

DURACION ESTIMADA: 4 horas
OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
. Mejorar habilidades cognosctivas | Primer grupo
relacionadas con la expresién oral ante | Mandos medios
grupos. » Coordinadores de carrera

CONTENIDO TEMATICO

Talleres de:
= Comunicacion
= Técnicas y consejos para hablar en

publico

= Exposicion de temas

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

= Directores de Division

= Jefes de departamento administrativo

= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Segundo grupo
Personal de oficina

= Secretarias I, I, llly IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero l y I
= etc.

Tercer grupo:

Interno: Facilitador Docente y estudiantes de

la Escuela de Psicologia y/o Pedagogia

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: TALLER GENERAL DE MANTENIMIENTO Y SISTEMAS DE LIMPIEZA

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz __ x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 04 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
. Reforzar los conocimientos sobre las
tareas de mantenimiento y limpieza. Obligatorio:
CONTENIDO TEMATICO * Planillero
» Mantenimiento y limpieza de edificios = Auxiliar de Servicios

y lugares publicos.
= Otros temas que el instructor
considere oportunos

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: INTECAP o Facilitador de alguna
empresa dedicada al mantenimiento vy

limpieza.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: TALLERES DE TAREAS DE MANTENIMIENTO

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz __ x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 50 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Adquirir conocimiento y destreza en
diversas tareas de mantenimiento.

] Reforzar los conocimientos sobre las
tareas de mantenimiento. = Planillero

Obligatorio:

CONTENIDO TEMATICO

Tareas basicas de Mantenimiento.
Taller basico de Carpinteria

Taller basico de Plomeria

Taller basico de Albanileria

Taller basico de Electricidad

Taller basico de Herreria

Otros talleres que se consideren
oportunos

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: INTECAP
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: TALLER DE JARDINERIA

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz __ x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 10 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Adquirir conocimiento y destreza en
diversas tareas de jardineria.

" Reforzar los conocimientos sobre
jardineria. = Planilleros

Obligatorio:

= Auxiliar de Servicios

CONTENIDO TEMATICO

Introduccioén a la jardineria
Jardineria en lugares publicos. Opcional
Taller basico de jardineria
Otros temas o talleres que se | Todos los demas empleados que deseen
consideren oportunos relativos al
tema

recibir el curso.

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: INTECAP
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: TAREAS DE VIGILANCIA

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva _x Psicomotriz __ x Afectiva

DURACION ESTIMADA: 15 horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

" Adquirir conocimiento y destreza en
diversas tareas de vigilancia.

" Reforzar los conocimientos sobre
vigilancia. = Agente de Vigilancia

Obligatorio:

CONTENIDO TEMATICO

Introduccioén a las tareas de vigilancia
Tacticas de vigilancia

Procedimientos policiales

Defensa Personal

Manejo y uso de armas de fuego
Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Externo: Instructores Vigilantes de la USAC
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Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

EN BUSCA DE LA EXCELENCIA

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva

DURACION ESTIMADA: 42 horas

Psicomotriz

Afectiva X

OBJETIVO ESPECIFICO:

NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES

] Que el personal modifique su actitud
y adquiera nuevos conceptos que lees
permitan realizar un trabajo de calidad
en un ambiente de armonia,
cooperacion y cordialidad.

CONTENIDO TEMATICO

Nombre de los Talleres:
= Mi actitud, una herramienta para el
éxito
= Las Relaciones Humanas,
necesidad en mi organizacion
= Por qué son importantes los valores y
los antivalores que debemos erradicar
El cambio es cosa de todos
Plan Estratégico, para qué?
La comunicacién con calidad
Trabajemos en equipo para obtener
excelentes resultados
= La importancia del liderazgo positivo
para el éxito de una organizacion

una

= Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: UID

Obligatorio:
Todo el personal administrativo:

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, Il y IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero | y I
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO: SALUD MENTAL

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva

Psicomotriz

Afectiva X

DURACION ESTIMADA: 20 horas
OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PUESTOS PARTICIPANTES
" Introducir al personal administrativo | Obligatorio:
en temas relacionados con la salud | Todo el personal administrativo:

mental.

CONTENIDO TEMATICO

Charlas sobre:
=  Salud Mental
Salud mental en el trabajo
Salud mental en la familia
Relaciones Humanas
Manejo del estrés
Técnicas de meditacion y relajacion
Confianza en si mismo
Autoestima
Satisfaccion personal
Motivacion
Otros temas o talleres que se
consideren oportunos relativos al
tema

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)

Interno: Facilitador Docente y Estudiantes de
la Escuela de Psicologia del CUNOC.
Externo: Facilitador Docente de la USAC.

Mandos medios
= Coordinadores de carrera
= Directores de Division
= Jefes de departamento administrativo
= Y todo el demas personal que tenga a
su cargo empleados administrativos

Personal de oficina

= Secretarias I, I, 1y IV

= Secretaria Ejecutiva |

= Oficinistal y Il

= Auxiliar de Tesorero l y Il
= etc.

Personal operativo
=  Operador de equipo de reproduccion.
Planilleros
Auxiliar de Servicios |
Agentes de Vigilancia
Mensajero
Piloto
Guardalmacén
Encargado de Audiovisuales
Etc.




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Estudios de Post-Grado
Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

PLAN MAESTRO DE CAPACITACION CUNOC 2006
CUADRO RESUMEN PRESUPUESTARIO

TIPO DE DURACION COSTO
PROGRAMAS (horas) ESTIMADO
(Q.)
1 Institucional * 16 7,020.00
> Estratégico 20 2.700.00
3 Operativo ** 201 23,968.00
Transformacion y
4 | mantenimiento de 62 18,360.00
actitudes
Total costo 299 52,048.00

* No incluye viatico y transporte de los participantes a la Induccién Institucional.

** No incluye costo capacitacion en INTECAP
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CONCLUSIONES

Segun la opinién del 100% de los altos directivos administrativos del CUNOC, el area
de ejecucion en la que tienen mayores dificultades los trabajadores administrativos es

el area Afectiva, seguida del area Cognoscitiva con el 67% de las opiniones.

Los altos directivos administrativos del CUNOC consideran que la mayoria de los
empleados necesitan mejorar sus actitudes, opinan que las fallas en esta area son la
principal causa de que el rendimiento de los empleados no se encuentre en los niveles

deseados.

Por su parte, el 71% de los Jefes Inmediatos opind también que el area de ejecucion
en la tienen mayores dificultades los trabajadores administrativos del CUNOC es el
area Afectiva, pero ademas, el 19% indicé que también habian ciertas dificultades en el

area Psicomotriz y el 10% opindé que también en el area Cognoscitiva.

La mayoria de los Jefes Inmediatos deduce que los empleados se desempefan de
esta forma por los siguientes motivos: el acomodamiento al sistema interno y a vicios
institucionales, con 10 opiniones (48% de los entrevistados); el personal ya lleva
bastante tiempo en el puesto y tiene experiencia en las tareas, con 5 opiniones (24%);

y, Proceso de seleccion incorrecto, con 3 opiniones (14%).

El 90% de los Jefes Inmediatos considera que los empleados podrian mejorar su
desempefio perfeccionando los requerimientos que su puesto exige a través de la
capacitacion. El resto (10%) consideré que no podrian mejorar pues existen otros
factores institucionales que también influyen, como los incentivos salariales y de otra
indole, la ampliacion de recursos, entre otros, ya que solo los cursos no ayudan a

cambiar la realidad del trabajador.

Las opiniones de los Jefes Inmediatos respecto a los cursos que sus empleados
deberian recibir para mejorar su rendimiento, se distribuyen en el 65% con al area
afectiva (de las actitudes); el 33% al area cognitiva (de los conocimientos y habilidades

cognitivas); y el 2% al area psicomotriz (habilidades psicomotoras).

Respecto a las opiniones del personal, el 89% considera que la capacitacion podria
mejorar su desempefio laboral. El 11% restante indica que no es necesaria la
capacitacion, observandose esta respuesta en el personal que tiene muchos afos de
laborar en el puesto de trabajo, indicando algunos que lo que necesitan es

“actualizacion”.
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Sin embargo, el 40% del personal informdé que tenian algun tipo de problema para
ejecutar sus tareas, independientemente de la falta de capacitacion, originado por
factores como carencia de recursos, materiales, equipo adecuado, poca colaboracién
de los demas empleados, poco interés de parte de las autoridades por atender las
necesidades de su departamento de trabajo, burocracia, para mencionar las mas

relevantes.

Los empleados administrativos manifestaron interés por recibir diversos cursos con la
finalidad de mejorar en el desempefio laboral, siendo los mas relevantes los cursos de
computacion y de uso de internet; cursos relacionados con tareas de su puesto de
trabajo; cursos de relaciones humanas y atencion al cliente; varios temas del area
afectiva; cursos de tareas de mantenimiento, limpieza y jardineria que son requeridos

por el personal de mantenimiento y servicios varios.

El 97% de los empleados administrativos refirid no conocer acerca del Plan Estratégico
USAC 2022.

El 93% de los empleados administrativos refirid no conocer acerca del Plan Estratégico
CUNOC 2003-2005.

Segun los resultados del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion por
Puesto/Persona puede observar que las necesidades encontradas para el
perfeccionamiento de los requerimientos de los puestos operativos son: en un 49% el
area cognoscitiva, en un 43% el area afectiva 'y, el 8% en el area psicomotriz.

Las necesidades que se detectaron en el grupo de puestos varios de oficina, con en un
52% en el area cognoscitiva; el 38% en el area afectiva; y, el 10% en el area de

habilidades psicomotrices.

En el grupo de puestos de mandos medios, se encontré que el area que tiene mayor
necesidad de capacitacion es el area afectiva, con un 54% del total de requerimientos

por cumplir; el area cognoscitiva, con un 44%; vy, el area psicomotriz con un 2%.

Realizando un promedio de las necesidades de capacitacion detectadas,
aproximadamente el 50% corresponden al area cognitiva; el 45% al area afectiva y el

5% al area psicomotriz.
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Segun estos resultados, se descarta la hipotesis planteada la cual indicaba que Las
necesidades detectadas de Capacitacion del personal administrativo del Centro
Universitario de Occidente —CUNOC-, en cuanto a la adquisicién de conocimientos,
habilidades y actitudes, mas relevantes para contribuir a mejorar la eficiencia y eficacia
en su desemperio laboral, orientados al cumplimiento de los objetivos del Plan

Estratégico USAC 2022 se encuentran localizadas en el area afectiva.

Sin embargo, la diferencia cuantitativa en cuanto a las necesidades detectadas del
area cognitiva y el area afectiva es relativamente minima, de un 5% aproximadamente,
por lo que se concluye que ambas areas son igualmente importantes a considerar
dentro de la implementacién de un programa de capacitacién que alcance los objetivos
de eficiencia y eficacia en el desempefio del personal administrativo, segun lo visualiza
el Plan Estratégico USAC 2022.
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RECOMENDACIONES

Para determinar en forma objetiva las necesidades de capacitacion del personal, debe

de aplicarse un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

El diagnéstico debe incluir el punto de vista tanto de los altos directivos y de los jefes
inmediatos como de los empleados.

Tomar en cuenta las opiniones de los empleados, por ejemplo respecto al horario
promedio mas conveniente y las sugerencias de cursos, para que se sientan participes
de la planificacion de los programas de capacitacion.

Lograr la efectividad del Sistema de Capacitacion, se debe cumplir con la aplicacion

indicada de la macroevaluacion del sistema diagnéstico de capacitacion.

Como parte de la estrategia de promocion de la eficiencia y eficacia en el desempefio
del personal administrativo, la institucion debe proveer del material y equipo

indispensable para coadyuvar a los esfuerzos del trabajo del personal.

Asi mismo, los incentivos de diversa indole deben promoverse a nivel institucional para
motivar el desempeno esperado de los trabajadores, en conexiéon con los programas de
capacitacion.

Tomar en cuenta las caracteristicas del personal, en cuanto a edad, tiempo de ejecutar
el puesto, nivel educativo, asi como otros factores importantes para la metodologia a

utilizar por el instructor o capacitador.

Es importante la informacién al personal sobre los planes estratégicos institucionales,
como medio indispensable para el alcance de los objetivos propuestos, por lo que se
deben realizar varias actividades encaminadas a la transmision y asimilacion de la

informacién, ademas de las charlas y talleres de sensibilizacion.

Tanto la Unidad de Induccién de Desarrollo como la Direccion y Secretaria
Administrativa del CUNOC deben trabajar siempre en coordinacion y mutuo acuerdo
para planificar, organizar, aplicar y evaluar las actividades relacionadas con el Sistema

de Capacitacion para el personal administrativo.
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ANEXO 1

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Planificacion de un Sistema de Capacitacion Permanente Personal Administrativo -USAC-

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC
PROGRAMA DE TRABAJO CON LA UNIDAD DE INDUCCION Y DESARROLLO DE LA
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Objetivo: Contribuir con la Unidad de Induccién y Desarrollo —UID- de la USAC en la creacion
de un Sistema Integral de Capacitacion Permanente del Personal Administrativo del Centro
Universitario de Occidente —CUNOC-.

Paso 1. Solicitud a la UID la siguiente informacion:
v" Organigrama

No. de Puestos de trabajo

Numero de empleados

Descripcion y Perfiles de Puestos

Procedimiento actual de capacitacion

D N N N NN

Cursos implementados en el afio 2004-2005

Paso 2. Determinar junto con la UID:
v"Andlisis de la situacién actual del proceso de capacitacion
Ambito Institucional:
Marco Filoséfico: Mision, Vision, Valores
Objetivos
Politicas

D N N N NN

Estrategia de compromiso

Paso 3. Diagndstico de Necesidades de Capacitacion con el apoyo de la UID.
v Verificaciéon del ambito y nivel de estudio que alcanzara el DNC
v Validacion de instrumentos

v Aplicacién de los instrumentos

Paso 4. Analisis de los resultados del DNC

Paso 5. Definicion y planificacion de programas de capacitacion
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ANEXO 2

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de Recursos Humanos

Tesis: Proyecto de Sistema de Formacion Permanente Personal Administrativo

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC

ENTREVISTA SEMISESTRUCTURADA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS ADMINISTRATIVOS
DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE —CUNOC-

Nombre del entrevistado: Puesto :

Objetivo: Recopilar informacién para la creacion de un Sistema de Capacitacion Permanente
del Personal Administrativo de la USAC.

1. Haciendo una apreciacion global en base a porcentajes, ¢ Como considera usted que es el
rendimiento de los trabajadores administrativos del CUNOC?

Nivel de Rendimento | % | Nivel de | %
Rendimiento

Excelente Regular

Bueno Deficiente

(Colocar el porcentaje de la calificacion cualitativa en la casilla a la par del recuadro respectivo, distribuyendo
las cantidades de modo que los cuatro items sumen 100%)

2. ¢En qué é&reas de ejecucion cree usted que se desenvuelven mejor los trabajadores
administrativos del CUNOC?

Areas Descripcion

1. | Conocimientos y
habilidades
cognoscitivas:

2. |Habilidades
para tareas
técnicas
especificas:

3. | Actitudes:

3. ¢ En qué areas de ejecucion tienen mayores dificultades los trabajadores administrativos del
CUNOC?

Areas Descripcion

1. | Conocimientos y
habilidades
cognoscitivas

2. |Habilidades
para tareas
técnicas
especificas:

3. | Actitudes:
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4. ;Por qué cree usted que los trabajadores se desempefian de la forma anteriormente
descrita?

5. ¢ Como afectan esas caracteristicas de desempefio a la produccién, a la moral, a la conducta
de los trabajadores, etc.?

6. ¢ Qué se ha hecho hasta ahora para cubrir las deficiencias de los trabajadores?

7. Considera usted que las deficiencias mencionadas son susceptibles de mejorar con cursos
de capacitacion? Si No Porqué

Cuales?

8. Durante el periodo de los afnos 2004-2005, ;Los trabajadores han recibido algun tipo de
capacitacion? Si No

9. En caso afirmativo ¢ Quién los ha capacitado?

10. ¢ Qué sugerencias daria para optimizar el sistema de capacitacion de la institucion?

11. ¢ Conoce usted acerca del Plan Estratégico USAC 20227 Si_ No

12.  En caso afirmativo, ¢ Conoce usted el contenido de dicho plan en lo referente a los ejes y
las lineas estratégicas del Area del Sistema de Gobierno y Administraciéon? Si No

Explique brevemente

Observaciones:

Fecha:
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ANEXO 3

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Post-Grado

Maestria en Administracion de Recursos Humanos

Tesis: Planificacion de un Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo del CUNOC

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION -DNC

ENTREVISTA SEMISESTRUCTURADA DIRIGIDA A LOS JEFES INMEDIATOS DE
PERSONAL DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE —CUNOC-

Nombre del entrevistado: Puesto :
Departamento o seccion: Fecha de inicio en el puesto:
Edad: ___ Profesion: Ultimo grado académico:

Objetivo: Determinar la situacion actual del personal administrativo del CUNOC respecto
a sus necesidades de capacitacion, segun la opinidon de sus jefes inmediatos.

1. ¢ Cuantos trabajadores tiene a su cargo? en total

2. 4 Cuales son sus puestos de trabajo?

Puesto No. empleados Puesto No. empleados

3. ¢ Cual es la funcién principal de su Departamento o Division?

4. Haciendo una apreciacion global en base a porcentajes, § Como considera usted que es el
rendimiento de los trabajadores administrativos a su cargo?

Nivel de Rendimento % Nivel de Rendimiento %
Excelente Regular
Bueno Deficiente

(Colocar el porcentaje de la calificacion cualitativa en la casilla a la par del recuadro
respectivo, distribuyendo las cantidades de modo que los cuatro items sumen 100%)

5. ¢ En qué areas de ejecucién cree usted que se desenvuelven mejor los trabajadores a su
cargo?

Areas Descripcion

1. | Conocimientos
y  habilidades
cognoscitivas
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2. | Habilidades
para tareas
técnicas
especificas:

3. | Actitudes:

6. ¢ En qué areas de ejecucion tienen mayores dificultades los trabajadores a su cargo?

Areas Descripcion

1. | Conocimientos
y  habilidades
cognoscitivas:

2. | Habilidades
para tareas
técnicas
especificas:

3. | Actitudes:

7. ¢Por qué cree usted que los trabajadores se desempefan de la forma anteriormente
descrita?

8. 4 Como afectan esas caracteristicas de desempefio a la produccién, a la moral, a la conducta
de los trabajadores, etc.?

9. ¢ Qué se ha hecho hasta ahora para cubrir las deficiencias de los trabajadores a su cargo?

10. Considera usted que las deficiencias mencionadas son susceptibles de mejorar con la
capacitacion? Si No Porqué

Cuales?
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11. Durante el periodo de los afios 2004-2005, ¢ Los trabajadores han recibido algun tipo
de capacitacion? Si No
12. ¢ En caso afirmativo ¢ Quién los ha capacitado?

13. ¢Cual es su opinidn acerca de esos cursos?

14. ;Qué sugerencias daria para optimizar el sistema de capacitacion de la institucion?

15. ¢ Le gustaria a usted recibir cursos de capacitacion? Si___ No
Cudles:

16. ¢ Le agradaria ser instructor interno de la empresa? Si No
Por qué?

17. ¢ Qué cursos podria impartir?

Observaciones:

Fecha de aplicacion:
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ANEXO 4

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

INSTRUCTIVO DE APOYO

ENTREVISTA SEMISESTRUCTURADA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS ADMINISTRATIVOS
DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE —CUNOC-

ENTREVISTA SEMISESTRUCTURADA DIRIGIDA A LOS JEFES INMEDIATOS DE
PERSONAL DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE —CUNOC-

Objetivo: Este instructivo tiene el objetivo de ayudar a que el entrevistado comprenda mejor el
contenido de las preguntas No. 2 y 3, asi como la No. 5 y 6 de estas entrevistas.

2-5 Describa por areas de aprendizaje en cudles aspectos cree usted que se
desenvuelven mejor los trabajadores.

EJEMPLO
Areas Descripcion
Buen conocimiento de la normativa de la
1. | Cognoscitiva (conocimientos y habilidades | institucion.
intelectuales superiores): Habilidad numérica.
Conocimiento del funcionamiento del equipo
audiovisual.
2. | Psicomotriz (destrezas manuales Habilidad para manejo de equipo audiovisual.
operativas):
3. | Afectiva (actitudes): Puntualidad.
Responsabilidad.

A continuacién encontrara una breve explicacion de la definicion de las areas del aprendizaje
mencionadas (cognoscitiva, psicomotriz y afectiva) asi como algunos ejemplos. Luego de leer,
ingrese en la casilla Descripcion una explicacion mas especifica de los mismos.

Area Cognoscitiva:

El area cognoscitiva incluye tanto el aprendizaje de nuevos conocimientos tedricos, como los
procesos intelectuales superiores. Por ejemplo: conocimientos sobre leyes laborales,
conocimientos en inglés; habilidades en: andlisis de documentos, sintesis de informacion,
atencién y memoria, célculo, etc.

Area Psicomotriz:

Esta area se refiere a las habilidades y destrezas que un individuo adquiere y que son
fisicamente observables por medio de movimientos o acciones. Por ejemplo: habilidad
taquigrafica y/o mecanografica, destreza en el manejo de torno eléctrico, habilidad para
conducir vehiculos pesados, etc.
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Area Afectiva:

Implica el grupo de pensamientos, actitudes, creencias y valores que un individuo adopta y que
se reflejan en comportamiento hacia las demas personas o hacia situaciones particulares. Por
ejemplo: buenas relaciones humanas, habilidad para dirigir grupos, discrecién, honradez, que
le agrade trabajar con el publico, comunicacién asertiva, tolerancia, etc.

Se puede resumir que el area cognoscitiva esta relacionada con la adquisicion de
conocimientos y habilidades intelectuales, el area psicomotriz con el perfeccionamiento de las
habilidades operativas y el area afectiva con la modificacion de actitudes. Estas tres areas se
presentan generalmente interrelacionadas, aunque alguna siempre tendra cierta
predominancia, segun la actividad o tarea que se desarrolle.

3-6 Describa por areas de aprendizaje en cuales aspectos cree usted que tienen mayores
dificultades los trabajadores.

Areas Descripcion
1. | Cognoscitiva (conocimientos y habilidades | Marco filoséfico de la institucion.
intelectuales superiores): Redaccién.
Ortografia.
2. | Psicomotriz (destrezas manuales Mecanografia
operativas):
3. | Afectiva (actitudes): Honradez
Discrecion
Comunicacion

Para responder a estas preguntas siga la misma guia que en la 2-5.
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ANEXO 5

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Planificacion de un Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo -CUNOC-

ENCUESTA DE OPINION DIRIGIDO
AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL CUNOC

INSTRUCCIONES: Atentamente se solicita su colaboracion para llenar en forma veraz y clara
el siguiente cuestionario, el cual tiene como finalidad recopilar informacion para la creacion de
un Sistema de Capacitacion dirigido al Personal Administrativo del CUNOC.

Nombre: Puesto:
Departamento o seccion: Fecha de inicio en el puesto:
Edad: ___ Profesion: Ultimo grado académico:

1. Durante el periodo 2004-2005 ¢ Ha tenido usted dificultades para realizar eficientemente su
trabajo? Si No

2. En caso afirmativo, menciénelas colocandolas en orden de importancia siendo el nimero 1
la que mas le afecta en su trabajo. Luego, en las columnas correspondientes, escriba las
causas que considera son las que originan esas dificultades, asi como las soluciones que
propone.

No. | Dificultades Causas Soluciones

9

10

Nota: Si necesita mas espacio puede escribir detras de la hoja
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3. ¢Considera usted que es necesario recibir algun tipo de capacitacion para realizar un mejor

desempefio en las tareas de trabajo? Si__ No__
Explique:

4. iHa recibido algun tipo de capacitacion de parte de la institucion? Si No
Fechas: Cuales?

5. ¢Le parecen adecuados los cursos de capacitacion que se imparten en la institucion?

Si No__ Por qué?

6. ¢Cuales son los motivos por los que ha participado en los cursos/eventos de capacitacion?

(Marque con una X en el recuadro a la par de la respuesta elegida)

Motivos
Necesidades del puesto
Aumentar el curriculum
Superacion personal
Por ordenes del superior
Otros (explique):

7. ¢Qué cursos considera que son importantes para mejorar su trabajo? Coloéquelos en la
columna respectiva del siguiente cuadro, asi como los temas que usted considera deberia
contener y el objetivo del curso.

Nombre del curso Temas que deberia contener Objetivo o Propdsito

8. ¢Qué dias de la semana y en qué horario preferiria que fueran impartidos esos temas?

(Marque con una X a la par del dia o dias seleccionados y escriba en la columna respectiva el horario que prefiere)

Dia Horario Dia Horario
Lunes De a Hrs. | Jueves De a Hrs.
Martes De a Hrs. | Viernes De a Hrs.
Miércoles De a Hrs. | Sabado De a Hrs.
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9. ¢Qué propone para mejorar la efectividad de los programas de capacitacion que se
imparten en la institucion?

10. ¢ Conoce usted acerca del Plan Estratégico USAC 2022? Si__ No__

En caso afirmativo, explique brevemente en qué consiste:

11. ¢ Conoce usted el Plan Estratégico CUNOC 2003-2006? Si__ No

En caso afirmativo, explique brevemente en que consiste:

Observaciones:

Fecha:

iiiMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!!
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ANEXO 6

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Planificacion de un Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo -CUNOC-

FICHA DE DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION BASADO EN EL
PUESTO DE TRABAJO/PERSONA

FECHA: DEPARTAMENTO o DIVISION:
RESPONSABLE: PUESTO:
PUESTO QUE ANALIZARA:

Instrucciones: Después de leer el instructivo para la aplicacion de este instrumento, favor
responder con letra clara en las casillas de las diferentes secciones de esta ficha.

SECCION | DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

SECCIONII DESCRIPCION DE LAS TAREAS O ATRIBUCIONES DEL PUESTO

No. |Tareas o atribuciones del puesto

Ordinarias:

Peridédicas:

Eventuales:
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ANEXO 7

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Planificacion de un Sistema de Capacitacion para el Personal Administrativo -CUNOC-

INSTRUCTIVO FICHA DE DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
DE CAPACITACION PUESTO / PERSONA

El DNC es un instrumento que sera utilizado como insumo esencial para la elaboracion del
Sistema de Capacitacion del Personal Administrativo del CUNOC. Los objetivos de la presente
Ficha de Diagnostico de DNC son:

e Contribuir a incorporar el proceso de Capacitacion del Personal Administrativo del
CUNOC, dentro del marco estratégico del Plan Estratégico USAC 2022 y del Plan
Estratégico CUNOC 2003-2006.

» Realizar un Diagnéstico de las Necesidades de Capacitacion —DNC- del personal
administrativo del CUNOC en base al puesto-persona permitiendo la participacion
activa de sus jefes inmediatos.

» Elaborar el Plan Maestro de Capacitacion para el Personal Administrativo del CUNOC
a ejecutarse en el afo 2006.

La Ficha de Diagnostico de Necesidades de Capacitacion Puesto / Persona consta de varias
secciones y fases, las cuales se describen a continuacion:

SECCIONI: DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO

Se refiere a la naturaleza del puesto, es decir, en qué consiste el puesto. Por ejemplo, en el
caso del puesto Secretaria l:

Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas secretariales de variedad y dificultad en
apoyo a un jefe de departamento, direccion de escuela facultativa, secretaria adjunta,
direccién de centro regional u otra dependencia de similar jerarquia. Labora con alguna
independencia, sigue instrucciones generales, aplica su criterio para resolver problemas
de trabajo de acuerdo con las normas generales y practicas establecidas en la
dependencia, guarda discrecion sobre asuntos que le confien, mantiene buenas relaciones
con el publico y observa buena presentacion.

SECCION Il: DESCRIPCION DE LAS TAREAS O ATRIBUCIONES DEL PUESTO

En esta seccidon se debe llenar el cuadro correspondiente, anotando las tareas o atribuciones
segun su frecuencia de ejecucién (ordinarias, periddicas y eventuales) que son propias del
puesto, a modo de enunciados, colocados de preferencia en orden de importancia de mayor a
menor. Ejemplo:
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PUESTO: SECRETARIAII

No. | Ordinarias:

1 Realizar tareas secretariales en apoyo a la Coordinacion
2 | Atender el teléfono y al publico

3 | Registrar y controlar la correspondencia diaria.

4 | Controlar el Archivo General de la Division

Peridédicas:

Apoyar a los Profesionales cuando realizan eventos (mecanografiar y preparativos)

Mecanografiar programas de trabajo.

Elaborar constancias, diplomas y acreditaciones

| N| O O

Mecanografiar documentos para cursos.

Eventuales:

Hacer Memoria de Labores de la Division

10

Plan Anual de trabajo de la Unidad

SECCION lll: REQUERIMIENTOS DEL PUESTO Y DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION POR PUESTO-PERSONA

Esta seccion se divide en tres fases:

1. Establecimiento de requerimientos,
2. Definicion de Nivel de Ejecucion Requerido, y
3. Analisis del Nivel Actual de Ejecucion de la(s) persona(s) que ejecuta(n) el puesto.

FASE I: Establecimiento de Requerimientos

En

esta seccion, el jefe o superior inmediato debera llenar las casillas correspondientes,

escribiendo los requerimientos que el personal deberia cumplir para obtener un Optima
desempefio en el cumplimiento de las tareas o atribuciones asignadas. Asi mismo, debera
establecer el nivel de profundidad que debe tener el requisito en cuanto a competencia, en las
tres areas descritas a continuacion:

1.

Area Cognoscitiva (Conocimientos y habilidades de cardcter mental o cognoscitivo):
Comprende tanto los requerimientos en conocimientos teéricos como los procesos
intelectuales superiores. Por ejemplo: Conocimientos sobre leyes laborales,
conocimientos en inglés; habilidades cognitivas para analisis de documentos, sintesis de
informacién, atencién y memoria, célculo, etc.

2. Area Psicomotriz (Habilidades y destrezas de carécter fisico, psicomotor):

Se refiere a los requerimientos en las habilidades y destrezas técnicas que un individuo
posee y que son fisicamente observables por medio de movimientos o acciones. Por
ejemplo: habilidad taquigrafica y/o mecanografica, operacion de computadoras, destreza en
el manejo de torno eléctrico, habilidad para conducir vehiculos pesados, etc.

3. Area Afectiva (habilidades sociales y actitudes):

Implica el grupo de pensamientos, actitudes, creencias y valores que un individuo adopta y
que se reflejan en comportamiento hacia las demas personas o hacia situaciones
particulares, que son requisitos para la ejecucion del puesto. Por ejemplo: buenas
relaciones humanas, habilidad para dirigir grupos, discrecion, honradez, que le agrade
trabajar con el publico, habilidad verbal, tolerancia, etc.
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En el formato de la Ficha de Diagnodstico encontrara que ya estan impresas algunos de los
requerimientos mas comunes en cada area. Coloque en los espacios disponibles los demas
requerimientos personales que usted considere son necesarios para una 6ptima ejecucién del
puesto.

FASE I Definicion de Nivel de Ejecucion Requerido

Esta actividad se realiza utilizando la columna que se encuentra al lado derecho de los
requerimientos y que se identifica con la palabra Nivel. A cada requerimiento se le debe
asignar el grado de competencia que la persona que ocupa el puesto deben cumplir para
desempefarse eficientemente en el mismo. La asignacion de niveles dependera de la
relevancia del puesto y de la complejidad de las tareas. Los niveles son los siguientes:

Nivel 1: Alto (alto nivel de ejecucion, experto, resultados 6ptimos)

Nivel 2: Mediano (nivel promedio de ejecuciéon o de conocimientos que permiten
resultados aceptables)

Nivel 3: Bajo (ejecucion basica de la tarea o conocimientos minimos)

FASE Il Anadlisis del Nivel Actual de Ejecucion de la(s) persona(s) que ejecuta(n) el
puesto

En esta seccién se debe realizar un analisis de cumplimiento de los requisitos cognoscitivos,
psicomotrices y afectivos de parte de los trabajadores que actualmente ocupan el puesto de
trabajo, asi como del nivel de profundidad que realmente tienen.

En las columnas de “Nombre de los Trabajadores” se deben colocar los nombres de cada
empleado. Luego, se debe escribir en la columna P el nivel de Profundidad que tiene la
persona en cuanto a su ejecucion. Se debe colocar una X en las casillas correspondientes a los
requerimientos que no cumple (identificadas con NC) y si estos son susceptibles (S) de adquirir
a través de una capacitacion.

Para determinar los niveles de ejecucion, se utilizan los mismos criterios, pero comparandolos
con la realidad del desempefio del empleado. Para una mejor definicion de las actitudes
deseadas, se hace una referencia en negrilla en cada nivel.

Nivel 1: Alto (alto nivel de ejecucion, experto, resultados 6ptimos, en el caso de las
actitudes es un nivel considerado muy satisfactorio)

Nivel 2: Mediano (nivel promedio de ejecucion o de conocimientos que permiten
resultados aceptables, en el caso de las actitudes es un nivel aceptable pero
sujeto a mejorar)

Nivel 3: Bajo (ejecucion basica de la tarea o conocimientos minimos, en el caso de las
actitudes se considera un nivel insuficiente)
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ANEXO 8

Ejemplo formato de vaciado de boletas Ficha Diagnéstico de Capacitacion
Puesto/Persona

REQUERIMIENTO Oficinista de

Tesoreria B.E. |Tesorero lll Cotizador

AREA COGNOSCITIVA
Conocimientos en:

Uso de software basico (Word,
Excel, Ppt) 1
Uso de Internet 1
Estudios universitarios en
auditoria

Tramites internos procesos
administrativos
Reglamentos internos
Leyes Civiles

Leyes Fiscales 1
Tramites de aduana

Alalalala

Habilidades cognoscitivas
Analisis y sintesis de
informacion

Creatividad

Razonamiento l6gico
Solucién de problemas
Memoria

Planificacién

Habilidad numérica
Redaccién de documentos
Ortografia

Expresién oral
Clasificacion y archivo
Organizar

Alalalalalala
—

AlalaAalaAalaAalaAalaAalaAalaAalaAaa

Alalalala

AREA PSICOMOTRIZ
Habilidad para:

Utilizar equipo basico de
oficina 1
Utilizar equipo de cémputo 1
Velocidad y exactitud en
Mecanografia y/o digitalizacién 1
Manejo de vehiculos livianos 1
Manejo de motocicleta 1




REQUERIMIENTO

Oficinista de
Tesoreria B.E.

Tesorero lll

Cotizador

AREA AFECTIVA

Buenas relaciones humanas

Capacidad para toma de
decisiones

Liderazgo

Habilidad en comunicacion
asertiva

Trabajo en equipo

Actitud de servicio al cliente

Responsabilidad

Con iniciativa

Control de emociones

Honradez

Puntualidad

Al lalalalalala
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ANEXO 9

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Estudios de Post-Grado

Maestria en Administracion de RRHH

Tesis: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Personal Administrativo -CUNOC-

CEDULA FINAL DE DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES DE CAPACITACION —-DNC-

CURSO:

AREA (S) QUE ABARCA: Cognoscitiva___ Psicomotriz___ Afectiva

DURACION ESTIMADA: horas

OBJETIVO ESPECIFICO: NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES

CONTENIDO TEMATICO

INSTRUCTOR PROPUESTO (INTERNO O
EXTERNO)
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Universidad de San Carlos de Guatemala ANEXO 12
Unidad de Induccién y Desarrollo
Proyecto de Sistema de Formacion Permanente Personal Administrativo

INSTRUCTIVO DE CEDULAS DE MACROEVALUACION

Para efectuar la macroevaluacién debe conformarse un grupo o comité conformado por cuatro
personas con amplio conocimiento de las actividades del Sistema de Capacitacion. Se debe
nombrar un moderador quien se encargara de coordinar las acciones que sean necesarias para
la ejecucion de la macroevaluacion. Posteriormente, se deben llenar en orden respectivo las
siguientes cédulas:

1. Cédula de Criterios de Evaluacion

En esta cédula se enlistan cada una de las actividades que conforman las cuatro funciones
administrativas: planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion. Se debe especificar en
forma breve y concisa como se caracterizan estas actividades en cada una de las etapas de
desarrollo del sistema de capacitacion: sensibilizacidn, crecimiento, consolidacién y madurez.
Estos seran los criterios de evaluacion para medir el progreso del sistema.

Posteriormente, se coloca una X sobre la casilla donde se encuentra actualmente cada una de
las actividades del proceso administrativo.

2, Cédula de Medicion y Valuacion del Proceso

En esta cédula se enlistan nuevamente las actividades de las cuatro funciones del proceso
administrativo de la capacitacion. En la columna de Nivel Esperado debe estar escrita la inicial
del nivel que se piensa debiera tener el Sistema, como se muestra a continuacion:

S = Sensibilizacion C = Crecimiento CO = Consolidacion M = Madurez

La columna de nivel esperado se debe completar en la fase de planificacion anual del sistema.
Luego, se completa al final del afio continuando con la columna de Nivel Actual en donde se
coloca la inicial del nivel que se determiné segun la cédula de Criterios de Evaluacion.

Luego, se comparan ambas columnas, si el nivel la columna de Nivel Actual es superior a la de
Nivel Esperado se coloca una AA, si es igual al esperado se coloca una A y si es menor se
coloca una B.

Después, a esta valoracion se le adjudica, en la columna correspondiente, una puntuacion
especifica: AA = 10 puntos A =5 puntosy B =1 punto. Se hace la suma total por funcién y
luego por todo el proceso y se interpreta bajo estos parametros:

* Resultados iguales o superiores a 100 = la funcion o el sistema esta avanzando al
siguiente nivel.

» Resultados de 60 a 80 = la funcion o el sistema esta en el nivel esperado.

* Resultados de 40 a 59 = la funcién o el sistema no se encuentra en el nivel esperado.

* Resultados inferiores a 39 = la funcion o el sistema esta decayendo.

Luego, se llenan las columnas de Justificacion, Acciones y Nivel Esperado en la Proxima
evaluacién, de cada una de las actividades del proceso, segun se describe a continuacion:

Justificacion: En esta columna se anota el por qué se cree que el sistema se encuentra en ese
nivel.
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Acciones: Aqui se anotan las acciones que se deben tomar para corregir, mantener o avanzar
en una actividad especifica.

Nivel esperado en la proxima evaluaciéon: Aqui se anota el nivel esperado que debe alcanzar
esa actividad en funcién de la situacion actual del sistema.

Nota: Estos instrumentos también deben someterse a una evaluacion para determinar su
validez y confiabilidad, reestructurando el contenido si fuera necesario.
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