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INTRODUCCION

La capacitacion es un eslabdén clave si se quiere contar con colaboradores
competentes, capaces de afrontar el entorno caracterizado por niveles
crecientes de complejidad, variaciones rapidas y profundas como consecuencia

del cambio tecnoldgico y del conocimiento cada vez mayor que este incorpora.

Como proceso sistémico, la capacitacion debe lograr la preparacion optima de un
trabajador tanto en conocimientos, habilidades y actitudes para el desempefio en
Su puesto y contribuir al desarrollo de la organizacion; para que esto ocurra, el
proceso debe ser organizado y controlado en toda su gestion, estableciendo las
actividades que se deban realizar para garantizar su efectividad; asi como, la
estandarizacion y normalizacion de los documentos, de esta forma el proceso de
capacitacion permite alinear, estandarizar y homogeneizar las actividades de

capacitacion en todas las areas de la organizacion.

Por lo cual, el presente trabajo de tesis es un aporte para la Liga Nacional contra
el Cancer que incluye como propuesta un proceso de capacitacion para el
personal administrativo, con la finalidad de reducir las brechas existentes entre el
perfil real y el esperado de cada puesto de trabajo, a efecto de obtener los

mejores resultados de los colaboradores.

El informe realizado consta de tres capitulos, en los que se describe de manera
detallada informacion relevante de la investigacion. En el capitulo uno, se definen
conceptos de la administracion del recurso humano, capacitacion y las etapas de
evolucion de la misma, los beneficios de la capacitacién y la descripcion del

proceso asi como las fases que conlleva.

El segundo capitulo describe los antecedentes de la institucion y el analisis
realizado de la capacitacion actual, mediante una investigacion de campo

efectuada, donde se evaluaron variables como:



caracteristicas del personal administrativo, situacion laboral y el proceso de
capacitacion, siendo esta Ultima variable de mayor interés para el andlisis.
Asimismo, como primera parte de la propuesta del proceso de capacitacion se

incluye el diagndstico de necesidades de capacitacion puesto- persona realizado.

En el tercer capitulo se describen los objetivos generales y especificos, metas,
politicas, normas, etc. del proceso propuesto, el plan de capacitacién y sus

respectivos programas de acuerdo a las necesidades detectadas.

Como parte final del informe, se encuentran las conclusiones y recomendaciones
referentes a la investigacion y con las cuales se pretende contribuir a resolver los
problemas detectados en la capacitacion que se brinda en la institucion al

personal administrativo.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Definicion de asociacion

Una asociacién es una agrupacion de personas constituidas para realizar una
actividad colectiva, de forma permanente y sin animo de lucro; que se organizan
democraticamente y son independientes del Estado, los partidos politicos y las
empresas. Una caracteristica especial de la asociacibn es que puede
realizar actividades que generen excedentes, pero dado a su finalidad no
lucrativa dichos beneficios econémicos no pueden repartirse entre los socios al
finalizar el afio, sino deben reinvertirse en el cumplimiento de los fines de la
institucion; asi mismo, pueden elaborar contratos laborales para legislar su papel

de patrono laboral.

1.2 Definicién de liga

En el contexto social, la palabra liga se utiliza para designar a una agrupacion de
individuos, entidades, estados, etc., que se asocian para un fin comun y que
tienen un caracter muy activo en la sociedad en la que se desenvuelven. La Liga
Nacional contra el Cancer inici6 como una agrupacion de personas bajo la
coordinacién del médico Bernardo del Valle que deseaban formar una asociacion
que se dedicara exclusivamente a la prevencion y tratamiento del cancer en

Guatemala.

1.3 Administracion

Su importancia radica en que no importa el tipo de actividad que se efectué,
siempre se va a utilizar de alguna forma la administracion para llevarla a cabo.
Se puede definir la administracion como: “el proceso de disefar y mantener un
ambiente en el que las personas trabajando en grupos, alcancen con eficiencia

metas seleccionadas.” (6:4)



El uso de la administracion es cada vez més relevante en la Liga Nacional contra
el Cancer, derivado del crecimiento en la demanda de los servicios que brinda a
la poblacion guatemalteca. Por lo que es necesario, administrar con efectividad
los recursos y el personal que posee para prestar un servicio de calidad al

paciente.

1.4 Proceso administrativo
El proceso administrativo, es el conjunto de fases que guardan relacién entre si,
de caracter flexible, que permite gestionar los elementos materiales y humanos

con que cuenta la organizacion para alcanzar los objetivos propuestos.

1.5 Fases del proceso administrativo

El proceso se divide en cinco fases:

e Planeacion: consiste en determinar las actividades que han de realizarse
para cumplir con la mision y los objetivos de la entidad, por lo que se
requiere visualizar el futuro y prever problemas, para formular las acciones a

implementar.

e Organizacion: “Parte de la administracion que implica establecer una
estructura intencional de los papeles que deben desempenfar las personas en
la organizacion, es intencional en el sentido que se asegura que se asignen
todas las tareas necesarias para cumplir las metas, y al menos en teoria que

se encargue a las personas lo que pueden realizar mejor.” (6:118)

e Integracién: consiste en dotar a la empresa de todos los elementos
materiales y humanos necesarios para su funcionamiento. Siendo parte
fundamental del proceso administrativo en la liga, ya que debe contar con
todos los recursos materiales y humanos para el tratamiento de sus

pacientes.



e Direccién: su objetivo es supervisar que todas las actividades se realicen

conforme a la planeacién elaborada.

e Control: supone la evaluacién del desempefio individual y organizacional,

ademdas de la correccién de las desviaciones que se generen.

1.6 Integracion

Comprende la asignacion de personas a los puestos que requiere el trabajo en
la organizacién, donde se definen los requisitos en materia de personal, se
seleccionan a los candidatos potenciales y se perfeccionan mediante la

capacitacion.

1.7 Administracion del recurso humano

‘La administracién de recursos humanos (ARH) es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales
relacionados con las “personas” recursos humanos, incluidos reclutamiento,

seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion del desempefio.”(2:9)

Actualmente, la administracion del personal se ha conformado en la Gestion del
Talento Humano, como un conjunto de decisiones integradas sobre las
relaciones de empleo que influyen en la efectividad de los empleados y de las
organizaciones; es una gestion contingente y situacional pues depende de
aspectos como: la cultura de la institucion, la estructura organizacional, las
caracteristicas del contexto ambiental, entre otra infinidad de variables

importantes.

En la investigacion se analizara si el Departamento de Recursos Humanos hace

uso de la capacidad de tomar decisiones estratégicas y convertirlas en acciones



acertadas; toda vez que ello podria ser de gran utilidad en la Liga Nacional

contra el Cancer para alcanzar los objetivos organizacionales.
1.8 Objetivos de la administracién del recurso humano
Entre los objetivos de la administracion del recurso humano se encuentran:

Esquema No. 1
Objetivos de la administracion del recurso humano

N
Ayudar a la organizacién a alcanzar sus objetivos.
y,
~
\/ Proporcionar competitividad a la organizacion, mediante el
correcto empleo de las habilidades y capacidades de la fuerza
laboral.
J
\/ .
Suministrar a la organizacion empleados bien capacitados vy
motivados.
J
~
\/ Permitir el aumento de la satisfaccion y autorrealizacion de los
empleados en el trabajo.
J
\/ N
\/ Administrar el cambio, ya que el recursos humano, es el Unico
elemento capaz de intervenir directamente en la transformacién
de su propio entorno.
\/ )

Fuente: elaboracién propia, con informacién del autor Chiavenato, ldalberto. Gestion del

Talento Humano. 5ta. Edicién, afio 2002



1.9 Procesos de la administracion del recurso humano

La administracion del talento humano implica varias actividades, esta
comprendida por un conjunto de procesos que guardan relacién entre si y que
permite efectuar las funciones administrativas en la organizacién para alcanzar

los objetivos propuestos. Los seis procesos de la gestion del talento humano son:

1.9.1 Admision
Es la incorporacion de personas a la organizacion, incluye la convocatoria de los

candidatos a ocupar el o los puestos vacantes y la seleccion de los mas aptos.

1.9.2 Aplicacion
Permite planear las actividades que el personal realizar4 en la institucion, de
acuerdo al disefio organizacional que utilice, mediante la descripcion del cargo y

la evaluacion del desempefio.

1.9.3 Compensacion

Comprende la remuneracion que se brinda a las personas por su trabajo, con la
finalidad de incentivarlas y de satisfacer sus necesidades individuales, consta
también de los beneficios y servicios sociales.

1.9.4 Desarrollo
Proceso empleado para capacitar y fomentar el desarrollo profesional y personal
de los colaboradores, mediante el entrenamiento, programas de cambio y

desarrollo de carreras, entre otros.

1.9.5 Mantenimiento
Ayuda a crear condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias en el entorno

laboral de los colaboradores.



1.9.6 Monitoreo
Permite registrar las actividades del personal y verificar sus resultados mediante

la utilizacion de bases de datos y sistemas de informacién gerencial.

1.10 Capacitacion del personal
“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.” (11:25)

La capacitacion del personal para cualquier empresa, es de vital importancia,
por ello se analizara si la Liga Nacional contra el Cancer cuenta con un proceso
fundamental en la administracion del recurso humano, derivado de la asistencia
social que brinda; lo que requiere contar con personal altamente calificado no
solo en el tratamiento de la enfermedad, sino también en la asistencia al paciente
en los procedimientos administrativos que debe realizar para obtener la atencion

médica necesaria.

1.11 Etapas de evolucion de la capacitacion
Para aplicar un proceso de capacitacion efectivo se debe establecer un
panorama general de lo que ocurre con ésta, lo que hace preciso conocer en

qué etapa se encuentra la capacitacion en la liga.

Las cuatro etapas de la evolucién de la capacitacion son: iniciacién, crecimiento,

consolidacion y normalizacidn como se muestra en la gréfica siguiente:



GraficaNo. 1
Etapas de evolucién de la capacitacion

Normalizacion

.Y

Consolidacion

X

Crecimiento

LY

Iniciacion

Fuente: elaboracién propia con informacién del autor Pinto, Roberto. Planeacion

Estratégica de la Capacitacion. 2da. Edicion, afio 2002

1.11.1 Iniciacion

La capacitacion carece de credibilidad y no cumple su cometido, la tarea
principal es demostrar sus beneficios, mediante un enfoque profesional y la
participacion de toda la organizacion. Entre las caracteristicas de esta etapa se
tienen: desconocimiento del proceso de capacitacion, recursos limitados, no se

utilizan bases técnicas para determinar los cursos, etc.

Las actividades de capacitaciéon del personal administrativo de la liga, no han
tenido ninguna base informativa sobre las necesidades de los trabajadores, han
carecido de planificacion adecuada y se han hecho de manera discontinua, lo
que podra determinarse claramente con la informacién obtenida en el

diagnéstico.



1.11.2 Crecimiento

La finalidad en esta etapa, es el uso de métodos de capacitacion que satisfagan
las necesidades especificas y, disponer de lineamientos generales para las
capacitaciones futuras. Una gran cantidad de actividades de capacitaciéon aunque
con cierta desorganizaciéon, una mayor disponibilidad de recursos y la existencia
de manuales, politicas y procedimientos de manera poco estructurada y con una

aplicacion limitada son algunos de los rasgos de esta etapa.

1.11.3 Consolidacion
En la fase de consolidacién se busca mejorar o incorporar nuevos elementos al
proceso de capacitacion para que sea mas efectivo, especialmente en la

organizacion interna y la evaluacion de la capacitacion.

1.11.4 Normalizacion

La alta credibilidad de la capacitacion, su orientacion a satisfacer las
necesidades de las personas y de la organizacion, la asesoria que brinda la
unidad de capacitacion a las demas areas para determinar la mejor solucién a los
problemas, son parte de las caracteristicas de la etapa mas avanzada de la
capacitacion. Cabe resaltar, que la normalizacion no es la etapa final, sino el
estado ideal al que se aspira llegar; es un medio para cumplir los verdaderos
objetivos de la capacitacion y en este caso los de la Liga Nacional contra el

Cancer.

1.12 Beneficios de la capacitacién
Hoy en dia, la capacitacién es esencial para el desarrollo de las organizaciones,
muchas veces es considerada de baja utilidad, originado de que los resultados

de la capacitacion son dificiles de valorar y comprender.

Si el proceso de capacitacién responde a las necesidades y esta debidamente
planeado y disefiado al aplicarlo se obtendra personal altamente calificado;
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mejoras en los procesos de trabajo y aumento en la productividad, entre otros
beneficios. Se considera que entre los beneficios que obtienen tanto los

colaboradores como la institucién se pueden mencionar:

TablaNo. 1
Beneficios a obtener con la capacitaciéon

Beneficios para la institucion

Beneficios personales

Ayuda al personal a identificarse con
los objetivos de la liga.

Permite trabajar mas
organizadamente, lo que conlleva a la
maximizacion de resultados y elevar el
nivel de rentabilidad.

Prestacion de un mejor servicio al
paciente.

Se generan actitudes positivas y eleva
la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda a reducir y mantener bajos los
costos.

Mayor credibilidad de la liga.
Promueve una mejor comunicacion
entre departamentos y colaboradores.
Sus activos intelectuales se
incrementan.

Hace viables politicas de la institucion.

Ayuda al individuo para la toma de
decisiones y solucion de problemas.
Permite el logro de metas individuales.
Aumenta el nivel de satisfaccion con el
puesto.

Se obtienen mayores conocimientos,
habilidades y actitudes para efectuar
sus labores.

Mayor concientizacion sobre su trabajo
y la mision de la liga.

Permite  desarrollarse  personal vy
profesionalmente.

Entrega total de esfuerzo para cumplir
con las tareas.

Promueve la creatividad, innovacion y
disposicién para el trabajo.

Contribuye a la formacion de lideres.

Fuente: consulta bibliogréafica diversos textos, Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento

Humano; Siliceo Aguilar, Alfonso. Capacitacion y desarrollo del Personal, entre otros.




1.13 Proceso de capacitacion

La capacitacion es un proceso aplicado de manera sistematica, en el cual los
colaboradores adquieren o desarrollan conocimientos, habilidades y actitudes
relativas a su puesto y su ambiente laboral; dicho proceso consta de cuatro fases
generales: diagnéstico de necesidades, disefio del contenido de capacitacion,

ejecucion del plan de capacitacion y evaluacion de los resultados.

Figura No. 1
Proceso de capacitacion.

Fuente: elaboracion propia, con informacion del autor Chiavenato, Idalberto. Gestién del
Talento Humano. 5ta. Edicion, afio 2002
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1.13.1 Deteccion de necesidades de capacitacion

El proceso inicia con la deteccion de necesidades, las cuales pueden definirse
como la ausencia o deficiencia de conocimientos, habilidades y actitudes en los
colaboradores, y que habran de adquirir, reafirmar y actualizar para desempenar
correctamente las funciones de su puesto. Generalmente, las deficiencias se
determinan a través de un diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC) el
cual permite conocer las necesidades de aprendizaje existentes en la
organizacién, con el fin de establecer los objetivos y contenidos de la

capacitacion, en el caso de la liga no se realiza un estudio de necesidades.

El DNC permite determinar:

e En qué cursos ha de capacitarse para el correcto desempefio de las tareas.
e Qué personas van a ser capacitadas.

e A qué nivel de profundidad habr& de ser impartida la capacitacion.

e Laimportancia que tiene el aprendizaje para el desempefio del puesto.

1.13.1.1 Tipos de diagnosticos de necesidades de capacitacion

e DNC con base en puesto persona: este diagnostico se enfoca en las
actividades de los puestos de trabajo y los conocimientos, habilidades y
actitudes que se requieren para desempefiarlos; la informacién para el
estudio, se obtiene por medio del andlisis de los descriptores y perfiles de los
puestos para definir la situacion ideal en cuanto a los conocimientos,

habilidades y actitudes que el personal que cubre ese puesto debe tener.

Asimismo, para definir la situacion real, se hace uso de un instrumento de
recoleccién de datos que incluya los requerimientos del puesto en cuanto a
las funciones, para luego comparar la situacion ideal con la real del puesto

de trabajo, lo que permitira identificar las deficiencias que existan referente a
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los conocimientos, habilidades y actitudes que debera cubrir el plan de

capacitacion que se implemente.

e DNC con base en problemas: evidencia los problemas del personal de
mandos medios y representa la oportunidad de obtener grandes resultados
en un lapso breve; su aplicacion se da en organizaciones donde tienen
problemas en cuanto a su rendimiento, a lo que no le prestan la debida
importancia, sino hasta que rebasa los limites de tolerancia para colocarse

como una necesidad urgente.

e DNC con base en el desempeiio: como lo indica su nombre, se basa en la
evaluacion del desempefio y esta dirigido a los niveles medios de la
organizacion. Para efectuar este tipo de diagnéstico, es necesario que se

aplique una efectiva evaluacién del rendimiento.

e DNC con base en multi-habilidades: se emplea en organizaciones que
trabajan por procesos, donde se requiere que los colaboradores manejen

tareas de diversos puestos.

1.13.1.2 Otras formas de deteccion de necesidades
e Analisis organizacional: se elabora un diagnéstico general de la
organizaciéon, donde se evallan aspectos como la mision, la vision y los

objetivos estratégicos.

e Andlisis de los recursos humanos: se revisa el perfil de las personas, para

identificar cuéles son las deficiencias y corregirlas.

e Retroalimentacion: se adquiere informacion del personal sobre las

necesidades de capacitacién que existen en la organizacion.
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e Vision de futuro: introduccion de tecnologia o equipo, para la creacion de
nuevos productos o servicios, lo que hace necesario adquirir nuevas

habilidades o destrezas.

1.13.2 Disefio del proceso de capacitacion

Después de efectuado el diagnodstico, se tendra una gran cantidad de
necesidades; por lo que se debe determinar cuales requieren de una pronta
solucién, para disefiar la capacitacion con base en éstas; el disefio incluye la

definicion del perfil del participante, los cursos, los métodos de ensefanza, etc.

e Participantes: para cada curso sera necesario definir los participantes y los
requisitos para asistir al evento, normalmente los cursos son designados
para un nivel administrativo especifico y no es muy recomendable combinar
participantes de distintos niveles jerarquicos ya que también significa
diferentes niveles educativos y un tratamiento distinto del tema. Al igual
muchas veces surge el problema que hay mucho personal para capacitar,
por lo que, un criterio a considerar es el efecto multiplicador, es decir se debe
seleccionar a los colaboradores que tiene mas capacidad de transmitir los
conocimientos obtenidos a sus compafieros de trabajo a través de

situaciones formales de ensefianza o en la ejecucién del trabajo mismo.

e Definicion de los cursos: Una vez sefaladas las necesidades que se han
de solventar y de fijar los objetivos que se desean alcanzar con el proceso de
capacitacion, se deben determinar los cursos que se han de impartir. La
estructura de un curso comprende aspectos tales como: los métodos,

técnicas, duracion, horarios, etc.

e Temas de capacitacién: deben responder a las necesidades detectadas y
los objetivos del programa, los temas deben conformar una secuencia logica

que refuercen o apoyen otras actividades, ademas de determinar el nivel de
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profundidad que se manejard de acuerdo a lo requerido. Se debe considerar
la posibilidad de efectuar ejercicios antes, durante y después del evento que

apoyen y complementen el contenido educativo.

e Métodos de capacitacién: Hay una gran variedad de métodos y técnicas
que pueden utilizarse. No existe un método ideal, los resultados que se
obtengan seran por la relacion que tengan con los objetivos que se
persiguen, el nUmero de participantes del curso, el tiempo que se dispone,
entre otros factores; asimismo, es aconsejable que se alternen diversos
métodos para darle dinamismo a la capacitacion. Entre los meétodos y

técnicas de capacitacion més utilizados se pueden mencionar:

Esquema No. 2
Métodos de capacitacion

Conferencia: existen dos tipos, la unilateral y la

participativa. La primera se orienta a presentar
informacién y la segunda da la opcién a que el grupo
intervenga con preguntas. y

"~ ™
Seminario: su finalidad es integrar al grupo y

desarrollar su creatividad para analizar y discutir
problemas.
\

Simulacién - Juegos de negocios: se discuten los
cursos de accion en relacién a diversos problemas
presentados a través del juego.

‘
Congreso / simposio: se delibera sobre algun tema
0 asunto especifico en torno al cual se tienen
opiniones diversas.

Fuente: elaboracién propia con informacién del autor Siliceo Aguilar, Alfonso.

Capacitacion y desarrollo de Personal. 4ta. Edicion, afio 2007
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Instructores: para cada curso se requiere de uno o mas instructores y deben
seleccionarse con base a los temas que se quieran tratar, al nivel de
ensefianza, disponibilidad y a la capacidad de transmitir efectivamente su
conocimiento a los participantes; es importante que el instructor tenga la

facilidad para presentar su tema de manera comprensible.

Aprendizaje de adultos: este depende de la organizacion del ambiente
adecuado para el intercambio de informacion y de las experiencias

educativas. Hay cuatro aspectos principales de este aprendizaje:

Tienden a resistir frente a informacion nueva que no tenga sentido o no esté

relacionada con su experiencia individual.

Los adultos dependen menos de las experiencias de los instructores y libros

de texto.

Si la capacitacion atafie a sus necesidades inmediatas se puede asumir que
estaran interesados aunque también se puede esperar un poco de

escepticismo de algunos de ellos.

El aprendizaje de los adultos comienza centrados en un problema y en

bldsqueda de respuestas.

Duracion del programa de capacitacion: es necesario contar con un
periodo determinado en que se debe efectuar cierta cantidad de acciones,
muchas veces el financiamiento disponible lo determinara. La duracion de la
capacitacién depende del tipo de evento contemplado, puede variar de un

dia a varios meses, sin embargo lo comun es de una a tres semanas.
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Administracion: los trAmites administrativos a realizarse dependeran del
tipo de curso y comprenden: aspectos reglamentarios de la institucién
referentes a las autorizaciones de participacion, aspectos formales y/o
sociales como la planificacion de la inauguracion y clausura, invitaciéon de
autoridades y prensa, ademas de los aspectos logisticos: alimentacion,

preparacion de folletos, documentos y otros auxiliares didacticos, entre otros.

Aspectos generales: si los preparativos del curso han sido debidamente
planeados y ejecutados la realizacidbn del curso debe ser exitoso, sin
embargo existen algunas recomendaciones que se deben tomar en cuenta
para evitar los contratiempos como: preparar con anticipacion los equipos y
materiales necesarios, mantener informados a los participantes del programa
del curso y evitar cambios frecuentes, preparar planes de contingencia en

caso de ausencia de un instructor, condiciones del tiempo, etc.

Financiamiento: la cantidad de financiamiento disponible para las
actividades de capacitacion influye de una manera u otra sobre las demas y
muchas veces se deben elaborar propuestas para financiamiento adicional
cuando el presupuesto no sea suficiente. Una vez se determinen los temas y
demas detalles para la ejecucion, es necesario definir cuales seran las
actividades a realizarse conciliando las mismas con el presupuesto
disponible; si lo programado sobrepasa los recursos econdémicos disponibles
se deben priorizar las actividades.

Evaluacion de los resultados: es de gran importancia para la planificacion
de futuros eventos y debe responder a la interrogante ¢Cumplié la
capacitacion con los objetivos establecidos? Se obtiene esta informacion a
través de las evaluaciones formales escritas y conclusiones realizadas por

los organizadores sobre lo que sali6 bien, lo que se pudo mejorar, etc.
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Como se evidencia existe una cantidad considerable de aspectos a tomar en
cuenta para el desarrollo efectivo del plan de capacitacion por parte de los
encargados de las acciones de capacitacion, en este caso el Departamento de
Recursos Humanos de la Liga Nacional contra el Cancer. Asimismo, se sefala
que el presupuesto disponible es un factor muy significativo, que influye en el

nivel de cobertura y desarrollo de los programas que se pretenden implementar.

1.13.3 Ejecucion del proceso de capacitacion

La ejecucion del proceso es la puesta en marcha del plan de capacitacion, en
esta etapa se coordina y prepara el programa del evento; ademas de disefiar
instrumentos y formas de comunicacion para supervisar que lo que se lleva a
cabo corresponda al disefio planeado. Los encargados de planear la
capacitacion deberan seleccionar las mejores alternativas para cubrir las
necesidades y cumplir con los objetivos, la logistica en esta etapa es el

componente mas importante.

1.13.3.1 Plan de accion
El plan de accion da la pauta sobre qué actividades se deben realizar, los
responsables y el tiempo que requieren; se encuentra bajo la responsabilidad del

proveedor seleccionado.

1.13.4 Evaluacion del proceso de capacitacion

La capacitacion constituye un proceso de cambio, por lo que se debe evaluar su
efectividad, tanto a corto como a largo plazo; en el corto plazo se obtiene
retroalimentacion sobre los métodos de capacitacion, los conocimientos, etc., y

en el largo plazo se debe medir la mejora en el desempefio de los participantes.

Es importante evaluar para poder retroalimentar, validar y mejorar la
capacitacion, la evaluacion debe ser integral, involucrando todo el proceso, lo
que permitira identificar el cumplimiento de objetivos, politicas, planes,
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programas, areas susceptibles de mejora, la eficiencia personal, los recursos
disponibles y su utilizacion, analisis costo- beneficio y el desarrollo del potencial
del personal; asimismo la evaluacion de todos estos aspectos pueden ir
orientados a dos fines: ya sea que se encamine a determinar la efectividad de las
acciones de capacitacion, si han sido beneficiosas para la institucion o para
determinar la eficiencia de la capacitacion estableciendo si la inversion es social

y financieramente rentable.

De igual manera, se debe valorar segun el o los objetivos que se pretenden
alcanzar; por ejemplo, una capacitacion cuyo fin es informar, no va a ser
evaluada de la misma forma que una donde se pretende obtener un cambio de
actitud; por lo tanto, diferentes tipos de capacitacion requieren instrumentos y
estrategias de medicion distintos. Si una organizacién quiere determinar si es
necesario realizar la evaluacién de impacto de la capacitacion es importante

resolver las siguientes interrogantes:
e Preguntas estratégicas:

¢, Qué necesidad (es) de la organizacion o de desempefio esta(n) vinculada(s) a
la capacitacién?

¢, Quién es el cliente de esta capacitacion? (quién tiene la necesidad)

¢ Existe una definicion operacional de indicadores de gestion y/o resultados
asociados a las necesidades?

¢ Qué condiciones del ambiente de trabajo dificultaran la transferencia de
conocimientos, habilidades y actitudes desde la capacitacién hacia el trabajo?

¢,Cuales son los costos y beneficios de evaluar la capacitacion?

e Preguntas metodoldgicas:

¢, Cudles son los objetivos de la evaluacion?

¢ Cuales son los resultados esperados de la capacitacion?
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¢, Qué fuentes de informacion se prefieren y/o estan disponibles?
¢, Qué métodos de recolecciéon de datos deberian utilizarse?
¢,Cuanto tiempo se ha de esperar antes de medir los resultados?

¢, Qué disefo seria el mas efectivo?

Con base en lo anterior, la evaluacion de la capacitacién es parte importante de
la investigacién a realizar en la liga, porque permitira determinar la forma en que

se efectla la misma, y los métodos de evaluacion que se utilizan.

En la actualidad, uno de los modelos de evaluacion con mayor uso es el de D.L.
Kirkpatrick, segun este autor cualquier capacitacion es susceptible de valorarse

en cuatro niveles:

Nivel | Evaluar la reaccion. ¢, Gusto la accion?

Nivel Il Evaluar el aprendizaje. ¢Aprendieron?

Nivel Il Evaluar la aplicacion. ¢Usaron lo aprendido?
Nivel IV Evaluar los resultados. ¢, Se beneficio la empresa?

En relacion a este modelo, surge otro elaborado por Phillips el cual incorpora a
los cuatro niveles, otro denominado “evaluacién” donde se analiza el costo/

beneficio de la capacitacion y el retorno de la inversion (ROI).

En el siguiente esquema se elabora una sintesis de los cuatro niveles de

capacitacion:

19



Esquema No. 3
Representacion gréafica de los momentos de la evaluacion integral de la
capacitacion.

Nivel 4 Evaluacién del impacto ~
u i Evaluacién
> centrada en
- la
Nivel 3 Evaluacion de la organizacion
transferencia al puesto -’
de trabajo

un
-

Nivel 2 Evaluacion del ~
aprendizaje Evaluacion
0 i centrada en el
> individuo
Nivel 1 Evaluacion de la -’
percepcion

Fuente: Zapata C. Rolando. Medir el Impacto de Ila Capacitacion
(www.eumed.net/ce/).Segun el Grupo de Estudios de Técnicas de Direccion de la
Universidad de Ciego de Avila “Maximo Gomez Baez’

1.13.4.1 Reaccion

Las reacciones son el primer efecto que provoca la capacitacion y se definen
como el grado en que los participantes percibieron el proceso, dependiendo de
las reacciones es posible deducir la efectividad; estas también se ven
influenciadas por situaciones externas a la instruccion, lo que genera un alto nivel
de complejidad en su evaluacion. Para incrementar el aporte de esta medicion,

los capacitadores pueden tener comunicacion continua con el personal, por
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ejemplo, durante los recesos, al inicio y final de cada sesion, para determinar
donde existen lagunas de conocimiento y cuales estilos de presentacion
funcionan mejor. La medicion de este nivel se puede realizar mediante la
utilizacion de diversos instrumentos como son los cuestionarios, entrevistas,

discusiones, entre otros.

Evaluar la reaccidon es importante porque brinda informacion valiosa que ayuda a
evaluar la accién, asi como comentarios y sugerencias para mejorar futuros
programas; se informa a los participantes que a los encargados de capacitar les
interesa su opinion para realizar de mejor forma su trabajo. Sin embargo, se
debe tener en cuenta que las reacciones positivas no garantizan que la
capacitacion haya sido exitosa, a menos que se traduzca en un comportamiento

mejorado y un mejor desempeiio del puesto.

1.13.4.2 Aprendizaje

El nivel dos (aprendizaje) determina el grado y tipo de aprendizaje que los
participantes han adquirido durante la capacitacion, ademas de lo que recordaron
a lo largo de los cursos y que pondran en practica en el desarrollo de sus
actividades. Para medir los cambios que produjo la capacitacion en el personal
es decir en cuanto al aprendizaje, este se puede manifestar en cuatro campos,

cada uno tiene métodos y técnicas especificas de evaluacién como:

e Cognoscitivo: el conocimiento que un individuo aprende, es el mas facil de
evaluar y medir, se pueden realizar pruebas de conocimiento como por
ejemplo: cuestionarios, entrevistas, analisis de casos, etc.

e Psicomotor: se brinda un adiestramiento fisico para adquirir nuevas

habilidades o perfeccionar las que se poseen, se realizan diversas pruebas
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aunque basicamente todas ellas se basan en la observacion para corroborar

el aprendizaje.

e Actitudinal: como su nombre lo indica, se refiere a la manifestacion de
actitudes, las que son requeridas principalmente en cursos de desarrollo
gerencial y directivo; que se pueden evaluar con listas de control, escalas
estimativas, pruebas psicométricas, etc., que las miden de forma eficaz, al

igual que la observacion directa que es el mejor método.

e Conductual: en este campo se manifiestan los aprendizajes de cualquier
indole, la manera mas efectiva de comprobar el efecto que tuvo la
capacitacion es por medio de la observacion. Asimismo, es necesario que
cualquier instrumento que se utilice para medir cuente con transparencia,

validez y confiabilidad.

Cuando se evalla en este nivel se debe tener presente que los cuestionarios
tienen ciertas limitantes, por lo que es necesario complementarlos teniendo un
conjunto de estandares solidos. Al efectuarse una prueba final en la capacitacion,
no implica que el propdsito principal del curso sea aprobar esta; las pruebas
verbales o escritas tales como verdadero o falso, seleccion mdltiple, entre otras
pueden revelar que las personas pueden hablar o escribir de un tema, pero no
demuestran que lo puedan aplicar en su entorno laboral. La forma mas efectiva
de evaluar, es medir el aprendizaje contra los objetivos que fueron establecidos

antes de comenzar la actividad.

1.13.4.3 Aplicacion (transferencia al puesto de trabajo)

Se refiere a la comprobacién del cambio de actitud del colaborador y el grado en
que esta poniendo en practica el aprendizaje obtenido; la aplicacion esta
estrechamente vinculada con la deteccién de necesidades, derivado de que en
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algunas empresas se definen los objetivos de la capacitacion en términos de
desempeiio laboral; sin embargo, se debe tener en cuenta que el cambio es una
decision personal y que necesita de ciertos requisitos como: querer cambiar,
reconocer las propias debilidades, trabajar en un ambiente favorable o de
crecimiento, tener el apoyo de sus superiores y compaiieros de trabajo para

contar con la oportunidad de experimentar nuevas ideas.

Si no existe la disposicion del personal, el comportamiento no cambiara una vez
que regresen a sus labores, también es necesario que lo que se aprende en los
cursos se pueda utilizar en el puesto. Se busca determinar evidencias de mejora
significativa en el rendimiento de los participantes, el trato con el publico, su
identificacién con la empresa, etc.; cualquier indicador que permita cuantificar el

cumplimiento de los objetivos del proceso de capacitacion.

Al evaluar el cambio de conducta se deben tomar algunas decisiones
importantes sobre cuando evaluar, con qué frecuencia y de qué forma se va a
efectuar la medicién; porque si bien un participante pueda transferir
inmediatamente el aprendizaje al puesto de trabajo, se debe dejar un tiempo
prudencial para que suceda; es decir, asegurarse de que el colaborador tenga el
tiempo suficiente para volver a su trabajo, considerar la nueva conducta deseada
y aplicarla; por lo tanto es importante repetir la evaluacion en el momento

apropiado.

Algunos instrumentos para determinar la aplicacion del aprendizaje son los
informes de supervisidn, evaluaciones de desempefio, cuestionarios a los jefes
inmediatos sobre como aplican sus nuevos conocimientos y habilidades los
colaboradores, etc. Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de
objetivos, comparando el desempefio antes y después de la capacitacion,
contrastando el rendimiento y productividad de grupos capacitados versus los no

capacitados, las tasas de errores antes y después, etc.
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1.13.4.4 Resultados

En algunos casos, la evaluacién de la capacitacion asciende a un nivel superior;
se miden los efectos que provocan en el funcionamiento de la organizacion los
cambios en el desempefio laboral de los capacitados, mediante la definicion de

objetivos organizacionales.

La medicion de los resultados es dificil, pero posible de realizar, algunos de los
criterios basados en resultados que se utilizan para evaluar la capacitacion
incluyen: aumento de la productividad, disminuciéon de las quejas de los
empleados y los clientes, reduccién de costos y desperdicio, rentabilidad, etc.; de
manera creciente las organizaciones con sistemas de capacitacion buscan en
ellos el apoyo de una estrategia de cambio a largo plazo, mas que rendimientos
financieros inmediatos para sus inversiones, perciben a la capacitacion en
términos de inversion a futuro. De acuerdo con este enfoque, se mide el impacto
de la capacitacion en los resultados u objetivos organizacionales, sin embargo
muchas veces no es posible llegar a pruebas concretas, Unicamente determinar
evidencias. Las herramientas que se utilizan para este nivel de evaluacion tanto
antes como después de la capacitacion son: cuestionarios, indicadores,
relaciones costo-beneficio, etc.

Asimismo, se debe tener en cuenta que la capacitacion ha generado algun
resultado, cuando un problema o necesidad identificada anteriormente muestra
una mejoria que puede ser atribuida a una forma nueva o diferente de ejecutar
las tareas, cambio que se sustenta en lo aprendido. De igual manera, es
necesario dar un tiempo para analizar los resultados, para que dicho cambio se

lleve a cabo.

1.13.4.5 Evaluacion
Phillips, en su modelo de evaluacion incorpora un quinto nivel, donde se mide el

impacto de la capacitacion con relacion a los beneficios que aporta y el costo de
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la misma. El estudio de costo y efectividad resulta ser una herramienta
sumamente Util si se quiere evaluar la capacitacién, ya que permite justificar el
esfuerzo de capacitacion desde una perspectiva econdmica. Generalmente este
nivel de medicidon no se lleva a cabo, porque los capacitadores no calculan los

costos reales de la capacitacion, ni se fijan objetivos especificos.

Para realizar este estudio se debe percibir a la capacitacion como un sistema con
entradas (recursos humanos, materiales, tecnoldgicos, administrativos, de
capital, etc.) resultados o salidas que son las conductas que producen utilidades,
teniendo estas un impacto econdmicamente grande. El proceso de evaluacion
comienza con la seleccién de los métodos para manejar los datos después de la
capacitacion, los cuales constituyen la esencia de toda evaluacion, la eleccién de
estos depende de los objetivos, medios, niveles de medicion, plan y costos de la
recopilacion de datos como: informes de gestidn, niveles de productividad,

calidad, costos, niveles de ausentismo, rotacion, etc.

e Retorno de lainversion

El retorno de la inversion (ROI) es una razén financiera que disminuye la
incertidumbre en la toma de decisiones referente a proyectos de inversion, es un
instrumento que utilizan las organizaciones para hacer prondsticos financieros y

proyectar el valor de sus inversiones en el futuro.

La férmula para su célculo es:

Retorno de la Inversiéon (ROI):

ROI = Beneficios - Costo x 100
Costos

25



Al aplicar el ROI en la evaluacion de la capacitacion, se demuestra la relacion
existente entre el rendimiento obtenido y la inversion necesaria para llevarla a
cabo; su calculo supone la capacidad de traducir a valores monetarios tanto los
costos del programa como sus beneficios o ingresos, lo que le brinda mayor
credibilidad a la capacitacion al complementar el enfoque de evaluacion
cualitativo con uno cuantitativo; siendo este ultimo al que mayor énfasis le brinda
la alta gerencia, derivado de la demostracion que lo invertido resulte en
ganancias, eficiencia o ingresos, lo que los convencera de que vale la pena
capacitar. Pero la evaluacion del retorno de la inversion, soélo es posible cuando
los beneficios se pueden traducir a cifras monetarias y muchas veces se capacita
para desarrollar motivacion, fomentar la cultura organizacional, etc., donde existe

poca posibilidad de vincularlas a un resultado econémico.

A manera de conclusién sobre por qué y para qué se necesita evaluar la
capacitacion, no importando el nivel de evaluacion que aplique la institucion, se
puede mencionar que permite justificar la productividad de la unidad encargada
de capacitar, sefialando: en qué medida contribuye esta a los objetivos y metas
de la organizacion, a comprobar el uso racional de los recursos escasos de la
institucion, decidir la continuidad o no de dichas acciones, conseguir informacién
sobre cémo mejorar las futuras capacitaciones, evaluar el alcance al que este
proceso coincide con lo que se espera alcanzar y tomar decisiones si existe una

falta de correlacion entre lo que se quiere y lo que se logra en realidad.

De igual forma, la capacitacién debe evaluarse para determinar su efectividad, ya
gue muchas veces no funciona como esperan quienes creen o invierten en ella, y
mas aun, siendo los costos de capacitar tan elevados al igual que los costos de
oportunidad que se puedan manejar, en comparacion con los resultados que
suelen ser ambiguos, lentos y en muchos casos dudosos, al no poseer un

proceso efectivo y que demuestre resultados a través de su evaluacion.
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1.14 Impacto negativo interno y externo si no se implementa un proceso de

capacitacion.

Si no se cuenta con un proceso formal de capacitaciéon o no es efectivo se corre
el riesgo de continuar con los mismos problemas y de no contar con la capacidad
de adaptacion para enfrentar los cambios del entorno y asumir nuevos desafios,
mediante la reinvencion continua de la gestion administrativa y de las estrategias,

para cumplir con los objetivos sin importar el escenario que se presente.

Por lo tanto, si la Liga Nacional Contra el Cancer presenta deficiencias en el
proceso de capacitacidon para el personal administrativo, debe afrontar los
efectos negativos que ya se pueden estar percibiendo y en poco tiempo se
incrementarian, tales como: obsolescencia de procesos, sistemas y métodos de
trabajo, ausencia de personal idoneo y capaz de resolver situaciones complejas y
de tomar decisiones acertadas; situaciones que no le permitiran tener la

capacidad de atender al paciente como lo requiere.

Ademés, muchas veces los resultados obtenidos con la capacitacion influyen en
el desarrollo de nuevas formas de gestiéon del recurso humano que conceden
una mayor participacién a los colaboradores, lo que fortaleceria el prestigio e
imagen de la institucion en términos de resultados, influencia y acreditacion en el

medio social en el que se desenvuelve.

La inversidn que se efectle en la capacitacion debe retornar con un valor
agregado y aumentar el nivel de rentabilidad si se cuenta con programas de
capacitacion apropiadamente disefiados e implementados; al igual que puede
contribuir a la reduccion del costo anual mediante el ahorro en tiempo, materiales

Y recursos.

Sin embargo, si el proceso de capacitacion actual de la liga no es efectivo, se
puede generar mas bien un aumento en los costos de reclutamiento, seleccion y

noémina salarial por necesitar personal con competencias que no poseen los
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colaboradores internos o por efectuar contrataciones temporales por
enfermedades o vacaciones, ya que no se contaria con personal que tenga

conocimientos y habilidades de un puesto diferente al suyo.

La capacitacion debe ser una guia, un instrumento del plan de accién que los
directivos deben trazar para adecuar las competencias del personal a las

necesidades de su puesto de trabajo y al desarrollo organizacional.

1.15 Diagndstico

El diagnéstico es el instrumento que permite comprender la realidad de la
situacion, caracteristicas, necesidades, etc., del objeto de la investigacion que se
lleva a cabo. Se elabora previo a la formulacion del problema y su finalidad es el
conocimiento de la realidad a estudiar. En todo tipo de diagnéstico que se
efectle se tienen que contemplar: las necesidades existentes, las causas y

efectos del problema, su contexto, entre otros.

1.16 Ley de Pareto

El economista Vilfredo Pareto cre6 una formula mateméatica para representar la
distribucion desigual de la riqueza en su pais. Observando que el 20% de las
personas poseian el 80% de la riqueza; tiempo después, el Dr. Juran pionero del
movimiento por la calidad total, establecié sobre la férmula de Pareto la
existencia de un principio universal que denomind: “Los pocos esenciales y los

muchos triviales”.

Es decir el 20% de algo es responsable del 80% de los resultados (Regla del
80/20) por lo cual es una herramienta efectiva para ayudar a administrar de
manera correcta, y que permite identificar ese 20% esencial y enfocar todos los

esfuerzos y recursos sobre este porcentaje.
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Figura No.2
Representacion Ley de Pareto

CAUSAS FROEBLEMA
20%
80%
80%
20%

Fuente: Ferreyra, Lucas. Articulo publicado en www.engormix.com

1.17 Competencias laborales

Es el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que una persona aplica
para desarrollar con efectividad sus labores. Las competencias laborales en
Guatemala han sido clasificadas por el INTECAP (Instituto Técnico de

Capacitacion y Productividad) en tres tipos: basicas, genéricas y especificas.

e Las competencias béasicas: son los comportamientos que posee la persona
y que se adquieren en la educacién formal, como la lectura, escritura,

calculo, etc.
e Las competencias genéricas: son los comportamientos comunes a diversas

funciones productivas, relacionadas a la misma ocupacion; por ejemplo el

trabajo en equipo, planeacion, negociacion, etc.
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e Las competencias especificas: son los conocimientos, habilidades y
actitudes necesarios para una tarea particular, que se adquieren a través de

la educacion y la experiencia laboral.

1.17.1 Competencias de gestion

Son comportamientos habituales y observables que pueden medirse y
desarrollarse, que posibilitan el éxito en la funcion directiva, siendo esenciales
para asegurar la competitividad de las organizaciones. Las competencias de
gestion son necesarias para que los empleados incrementen su compromiso y

confianza con la institucion.

1.17.2 Las competencias laborales y la capacitacion

El medio social y laboral cambia constantemente, al igual que la manera de
hacer las cosas; por lo cual, se prevé que las competencias para realizar una
labor adquirirdan més complejidad en el tiempo e implicara que la capacitacion
ayude a formar un colaborador cada vez mas habilitado en cuanto a

conocimientos, habilidades y actitudes para cumplir una actividad determinada.

Lo que requiere que la oferta de capacitacion se transforme para dar respuesta a
las necesidades actuales; el modelo predominante se basa en la ensefianza de
nuevos conocimientos por medio de cursos, por lo cual se tendrd que buscar
como evolucionar hacia un enfoque menos academicista, donde la capacitacion
se oriente al analisis de los requerimientos individuales y colectivos de los
trabajadores, referidos a sus puestos de trabajo actuales y a las demandas

futuras del propio puesto o de distintas modalidades de trabajo.

Actualmente, la capacitacion ha comenzado a ampliar su campo de accion,
iniciando desde el saber, hasta el saber hacer hasta llegar al querer hacer. Una
capacitacion efectiva debe incluir estos tres niveles si se espera de ella, algun

retorno o beneficio para la institucién.
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Por lo cual, uno de los principales objetivos de las competencias laborales es
ayudar a romper las inercias u obstaculos que hasta la fecha han impedido que

las empresas dinamizaran la capacitacion de su personal.

Probablemente, la principal caracteristica de la capacitacion por competencias es
su orientacién a la practica, por una parte, y la posibilidad de una insercion casi
natural y continla en la vida productiva de la persona. El hecho de que la
competencia signifique resolver un problema o alcanzar un resultado, convierte al
curriculo en una capacitacion integral, al mezclarse en el problema los
conocimientos generales, los conocimientos profesionales y la experiencia en el

trabajo, areas que tradicionalmente estaban separadas.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION EN EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

2.1 Antecedentes de la institucion

2.1.1 Datos histoéricos

Con la vision de combatir el cancer en Guatemala el médico Bernardo del Valle
Samayoa, solicito apoyo al Club Rotario de Guatemala con el propésito de fundar
una institucibon que se dedicara exclusivamente al tratamiento de esta

enfermedad.

En 1952 se conformd una comisién presidida por el Dr. Del Valle para crear y
organizar la Liga Nacional Contra el Cancer, como una institucion de servicio
social no lucrativa, quedando formalmente constituida por medio del Acuerdo
Gubernativo de fecha 3 de febrero de 1953. En agosto de ese mismo afio se
abrio la primera clinica ubicada en el Hospital San Juan de Dios, con personal y
servicios ad-honorem. Un afio después, fue entregado en donacion un terreno
aledafio al Hospital Roosevelt por parte del Gobierno de la Republica de esa
época, para que la liga construyera sus propias clinicas e instalaciones. Luego
de mucho esfuerzo en 1969 fue inaugurada la primera fase de construccion del

edificio con capacidad para atender a 80 pacientes.

Asimismo, gracias al espiritu altruista de varias familias se logro la construccion y
equipamiento de lo que hoy en dia es el “Instituto de Cancerologia y Hospital Dr.
Bernardo del Valle S.”; haciéndose realidad la vision de brindar a los enfermos de
cancer un lugar apropiado con personal médico especializado en los tratamientos

que requiere dicho padecimiento.

32



En el 50 aniversario de fundacién de la liga, el Estado de Guatemala por medio
del Organismo Ejecutivo le concedié la distincion de la Orden del Quetzal,
galardén que reconoce la atencion especializada, perseverancia y sensibilidad
social que ha caracterizado la labor que desarrolla la Liga Nacional contra el
Céancer. Actualmente, es una asociacion ajena a toda actividad politica, religiosa
y lucrativa que tiene por finalidad promover la organizacién en el pais de la lucha
contra el cancer, por si misma y en cooperacion con organismos oficiales y

privados, cuyos fines sean analogos a la mision de la liga.

La institucion estd seriamente comprometida con los guatemaltecos en general a
brindar todos los servicios que requiere el tratamiento del cancer a un precio por

debajo del costo, con el propdsito de ayudar a personas de escasos recursos.

2.1.2 Servicios

La liga atiende anualmente 6,000 consultas de nuevos pacientes y 20,000
reconsultas aproximadamente, lo que evidencia el nivel de cobertura que
proporciona. Todos los procesos, diagnoésticos y tratamientos del cancer se
fundamentan en la especializacion y experiencia del grupo médico, especialistas

y personal de enfermeria.

2.1.3 Filosofia organizacional

2.1.3.1 Mision

“Somos una institucion privada no lucrativa, comprometida en brindar calidad de
vida en servicios de educacién, prevencion, diagnostico y tratamiento del cancer

en jovenes y adultos en Guatemala”.

2.1.3.2 Vision

“Ser una institucion lider en la region, en investigacion y atencion integral del
cancer, con la mas alta tecnologia, personal capacitado, con sensibilidad social,
desarrollando estrategias para nuestra mejora continua.”
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2.1.3.3 Valores

e Vocacion de servicio.
e Profesionalismo.

e Humanismo.

e Compromiso.

e Credibilidad.

2.1.3.4 Competitividad

e Es el Unico hospital especializado contra el cancer en Centroamérica y el
Caribe.

e Pertenece a la Asociacion de Ligas Nacionales Contra el Céancer de
Latinoamérica (ALICC).

e Es un hospital escuela en la especializacibn de cirugia oncoldgica en
Guatemala.

e Es pionero por ser el primer hospital de vacunacion permanente contra el

virus del papiloma humano (VPH) en Latinoamérica.

2.1.3.5. Financiamiento

El financiamiento es obtenido a través de donaciones de personas altruistas,
entidades nacionales e internacionales, aportes del Gobierno Central y por
eventos de recaudacion organizados por la liga, tales como: rifas, bingos,
loterias, conciertos, alcancias, cenas de gala, venta de comida, subastas,

exposiciones, y actividades en centros educativos, entre otros.

2.1.4 Estructura organizacional

La Liga Nacional contra el Cancer esta organizada por Direccién Superior (Junta
Directiva, Direccion General) Funcionarios (Jefes de departamentos y asesores
permanentes) y empleados regulares. El total del personal es de 442 empleados;
cuenta con 83 puestos de trabajo distribuidos en personal administrativo(43),

personal médico(16), paramédico(5), técnico(5), y de servicios generales(14).
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Grafica No. 2
Organigrama general, Liga Nacional Contra el Cancer
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afio 2010.
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2.2 Método para desarrollar la investigacion

El objetivo principal de la investigacion es “Obtener toda la informacién
documental y de campo que permita comprobar las hipotesis formuladas y
proponer un proceso de capacitacion que desarrolle los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarias para el rendimiento efectivo del personal
administrativo de la Liga Nacional contra el Cancer, basado en las necesidades

existentes”.

Para lo cual, se utiliz6 el método cientifico en sus tres fases (indagadora,
demostrativa y expositiva) para brindar una secuencia légica al estudio.

2.2.1 Investigacion bibliografica

Como primer paso, se obtuvo informacién institucional por medio de distintas
técnicas, entre los documentos mas relevantes estan: antecedentes historicos,
estructura organizacional, reglamento de trabajo, etc.; con el propdsito de
obtener un panorama mas amplio de la mision de la institucion y de su gestion

administrativa.

2.2.2 Trabajo de campo

2.2.2.1 Entrevista

Para determinar la situacion actual de la liga en relacion a la capacitacion que
brinda al personal administrativo, se efectué una entrevista a la Directora de
Recursos Humanos que contenia 17 preguntas abiertas, concernientes al apoyo
que brindan las autoridades de la institucion para invertir en capacitacion, la
frecuencia con que se efectia, la forma como se desarrolla dicho proceso,

beneficios obtenidos, entre otras.

2.2.2.2 Encuesta
Asimismo, se elaboré6 un cuestionario dirigido al personal administrativo,
integrado por 19 preguntas divididas en tres apartados: informacion general,

situacion laboral y proceso de capacitacion. Cada seccidn contenia preguntas de
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tipo cerrada, abierta y de seleccion mdltiple; Ademés, se daba la opcion que el
encuestado profundizara en sus respuestas en los cuestionamientos que lo

ameritaban.

Prueba piloto: la boleta utilizada fue validada por medio de una prueba piloto
aplicada a 10 personas que ocupan puestos administrativos y poseen
caracteristicas similares a los colaboradores del area administrativa de la liga; se
realizaron algunas modificaciones a la boleta de acuerdo a los resultados

obtenidos en la prueba para mejorar la efectividad de la misma.

2.2.2.3 Poblacién y muestra

La poblacién del estudio comprende al personal administrativo de la institucion,
que dispone de 43 puestos administrativos que ocupan 117 colaboradores
distribuidos entre jefes (mandos medios) y subalternos; se determiné la técnica
de muestreo aleatorio simple que se utilizaria en la encuesta y el tamafio

adecuado de la muestra por medio de la siguiente formula estadistica:

Datos:

N = tamafio de la poblacion (117 personas)

B = nivel de confiabilidad 95% (0.95)

Z = Unidades tipificadas 1.96 (0.95/2 = 0.4750)

p = probabilidad de éxito (0.50)

g = probabilidad del evento complemento (0.50)

E = maximo error de estimacién permitido 10% (0.10)

Formula:

n= Z?.p.q.N

Z>p.q + E*(N=-1)
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n= (1.96)? (0.50) (0.50) (117)
(1.96)% (0.50) (0.50) + (0.10)? (117 — 1)

n= (1.96)? (0.50) (0.50) (117)
(1.96)? (0.50) (0.50) + (0.10)?(116)

n= 112.3668
0.9604 + 1.16
n=  112.3668 n=52.993
2.1204 n =53 personas

[ l] (1]

Nota: se asume que los valores para “p” y “q” son del 50% respectivamente,

debido a que no existe ningun estudio previo al respecto.

Después de efectuar los calculos estadisticos necesarios, se determind que el
tamano de la muestra comprenderia a 53 colaboradores; Asimismo, se solicito la
autorizaciéon de la Gerencia General y del Departamento de Recursos Humanos

de la institucion para iniciar con el trabajo de campo.

Sin embargo, en el desarrollo de la encuesta se obtuvo informacién Unicamente
de 47 colaboradores del area administrativa de los 53 que se determino en la
muestra, la ausencia de datos de los seis colaboradores restantes se debié a
ciertas circunstancias como la falta de disposicion para responder la boleta, el
apoyo de algunos colaboradores en la elaboracion del inventario fisico mensual y

ausencia por suspension del IGSS.
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Finalizada la recopilacion de informacion, se procedio al analisis y presentacion

de los resultados para comprobar las hipotesis.

2.3 Andlisis de la capacitacién actual

Entre las variables analizadas estan: las caracteristicas del personal
administrativo, situacion laboral y el proceso de capacitacion; esta Ultima como
parte medular de la investigacion. De los datos obtenidos, se presenta a

continuacion los hallazgos mas relevantes del estudio.

2.3.1 Caracteristicas del personal administrativo

La finalidad de incluir caracteristicas del personal administrativo en el estudio es
relacionarlas tanto con la frecuencia con que se les ha brindado capacitacion
durante el tiempo que tienen de trabajar en la liga, como determinar el interés
que tiene el personal de autoformarse y adquirir nuevos conocimientos,

habilidades y actitudes dando continuidad a sus estudios.

Grafica No. 3

Tiempo que tiene el personal de laborar en la institucion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010
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La primera caracteristica analizada es el tiempo que tienen los encuestados de
laborar en la institucion, que de acuerdo a los resultados el 32% del personal
estd comprendido en un periodo de cero a tres afios, un 25% de tres a seis afios
un 17% de seis a nueve afos, un 9% de nueve a doce afios, 9% de doce a
guince afios, un 2% y 6% de quince a dieciocho afios y de dieciocho a veintitn
afos respectivamente; lo que indica que en la institucion se cuenta con
estabilidad laboral y que el personal probablemente habra recibido capacitacion a
lo largo de este tiempo, por lo cual deben conocer ampliamente como se realiza
esta actividad, lo que permitird determinar la existencia o no de deficiencias en el

proceso actual de capacitacion.

Grafica No. 4

Nivel académico del personal administrativo
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

El nivel académico fue la segunda caracteristica analizada en este apartado
para determinar el grado de preparacion que posee el personal administrativo, de
lo cual se concluy6 que el 49% tiene solamente estudios a nivel medio y el 51%

restante estudia o tiene una carrera universitaria. Por lo que se puede observar
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que la liga cuenta con un gran porcentaje de colaboradores que han dado
continuidad a sus estudios, lo que permite un mejor desenvolvimiento en sus

puestos de trabajo.
2.3.2 Situacion actual del trabajo del personal administrativo

Grafica No. 5

Conocimiento del personal de las actividades de su puesto de trabajo
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

En relacion al conocimiento que tienen los colaboradores de las atribuciones del
puesto que ocupan, el 98% respondidé que conocen plenamente las actividades
que deben realizar y el 2% restante indico lo contrario; por lo cual se puede
deducir que la institucion se ha preocupado porque el personal este informado
de las labores inherentes a su puesto para que el desconocimiento de estas, no

sea un problema que les afecte en el desarrollo de sus cargos.
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Gréafica No. 6

Problemas que tiene el personal administrativo para realizar su trabajo
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

Al preguntar al personal encuestado sobre si tiene problemas para realizar su
trabajo y qué los causa, el 36% contesto afirmativamente, el 11% indico que no
tiene problemas y un 54% se neg06 a responder; con lo cual, se hace evidente
que el personal no cumple al 100% con su trabajo derivado de la problematica
actual que manifiesta y que repercute en el servicio que se brinda; del
porcentaje de los colaboradores que indicé tener problemas, describieron
algunos como: atrasos en sus actividades debido a bases de datos y programas
contables deficientes, asi como falta de mobiliario y equipo; sin embargo, entre
los problemas mencionados los que se consideran de mayor interés para la
investigacion, derivado de la ayuda que puede brindar la capacitacion para

solucionarlos estan:

e Incumplimiento de labores de acuerdo a la planificacion y organizacion

realizada por los jefes de cada departamento.
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e Falta de cooperacion y comunicacion entre las distintas areas de la Liga

Nacional contra el Cancer.

Es importante mencionar que esta informacion es solo un punto de referencia
sobre el tipo de problemas que tiene el personal al desarrollar sus labores y que
como parte fundamental de la propuesta, esta la realizacién de un diagnostico de
necesidades de capacitacion para determinar las deficiencias en conocimientos,

habilidades y actitudes que posee el personal administrativo de la liga.

Ademas, se indago acerca de que ayudaria a desarrollar las actividades del

personal administrativo de una mejor forma, obteniéndose lo siguiente:
e Poseer una base de datos actualizada, a través de un sistema de computo al

cual puedan acceder todas las areas de la institucion.

e Crear un ambiente laboral, donde exista mayor colaboracion y comunicacion

entre el personal.

e Mejor planeacién y organizacién por parte de los directivos y de cada
departamento.

e Obtener mas recursos para desarrollar sus labores.

e Contar con el apoyo de los jefes para sentirse mas identificados con la

mision de la liga.

2.3.3 Proceso de capacitacion

Para iniciar con el analisis de este apartado, se cuestiondé al personal
administrativo si ha recibido capacitacion por parte de la Liga Nacional contra el

Céancer, obteniéndose los resultados que muestra la siguiente gréfica:
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Gréafica No. 7

Capacitacion recibida por parte de la institucion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Como se observa en los porcentajes de respuesta obtenidos, el 43% indica que
si ha recibido capacitacion, mientras que a un 55% no se le ha brindado y un 2%
no respondio; lo que hace suponer que en las capacitaciones que se han dado
por parte de la Liga solo ha participado una proporcion especifica del personal
administrativo, lo cual puede ser ocasionado por una evaluacién subjetiva sobre
quienes deben participar en las capacitaciones, sesgando la asistencia a

cursos hacia los mismos colaboradores, lo que hace que el resto del personal no

haya tenido la oportunidad de participar y beneficiarse con esta.
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Gréafica No. 8

Cantidad de capacitaciones que ha recibido el personal administrativo
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Respecto a la cantidad de capacitaciones que ha recibido el personal, se observa
que un 50% ha recibido una vez, un 30% ha participado en dos ocasiones y
apenas un 20% cuenta con tres capacitaciones, es importante resaltar que las
repuestas solo han sido de una a tres en todo el tiempo que tienen de trabajar, lo
gue demuestra la poca frecuencia con que la liga las realiza considerando que la
mayor parte del personal encuestado tiene més de tres afios de colaborar en la
institucion. Relacionado a la cantidad de capacitaciones recibidas se solicité que
mencionaran algunos de los cursos que estas incluian, obteniendo la siguiente

informacion:

e Curso de auxiliar de farmacia.(personal administrativo de farmacia)

e Relaciones humanas.

e Trabajo en equipo.

e Uso racional de los medicamentos, charlas sobre diferentes productos.

e Recursos humanos.
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e Computacion.

e Motivacion.

e Esterilizacion de equipo médico. (personal administrativo clinicas de consulta
médica)

e Primeros auxilios en caso de incendio, uso de extinguidores.

e Atencién al paciente.

e Impuesto al valor agregado y sus regimenes.

e Manejo de desechos solidos hospitalarios.

De los cursos mencionados, se observa que las capacitaciones se han enfocado
a las distintas areas de aprendizaje como lo son: el area cognoscitiva,
psicomotriz y afectiva, sin embargo algunos de los cursos no se relacionan a las
actividades del personal administrativo lo que implica que la capacitacién en la

liga no genere los resultados que se esperan.

Gréafica No. 9

Orientacion de la capacitacion recibida

60%

51%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Cuando surgen Actividad continua No hay No respondid
problemas capacitacion

Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.
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De acuerdo a las respuestas, un 19% indico que la capacitacion que implementa
la institucion se enfoca en resolver problemas (reactiva); es decir, se brinda
cuando ya las dificultades son inminentes, apenas un 9% de los encuestados
opind que es una actividad continua; asimismo, un 51% manifesté que no hay

capacitacion y un 21% corresponde a la falta de respuesta.

Determinando asi, que la mayor parte del personal no ha recibido capacitacion y
gue cuando se implementa ha sido Unicamente por la existencia de problemas
gue pueden solucionarse o apoyarse en la capacitacion, lo que evidencia que la
institucion no realiza la actividad de forma continua como medio para desarrollar
las competencias de sus colaboradores y por ende aumentar su efectividad tanto

individual como a nivel de institucion.

Sin embargo, los colaboradores y las autoridades encargadas de planear la
capacitacién estan conscientes que la falta de continuidad de esta, puede derivar
en la desactualizacion de conocimientos, habilidades y actitudes, mala atencion
al paciente, errores frecuentes en el trabajo, desperdicio de recursos y falta de

compromiso, entre otros.

Gréafica No. 10

Necesidad de actualizarse para mejorar la efectividad en sus labores
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.
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Un 87% del personal administrativo considera que necesita actualizarse en sus
conocimientos, habilidades y actitudes, mientras que el 13% restante no lo cree
necesario, lo que resalta que la mayor parte del personal esta consciente de la
necesidad de capacitarse y de la aceptacion que tendria la implementacion de un

proceso de capacitacion continuo en la institucion.

Grafica No. 11

Percepcion del personal administrativo de la capacitacion que ha recibido
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Asimismo, para ampliar la visibn del estudio sobre la percepcion de los
trabajadores acerca de la capacitaciéon que han recibido y conocer la efectividad
del disefio en la solucién de sus necesidades, se solicito a los encuestados que
identificaran entre las respuestas que se les presentaban, la que mejor expresara

su opinién, dando como resultado, los datos siguientes:

El porcentaje mas alto de respuesta es del 32% de los colaboradores que
opinaron que la capacitacién brindada por parte de la liga si les ha ayudado a
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mejorar su trabajo, un 4% indico que no se pone en practica lo aprendido, al igual
un 8% y 9% manifestaron que no se puede aplicar al trabajo y no se adapta a las
necesidades laborales respectivamente, obteniendo un porcentaje de no

respuesta del 47%.

Por lo tanto se concluye, que el disefio de las capacitaciones no ha contribuido a
resolver las necesidades de la mayoria del personal que ha participado y que ha
carecido de efectividad, lo que genera que la institucibn no obtenga los
resultados esperados y que la inversion en esta actividad se convierta en no

redituable.

La aplicacion de un contenido de capacitacion inconsistente puede originarse por
la falta de un diagnéstico de necesidades de capacitacién que oriente sobre el
tipo de contenido que se requiere, ademas de identificar al personal que tomara

parte de esta.

Grafica No. 12

Conocimiento sobre quién es el encargado de planear la capacitacion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.
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Referente al conocimiento que tiene el personal sobre qué departamento o
unidad se encarga de planear la capacitacion en la liga, un 64% indic6 que si
estaba informado y que esta actividad correspondia al Departamento de
Recursos Humanos, un 23% sefalo que lo desconocian y un 13% no brindaron
respuesta. Evidenciando con esto, que el personal atribuye los aciertos o
desaciertos de la capacitacion recibida al Departamento de Recursos Humanos,
por lo que es necesario que se cuente en dicho departamento con personal

calificado y de amplio dominio en la planeacion de la capacitacion.

Gréafica No. 13

Deteccion de necesidades de capacitacion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

En relacion, a la forma como se realiza la deteccion de necesidades de
capacitacion, el 10% de los encuestados manifesté que por medio de un estudio
de las necesidades del personal, un 60% que es decision de los jefes de cada
departamento en conjunto con Recursos Humanos y un 30% respondié que no

se detectan las necesidades.
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De las respuestas obtenidas, hace suponer que la liga realiza en una menor
proporcion un deteccibn de necesidades y que la mayor parte de las
capacitaciones realizadas han sido disefiadas conforme a las opiniones de los
jefes sin contar con una base objetiva que de validez a los contenidos de la
capacitacion lo que ha afectado la efectividad de la misma y repercuta en la falta
de credibilidad de los directivos en la capacitacion como un posible medio de

solucion a los problemas actuales que afrontan.

Grafica No. 14

Resolucién de necesidades con la capacitacion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

Para determinar con mayor precisibn si las capacitaciones realizadas han
resuelto las necesidades, se recopilaron los siguientes datos: un 6% respondio
positivamente, en comparacién con un 64% que opind de forma contraria, al igual

gque un 30% se abstuvo de responder a la pregunta.
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Es evidente que, para el personal administrativo de la Liga Nacional contra el
Céancer la capacitacion brindada no ha cumplido con el objetivo de solucionar sus
necesidades, y que la forma actual de determinar dichos requerimientos es
deficiente, por lo cual es necesario que se implemente un proceso de
capacitacion, con el que se detecte, disefie, implemente y evalie de forma

correcta toda accion que se realice.

Gréafica No. 15

Ejecucion de las actividades de capacitacion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010

Desde el punto de vista de los colaboradores sobre como ha sido la organizacion
de las capacitaciones efectuadas, se observa lo siguiente: un 2% la califico como
excelente, 28% la consideré buena, un 55% regular, un 11% y 4% mala y

deficiente, respectivamente.
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La ejecucion de las actividades de capacitacion, al igual que las etapas de

deteccién y disefio, no ha sido satisfactoria para un buen numero de los

encuestados, lo que determina la necesidad de la liga de corregir dichas

deficiencias.

Grafica No.16

La capacitacion ayudaria a mejorar la calidad del servicio
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Un 87% del personal seleccionado para la investigacion considera que la

capacitacion puede ayudar a mejorar la calidad del servicio que presta la

institucion, mientras que un 13% no estuvo de acuerdo con lo anterior; Sin

embargo de acuerdo a la finalidad de la institucion, es necesario que el servicio

que se brinde a los pacientes sea integral y efectivo o que requiere contar con

personal calificado, con lo cual puede apoyar la capacitacion.
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Gréafica No. 17

Conocimiento sobre cdmo se evallan los resultados de la capacitacion
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Como parte del analisis del proceso de capacitacion era esencial determinar
como se evallan los resultados de esta actividad, sin embargo apenas un 2%
afirmo conocer sobre esto, un 60% no tiene conocimiento, un 25% manifest6é que

la ausencia de evaluacion de los resultados y un 13% no respondio.

Asimismo, del porcentaje que indicé conocer como se evaluaba, no describié la
forma o instrumentos que utiliza la Liga Nacional contra el Cancer para analizar
los resultados, no obstante los directivos de la liga afirman medir los resultados
de la capacitacion con base en estadisticas e indices financieros como la liquidez
y disponibilidad, lo que hace concluir que la institucion carece de evaluacion
sobre la reaccion y aprendizaje obtenido por los participantes, lo que ayudaria a
adquirir informacion util para efectuar las correcciones pertinentes en cuanto a la
organizacion y el disefio de la capacitacion, ademas de medir los resultados

obtenidos con la misma a corto plazo.
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Gréafica No. 18

Beneficios obtenidos con las capacitaciones realizadas
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

Dando continuidad al estudio, se cuestiond sobre los beneficios que ha obtenido
la institucién y el colaborador con la capacitacién, donde Unicamente el 30% de
los colaboradores mencionaron que entre los beneficios alcanzados esta la
adquisicion de nuevos conocimientos para realizar su trabajo y atender bien al

paciente, en comparacién con un 70% que no respondié a dicha pregunta.

Por lo anterior, se deduce que la percepcién de los colaboradores sobre los
beneficios de la capacitacion proporcionada por la liga han sido nulos, derivado
de la poca frecuencia con que se realiza y la falta de concordancia que hay entre

sus necesidades y los cursos brindados.
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Gréafica No. 19

Porcentaje de personal encuestado que brindo sugerencias para mejorar el
proceso de capacitacion actual
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Fuente: trabajo de campo, noviembre 2010.

En la investigacion se tomo en cuenta la opinidon del personal administrativo de la
Liga Nacional contra el Cancer, sobre los aspectos en los que deberia mejorar el
proceso de capacitacion, aunque Unicamente el 32% tuvo el interés de emitir su

comentario y un 68% no indico sugerencias.

De las opiniones emitidas las que proporcionaron con mayor frecuencia se

presentan a continuacion:

1. Que la institucion efectie una mejor planeacién de la capacitacion que se
brinde.
Que sea una actividad mas continua.
Que la capacitacion sea acorde a las necesidades del personal de cada area
y que esté relacionada al mejoramiento y calidad del servicio al paciente.

4. Que se capacite al personal de acuerdo al trabajo que realiza.
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2.4 Andlisis de los resultados

De la informacion obtenida mediante la investigacion y que fue presentada
mediante las graficas anteriores, resaltan ciertos datos que son de gran
importancia para dar validez a las hipotesis planteadas, los cuales se detallan a

continuacion:

Los directivos de la Liga Nacional contra el Cancer tienen contemplado dentro
del presupuesto anual un monto designado para capacitar a su personal, ademas
de brindar apoyo al departamento de recursos humanos, el cual es el encargado

de planear dicho proceso.

Entre los principales motivos que generan la inversion en capacitacion estan: la
necesidad de optimizar los resultados laborales y mejorar la calidad del servicio

gue se presta a los pacientes.

De acuerdo a los directivos, la capacitacion se efectla dos veces al afio y se
planea con base a las necesidades de la institucion, las cuales se determinan a
través de reuniones donde participan la Presidencia, Gerencia General y los
Jefes del Departamento Financiero y de Recursos Humanos con el objetivo de
unificar ideas sobre los requerimientos de capacitacion y los cursos que se

implementaran, al mismo tiempo que evallan quienes participaran en estos.

De la informacién recopilada se pudo determinar, que no se utiliza un método
formal que contribuya a establecer las necesidades reales tanto del personal
administrativo como de la institucion, a la vez que el disefio de la capacitacion

carece de una base objetiva y concreta.

Adicionalmente, mas del 50% del personal encuestado no ha recibido ningun tipo
de capacitacion en todo el tiempo que ha trabajado en la institucion (véase
grafica No.7), y el cual considera que necesita actualizar sus conocimientos,

habilidades y actitudes para desenvolverse de mejor forma en sus actividades
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laborales. Lo que genera que se perciba la capacitacion como una actividad

discontinua y que se realiza Unicamente cuando surgen problemas.

El hecho de que la liga aplica una capacitacion reactiva no es una deficiencia en
si, ya que si bien, la frecuencia es importante, la efectividad y los resultados que
se obtengan es lo fundamental, lo cual es producto de un disefio del contenido

acorde a las necesidades detectadas.

Sin embargo, el disefio de la capacitacion en la institucion, carece de efectividad,
lo que se concluye por la falta de aplicacion de lo aprendido por los participantes
durante la capacitaciéon en sus actividades laborales, debido a la incongruencia
que existe entre algunos de los cursos recibidos y los requerimientos especificos
de estos, generando que no sea posible resolver las necesidades por las cuales

se inicia el proceso.

En ciertas ocasiones, la institucién ha participado en los cursos como instructor
a través de personal calificado y con un amplio dominio de los temas a tratar.
Asimismo, la organizacion de los eventos de capacitacion ha sido calificada
como regular, sin embargo, se debe indicar que la liga también subcontrata a
empresas que brinden la capacitacion y es responsabilidad de estas la logistica

del evento.

En cuanto a la dltima etapa del proceso de capacitacion, que se refiere a la
evaluacion de los resultados, la Liga Nacional contra el Cancer efectda un
analisis con base en estadisticas e indices financieros como la liquidez y
disponibilidad. Aspecto que es interesante, porque se le brinda a la capacitacion
un enfoque de inversion y no de un gasto; sin embargo, la evaluacion a corto
plazo que implica medir el grado de reaccidén, aprendizaje y aplicacion del
personal esta siendo subvalorada, pues su analisis contribuye a retroalimentar el
proceso de capacitacion mediante el grado de satisfaccion del colaborador, el
tipo de aprendizaje adquirido y qué pondran en préctica en el desarrollo de sus

actividades, sin olvidar el cambio de actitud que se pueda obtener.
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Como se evidencia con todo lo expuesto, la capacitacion del personal
administrativo se encuentra en la etapa de iniciacién, es decir en la institucion se
estan efectuando las primeras acciones de capacitacion para intentar resolver
problemas a través de los cursos que se implementan, sin embargo dicha
actividad no es debidamente fundamentada por medio de una planeacion
adecuada y de la utilizaciéon de bases técnicas para detectar las necesidades y el

contenido de la capacitacion, lo que genera que carezca de resultados.

Por lo cual, el encargado de capacitar y el proceso mismo, no tienen credibilidad
y deben demostrar los beneficios que se pueden obtener pese a la limitacién en
los recursos con que cuentan, mediante la capacitacibn que promueva la

participacion del personal y resuelva las necesidades.

2.5 Diagnéstico de necesidades de capacitacion

Como primer componente de la propuesta “Proceso de Capacitacion para el
Personal Administrativo de la Liga Nacional contra el Cancer” que se incluye
en el presente informe de tesis, estd el diagnostico de necesidades de
capacitacion; el cual constituye la fase inicial y estratégica del proceso, donde se
determinaran las deficiencias actuales que tiene el personal, por medio del
analisis de las demandas y necesidades de los puestos de trabajo, las
caracteristicas de las personas que los ocupan en busca de los puntos débiles
que sean susceptibles de acciones de capacitacion y en consecuencia de

mejora.

2.5.1 Método de deteccion de necesidades aplicado

El diagnostico de necesidades de capacitaciéon que se aplicé fue con base al
método de puesto persona, por ser el sistema basico y de utilidad para iniciar la
cultura de deteccion de necesidades en la institucion; ademas, que se enfocara
en el analisis de puestos, lo que implica que se inicie con la piedra angular sobre

la que se rigen los sistemas de Recursos Humanos.
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Entre las ventajas que ofrece este método y que se aprovecharan son: fomentar
la participacion en el proceso, ayudar a que el personal comprenda la verdadera
naturaleza de la capacitacion, ademas de la poca inversion de recursos y tiempo

de analisis que requiere, comparado con otros métodos.

Asimismo, de acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis de la capacitacion
actual del personal administrativo, era necesario evaluar los conocimientos,
habilidades y actitudes que la persona debe poseer para desempefar
correctamente el puesto y asegurar asi la deteccion de las necesidades reales;

por lo que este método era el que mas se ajustaba a la situacion de la liga.

Otro punto importante que se consideré para aplicarlo, es que se utiliza para
establecer los requerimientos en el personal que ya tiene préactica en dichos
puestos, como es el caso de los jefes de departamento seleccionados, dando
como resultado la capacitacion correctiva, debido a que muchas veces por falta
de una induccion adecuada al momento de incorporarse como colaborador en la
institucion, lo que puede provocar que se trabaje con cierto grado de insuficiencia

0 con errores obvios a lo largo de los afios en que desemperie el puesto.

2.5.2 Orientaciéon del diagnéstico de necesidades de capacitacion

Para dar un enfoque estratégico al proceso de capacitacion, se decidié
seleccionar puestos clave dentro de la institucion para efectuar el diagndstico de
necesidades, dichos puestos tienen a su cargo actividades importantes en el
funcionamiento de la liga, por lo que al brindarles una capacitacion efectiva en
las areas que requieran para realizar su trabajo, pueden brindar un valor
agregado en sus tareas y convertirse en instructores internos para el resto del
personal creando una cultura de aprendizaje continuo dentro de la institucién y

reduciendo los costos de inversion en proveedores externos.
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Los puestos que fueron evaluados son los siguientes:

Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacién

Jefe del Departamento de Recursos Humanos

Jefe del Departamento Administrativo

Jefe del Departamento de Contabilidad

Jefe del Departamento de Farmacia

2.5.3 Procedimiento para la aplicacion del diagnoéstico

Como primer paso del DNC (Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion) se
obtuvieron los descriptores de los puestos, lo que permitié conocer cuales son
las funciones que se realizan en cada uno Yy los requisitos para desempefar los
cargos; al revisar los descriptores se determino que se debian realizar algunas
modificaciones que permitieran realizar correctamente el estudio; proponiendo un
formato mas completo y actualizado, que identifique de mejor forma los
requerimientos del puesto; ademas, de facilitar los otros procesos de la gestion
del recurso humano como el de admision de personas.

(Véase anexo No. 2y 3)

Luego de recopilada la informacién, era necesario comparar el perfil del puesto y
el de la persona que lo ocupa, para esto se elaboré un formato de la boleta con
la cual se realizaria la evaluacion; en dicha boleta se incluyeron las funciones
especificas y primordiales que se realizan en cada puesto, con base a la Ley de
Pareto que indica que el 20% de actividades que se efectlan son de caracter
estratégico y con las cuales se obtienen el 80% de los resultados. Por lo tanto, se
seleccionaron cinco actividades esenciales de cada cargo; para elegir estas
funciones se valoraron a través de la asignacion de grados (del uno al cinco) en
cada uno de los tres criterios: frecuencia de las tareas, consecuencia de omision

y complejidad, por medio de la tabla siguiente:
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Tabla No. 2

Escala para la calificacion de funciones

Grado | Frecuencia Consecuencia de Complejidad
omision

Todos los | Muy graves: pueden | Maxima: demanda el

dias. afectar a toda la | mayor grado de esfuerzo,
organizacion en mdltiples | conocimientos y habi-
aspectos. lidades.

Una vez por |Graves: pueden afectar | Alta: requiere un

semana. resultados, procesos o0 | considerable nivel de es-

areas funcionales de la
organizacion.

fuerzo/conocimientos /ha-
bilidades.

Una vez cada
quince dias.

Considerables: reper-
cuten negativamente en
los resultados o trabajos
de otros.

Moderada: demanda un

grado medio de es-
fuerzo/conocimientos
/habilidades.

Una vez al
mes.

Menores: cierta incidencia
en resultados o acti-
vidades que pertenecen al
mismo puesto.

Baja: requiere un bajo
nivel de esfuerzo/conoci-
mientos /habilidades.

Otro

(bimestral, tri-
mestral, se-
mestral, etc.)

Minimas: poca o ninguna
incidencia en funciones o
resultados.

Minima: demanda un
minimo nivel de es-
fuerzo/conocimientos
/habilidades.

Fuente: INTECAP. Gestion por Competencia Laboral, 2da. Edicién, afio 2003

Después de ponderar las funciones se realizo la siguiente formula en cada una:

Formula:

F +(CO +C)

62




Donde:

F = frecuencia.
CO = consecuencia de omision.
C = complejidad.

El resultado sirve para identificar las funciones criticas del puesto (las que
agregan valor al puesto de trabajo) siendo estas las que tengan los punteos
totales mas altos. En las funciones incluidas en la boleta se analiz6 el nivel de
dominio que posee el colaborador, los conocimientos necesarios para efectuarlas
y los problemas que se ocasionan al no realizarse en forma correcta; ademas, se
establecieron las habilidades y actitudes que se requieren en el desarrollo de las

labores inherentes al puesto.

Asimismo, se incluyo un segundo apartado referente a las necesidades de
capacitacion generales, donde se cuestionaba sobre las competencias genéricas
y de gestion que son indispensables para los mandos medios y la institucion.

(Véase boleta en el anexo No.4).

En el DNC participaron el ocupante del puesto (jefes de departamentos) y su
superior inmediato para obtener una evaluacion mas completa del dominio en las
funciones/habilidades/actitudes y competencias de los colaboradores; una vez
finalizada esta actividad se procedi6 al analisis y sintesis para obtener un listado
de necesidades de aprendizaje en conocimientos, habilidades y actitudes en
conjunto de los participantes. Dicho listado se realiz6 -clasificando las
necesidades en orden de prioridad para resolverlas; la escala de valor fue la

siguiente:
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e N1 =nivel de prioridad maxima.

Las funciones/habilidades/actitudes/competencias fueron evaluadas con un nivel

de dominio bajo.
e N2 =nivel de prioridad alta.

Las funciones/habilidades/actitudes/competencias se evaluaron con un nivel de

dominio que era necesario mejorar.
e N3 =nivel de prioridad media.

Las funciones/habilidades/actitudes/competencias fueron evaluadas con un buen

nivel de dominio, que podria actualizarse.

2.6 Necesidades actuales

De acuerdo a los resultados del diagnéstico puesto - persona se elaboraron una
serie de cuadros para resumir de una forma mas clara las necesidades
detectadas, en los cuales se puede observar los resultados obtenidos en cada
uno de los puestos analizados referentes a las funciones que realiza y la
evaluacion que se efectud sobre el dominio de las mismas, tanto por parte de su
superior inmediato como su autoevaluacién; asimismo en la columna titulada
‘Brecha” se clasificaron las necesidades de acuerdo al nivel de prioridad
indicado anteriormente y en la Gltima columna del cuadro se describe la curricula
de capacitacion que se puede implementar para darle solucion a la necesidad

detectada.
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BRECHAS EN FUNCIONES:

Cuadro No.1
Resultados DNC, Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
JEFE DE RELACIONES PUBLICAS Y RECAUDACION
Evaluacion Curricula de
FUNCIONES ESPECIFICAS ‘Superior | Autoevalua- | Brecha capacitacién™*
inmediato cién
Desarrolla iniciativas que Marketing social.
permitan ampliar los programas Pensamiento
) Cc* A L.
de recaudacion de fondos. 0 estratégicoy
planeacién.
Organiza las actividades de
recaudacion de recursos B A NIVEL
financieros y relaciones TRES
publicas.
Elabora ”el plan angf:\l de NIVEL
recaudacion y obtencion de B A
TRES
fondos.
Coordina con los medios de
., NIVEL
comunicacién la cobertura de B A
. . TRES
las actividades de la liga.
Plfu.nde” la @agen .de la NIVEL
institucion a nivel nacional e B A
. . TRES
internacional.

Fuente: DNC Puesto — Persona realizado. Febrero 2011.

* Los valores de la escala de evaluacién del dominio del colaborador en la funcion son:
A = el nivel de domino del colaborador es excelente.

B = tiene un nivel de aceptable pero requiere mejorar.

C = es un nivel de dominio bajo.

D = no domina la funcién.

* | a columna curricula de capacitacion es el resultado del andlisis de las
necesidades detectadas vy considerada como posible solucibn a cada
requerimiento, servira para el disefio del plan de capacitaciéon, que se comentara

mas adelante.
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Como se observa en el cuadro anterior, las brechas en el puesto de Jefe de
Relaciones Publicas y Recaudacion han sido clasificadas con nivel uno y tres de
prioridad, siendo la brecha de “NIVEL UNO” en la funcién referente al desarrollo
de iniciativas para ampliar los programas de recaudacion, la que se tomara en
cuenta para conformar el disefio del plan de capacitacion a proponer, derivado
de la discrepancia en las evaluaciones del dominio dadas por ambas partes, por
lo cual se plantean los cursos de Marketing Social y Pensamiento Estratégico y

Planeacion como posible solucién para esta brecha.

Cuadro No. 2
Resultados DNC, Jefa de Recursos Humanos

JEFA DE RECURSOS HUMANOS

Evaluacién
- Curricula de
FUNCIONES ESPECIFICAS Supenor Autoevalua- Brecha capacitacién
inmediato cion
Elabora planes estratégicos, operativos Gestion  del Talento
y propuestas para el desarrollo del NIVEL Humano, Pensamiento
talento humano y organizacional. B* B DOS estratégico y planeacion,
Inteligencia emocional,
Capacitacion estratégica.
Establece modelos y lineamientos de Gestion del Talento
los procesos de la gestion del R. H. NIVEL Humano, Pensamiento
(reclutamiento y seleccion, B B DOS estratégico y planeacion,
capacitacion, compensaciones y Inteligencia emocional,
evaluaciones del desempefio.) Capacitacion estratégica.
Disefia e implementa instrumentos vy Gestion del Talento
estudios para identificar el estado del NIVEL Humano, Pensamiento
clima laboral, liderazgo, motivacion, B B DOS estratégico y planeacion,
etc. Inteligencia emocional,
Capacitacion estratégica.
Planifica y gestiona el recurso humano Gestion del Talento
de acuerdo a los objetivos de Ia NIVEL Humano, Pensamiento
institucion y en concordancia al sistema B B DOS estratégico y planeacion,
de administracion general. Inteligencia emocional,
Capacitacion estratégica.
Prevé que la préctica laboral (contratos,
sanciones, licencias, vacaciones, etc.) se NIVEL
desarrolle enmarcada en la normativa B A TRES
legal vigente para evitar conflictos
laborales.

Fuente: DNC Puesto — Persona realizado. Febrero 2011.
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En el puesto de Jefe(a) de Recursos Humanos se determind la existencia de
brechas de NIVEL DOS en la mayoria de las funciones, lo que indica que el nivel
de dominio que posee el ocupante es necesario que sea mejorado para un
desarrollo méas efectivo de su trabajo, lo que requiere se busque una solucion
mediante la capacitacion derivado de la importancia del puesto en la institucion
ya que es el responsable de planificar y dirigir todo lo referente a la gestién del

personal en la liga.

Cuadro No.3
Resultados DNC, Jefe de Departamento Administrativo.
JEFA DE DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
Evaluacién Curricula de
FUNCIONES ESPECIFICAS Superior | Autoevalua- Brecha e ez
. . iy capacitacion
inmediato cion

Planifica el mantenimiento Planeacidn y
del equipo médico y de programacion del
oficina. c* A mantenimiento,

Pensamiento estratégico y

planeacién.
Realiza el oportuno Administracion de
abastecimiento de los compras, Pensamiento
insumos Y equipos NIVEL | estratégico.

. B B

necesarios para el buen DOS
funcionamiento de la
institucion.
Elabora el plan operativo
anual de las dependencias B A NIVEL
del departamento TRES
administrativo.
Elabora el anteproyecto del
presupuesto de ingresos vy B A NIVEL
egresos de las dependencias TRES
administrativas de su area.
Organiza y coordina
actividades sociales de la B A NIVEL
institucion en conjunto con TRES
otros departamentos.

Fuente: DNC Puesto — Persona realizado. Febrero 2011.
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En el cuadro anterior se observa una brecha de “NIVEL UNQO” clasificada como
de prioridad alta para ser solucionada, derivado que el nivel de dominio de la
persona que ocupa el cargo es bajo en la funcioén referente a la planificacién del
mantenimiento del equipo médico y de oficina, lo cual es primordial en la liga
para brindar un buen servicio a los pacientes. Asimismo, se identificaron brechas

de nivel dos y tres en las otras funciones analizadas.

Cuadro No. 4

Resultados DNC, Jefe de Departamento de Contabilidad.

JEFE DE DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

!Evaluacién Curricula de
FUNCIONES ESPECIFICAS .Superilor Autose)/alua- Brecha capacitacién
inmediato cion
Coordina las actividades de contabilidad Contabilidad para
de la liga y sus dependencias (farmacia, NIVEL | °rsanizaciones no
instituto de cancerologia, cobros, B* B DOS lucrativas, Trabajo en
almacén, inventarios y caja.) equipo, inteligencia
emocional.
Realiza reportes financieros (balance NIVEL
general, estado de resultados, flujos de B A TRES
efectivo, etc.)
Revisa que la documentacidn financiera NIVEL
este de acuerdo a la normativa legal. B A TRES
Registra las transacciones contables en NIVEL
los respectivos libros: diario, mayor, etc. B A TRES
Cuentadante de la liga nacional contra el
cancer y el instituto de cancerologia ante B A NIVEL
la Contraloria General de Cuentas. TRES

Fuente: DNC Puesto — Persona realizado. Febrero 2011.

En los resultados obtenidos en la evaluacién de este puesto, se detectd una
brecha de NIVEL DOS vy el resto fueron catalogadas en el nivel tres, la funcién en
la que requiere mejorar el dominio el colaborador concierne a la coordinacion de
las actividades contables de la liga y sus dependencias por lo cual se propuso
como posibles soluciones, cursos como: contabilidad para organizaciones no

lucrativas, trabajo en equipo e inteligencia emocional.
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Cuadro No. 5
Resultados DNC, Jefe de Departamento de Farmacia.

JEFE DE DEPARTAMENTO DE FARMACIA

ESTE PUESTO DE ACUERDO A LOS RESULTADOS DEL DNC NO TIENE BRECHAS EN LAS FUNCIONES
QUE REALIZA, EN TODAS FUE EVALUADO CON UN NIVEL DE DOMINIO EXCELENTE.

Fuente: DNC Puesto — Persona realizado. Febrero 2011.

BRECHAS EN HABILIDADES/ACTITUDES/COMPETENCIAS GENERICAS/
COMPETENCIAS DE GESTION

Adicional a la evaluacion que se realizo del nivel de dominio del colaborador en
las funciones también se analizaron las habilidades, actitudes y competencias
necesarias para un correcto desempefio en el puesto, en el cuadro que se
presenta a continuacion se incluyen los cinco puestos analizados y la calificacién
obtenida tanto de ellos mismos como de su superior inmediato, asimismo se
incluye una columna de brechas por puesto, en la cual se pondero el nivel de
prioridad de cada una de ellas, al igual que se describe la curricula de

capacitacion que se podria aplicar.
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Cuadro No. 6
Resultados diagndstico de necesidades de capacitacion puesto persona.

Jefe de relaciones

Jefe de recursos

Jefe departamento

lefe de departamento de

) publicas y recaudacion humanos administrativo contabilidad Jfe defarmatia Curricula de
FACTORES DE EVALUACION BRECHA BRECHA BRECHA BRECHA BRECHA o
Inmediato | Autoeva- Inmediato | Autoeva- Inmediato | Autoeva- Inmediato | Autoeva- Inmediato | Autoeva- Capacitacion
Superior. | luacion Superior. | fuacién Superior. | luacidn Superior. | luacion Superior. | luacién
HABILIDADES
Organizacidn. Gestion ~ del
B* AN LN | N B B N2 B B | NE NJE fempo:
productividad.
Manejo de programas de computacion
softwjare actuglizagdo. p V g A v B A W b A v A g v A A
Capacidad de comunicacidn. B A N3 A A B A N3 A B N3 N/E NJE
Habilidad numérica. N/E N/E A A N/fE N/E B A N3 A A
Manejo de personal. NJE N/JE A A B A N3 NJE N/E A A
Toma de decisiones. N/E NJE N/E N/E N/ N/E N/E NJE A A
Orientacion a resultados. B A N3 N/E NJE N/E N/E N/E NJE N/E NJE
ACTITUDES
o Inteligencia
Iniciativa A A N/E N/E N/JE N/E C B n N/E N/E emocionl
Relaciones humanas A A A A B A N3 NJE NJE A A
Responsabilidad NJE N/E NJE N/E NJE NJE A A A A
Actitud de servicio NJE NJE NJE NJE N/E N/E N/E NJE N/E NJE
Confidencialidad A A B A N3 B A N3 A A N/E N/JE
Autocontrol - tolerancia B A N3 A A B A N3 NJE NJE B A N3
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Jefe de relaciones lefe de recursos lefe departamento Jefe de departamento de Jefe de farmacia .
FACTORESDEEVALUACON | Inmediato | Autoeva. | BRECHA | Inmediato | Autoesa- | BRECHA | Inmediato | Autoeva- | BRECHA | Inmedito | Autoesa. | BRECHA | Inmedito | Autoeva. | BRECHA fa";';ﬂz::
Superior. | luacidn Superior. | lyacion Superior. | uacién Superior. | uacién Superior. | luacion
COMPETENCIAS GENERICAS
Planificacidn de actividades Pensamiento
C A N1 N/E N/E B B N2 C B N1 A A Estratégico ]
planeacion,
Productividad en el trabajo Pensamiento
C B N1 A A B A N3 B A N3 N/E N/E Estratégico ]
planeacion,
Administracion de actividades Pensamiento
B B N2 N/E N/E B A N3 B B N2 A A Estratégico ]
planeacion,
Calidad en el trabajo N/E NJE B A N3 B A N3 B A N3 A A
Administracion de [a informacion B A N3 B A N3 N/E N/E N/E N/E N/E N/E
Trabajo en equipo N/E NJE A A NJE N/E N/E N/E A A
Servicio al cliente Atencin al cliente
NE | NE A A B Al M| NE | N B A| N [eidedend
Servicio.
Innovacion en el trabajo B A N3 A A N/E N/E N/E N/JE A A
Uso de tecnologia NJE N/E A A N/E N/E B A N3 A A
Conservacion del ambiente y seguridad laboral NE NE NE NE NE NE NE i
N/E NJE
COMPETENCIAS DE GESTION
Negociacion B B N2 A B N3 B A N3 C A B A N3 | Negociacion
Proactividad Pensamiento
B A N3 N/E NJE B A N3 C B A A estratégico
planeacion,
Liderazgo B A N3 A B N3 B A N3 B A A A
Resolucion de conflictos B A N3 A B N3 NJE N/E A B N3 N/E NJE
Gestion del cambio B A N3 N/E NJE N/E N/E N/E N/E N/E NJE




L

* Los valores de la escala de evaluacion del dominio del colaborador en la habilidad/actitud/competencias
genéricas/competencias de gestion son:

A = el nivel de dominio del colaborador es excelente.

B = tiene un nivel aceptable pero requiere mejorar.

C = es un nivel de dominio bajo.

D = no domina la habilidad/actitud/competencias genéricas/competencias de gestion.

** N/E = no fue evaluado.

Referente a los resultados en las habilidades analizadas, se establecié que existen brechas de NIVEL DOS en los
puestos de Jefe de Departamento Administrativo y de Contabilidad para la habilidad “Organizacion” por lo cual se
propone como posible solucion el curso de Gestion del Tiempo: Productividad como medio de apoyo a los puestos

en la administracion de las tareas que tienen a su cargo.

En la evaluacion del dominio de los colaboradores en las actitudes solo se determino como prioridad de NIVEL
UNO la actitud “Iniciativa” para el puesto de Jefe de Departamento de Contabilidad, los demas actitudes fueron

calificadas en su mayoria con un nivel de dominio excelente.

Asimismo, en las competencias genéricas: planificacién de actividades, productividad en el trabajo y administracion
de actividades se detectaron brechas con un nivel de prioridad maxima, en los puestos de Jefe de Relaciones
Publicas y Jefe de Departamento de Contabilidad, ademds en este ultimo puesto también se identificaron brechas

de NIVEL UNO en las competencias de gestion referentes a negociacion y proactividad.



CAPITULO Il

PROPUESTA “PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER’

3.1 Presentacion

En el desarrollo de la investigacion, se mencioné que la capacitacion tiene
importancia sustancial en la Gestion del Recurso Humano de las organizaciones
actuales, derivado de los mdltiples beneficios que aporta y de lo redituable que
resulta su inversién, una vez el proceso de capacitacion sea efectuado
correctamente. Sin embargo, en la Liga Nacional contra el Cancer se determiné
que la capacitacion del personal administrativo presenta una serie de debilidades
que no han permitido obtener los resultados deseados. Por lo que, con la
presente propuesta titulada “PROCESO DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA LIGA NACIONAL CONTRA EL
CANCER?” se pretende contribuir a eliminar dichas deficiencias, por medio de la
planeacion del proceso y sus lineamientos que respaldaran toda actividad de
capacitacion en la institucion; asi como la propuesta de aplicaciéon de un DNC
puesto persona que permitid determinar clara y objetivamente las necesidades
especificas de los colaboradores, las cuales sirvieron de base para el disefio del
plan de capacitacion formulado, que tiene como finalidad incrementar los
conocimientos, habilidades y actitudes del personal para que se desarrollen con
efectividad en su puesto de trabajo; asimismo, se realizo una valoracion de los
recursos necesarios para la ejecucién de la capacitacion y como parte final se
ejemplificaron instrumentos de medicién que pueden ser utilizados para efectuar

la evaluacion de los resultados de la capacitacion.
De esta forma, se espera que las autoridades de la Liga implementen el proceso

para iniciar una cultura de capacitacion continua, que permita disponer de un

recurso humano competente en todas las areas que conforman la institucion.
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3.2 Procedimiento general del proceso de capacitacion propuesto

Determinadas las deficiencias de la capacitacion actual del personal
administrativo, mediante la investigacion realizada en el capitulo II, se inicio con
la busqueda de soluciones factibles y congruentes al tipo de institucion y

personal que son objeto de estudio.

Como parte de la propuesta era necesario formular las directrices generales que
orientaran la forma como debe llevarse a cabo el proceso de capacitacion en
cualquier area de la institucion en la que se realice, por lo cual se plantearon los

objetivos tanto general como especificos, metas, politicas y normas.

En la primera fase del proceso, que corresponde a la deteccion de las
necesidades se determino el método a utilizar, el cual fue el DNC puesto-
persona, por lo cual se disefio el instrumento que evaluaria los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal seleccionado para determinar las brechas
existentes entre el perfil del puesto y el del ocupante del mismo. Finalizado el
diagndstico, se analizaron los resultados y se clasificaron las necesidades en tres
niveles, segun el orden de prioridad en que deben ser solucionadas; colocando

en el nivel uno las que requieren de atencion inmediata y asi sucesivamente.

Para el disefio del plan de capacitacion y los programas de cursos incluidos se
tomaron en cuenta los niveles de prioridad uno y dos de las brechas detectadas.
En la etapa de ejecucion del proceso se describieron los recursos necesarios
para la implementacién del plan y los presupuestos estimados de estos;
concluyendo la propuesta, con la evaluacion de la capacitacion en el cual se
propuso el modelo de Kirkpatrick, el cual consta de cuatro niveles: reaccion,
aprendizaje, aplicacion y resultados. Para una mejor orientacion de la propuesta
se presentan a continuacion un flujograma y un plan de accion que describe las
actividades, responsables, resultados etc., inherentes a la elaboracion del
proceso de capacitacion para la Liga Nacional contra el Cancer.
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Tabla No. 3

Descripcioén del procedimiento/Flujograma

Descripcion del Procedimiento

Nombre de la Institucion: Liga Nacional Contra el Cancer

Titulo del Procedimiento: Proceso de capacitacion para el personal administrativo

Hoja No. 1 de 3

No. de Formas: Ninguna

Inicia: Jefe de Recursos Humanos

Termina: Gerente General

Unidad Puesto Responsable P’\?go Actividad
Evalta el proceso de
1 |capacitacién actual para obtener
informacién objetiva del mismo.

Determina las deficiencias del
proceso actual de capacitacién,
Departamento de Jefe de Recursos 2 |para elaborar una propuesta
Recursos HUMAanos HUMANOS gco_rde_fa las necesidades de la

institucion y de su personal.
Elabora 0 redisefia las
directrices generales  del
3 proceso actual para definir el
ambito institucional en el que se

desarrollara la capacitacion.
Jefe de Recursos Selecciona el método de
Departamento de Humanos diagnostico de necesidades
Recursos Humanos idoneo tanto para el personal

Jefes de 4  |como para la institucién.
Departamentos Departamentos
Administrativos Administrativos

Disefia el instrumento de
evaluacion  diagnostica que
Departamento de Jefe de Recursos 5 permita identificar las

Recursos Humanos

Humanos

deficiencias en conocimientos,
habilidades y actitudes en los
colaboradores.
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Hoja

Nombre de la Institucion: Liga Nacional Contra el Cancer 2 de 3

Unidad

Puesto Responsable

Paso
No.

Actividad

Departamento de
Recursos Humanos

Departamentos
Administrativos

Jefe de Recursos
Humanos

Jefes de
Departamentos
Administrativos

Determina las brechas reales
gue existen entre el perfil del
puesto y el ocupante del mismo,
referente a la capacitacion

Departamento de
Recursos Humanos

Clasifica las necesidades por
orden de prioridad para darles
solucibn con el plan de
capacitacion propuesto.

Disefia el plan de capacitacion y
los programas de cursos que
seran prioritarios para resolver
las necesidades del personal.

Define los objetivos generales
del plan que permitiran evaluar
los resultados obtenidos con el
mismo.

Jefe de Recursos
Humanos

10

Realiza la curricula de
capacitacion de acuerdo a las
necesidades inmediatas del
personal que incluird el plan de
capacitacion.

11

Selecciona los facilitadores de la
capacitacion que desarrollaran
el plan de capacitacion.

12

Presenta propuesta del plan de
capacitacion y los escenarios
econOmicos de la capacitacion
al Gerente General.

Gerencia General

Gerente General

13

Analiza y aprueba el plan de
capacitacion de acuerdo al
presupuesto designado.
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Nombre de la Institucion: Liga Nacional Contra el Cancer

Hoja

3de3
. P .
Unidad Puesto Responsable ’\?go Actividad
Jefe de Recursos Socializa el plan de capacitacion
Departamento de Humanos para informar al personal de la
Recursos Humanos importancia de la capacitacién a
Jefes de 14 |efectuar y de los beneficios que
Departamentos Departamentos se esperan de esta.
Administrativos Administrativos
Ejecuta el plan de capacitacién
en conjunto con la empresa
15 |capacitadora seleccionada para
cubrir los programas de cursos.
Evalita los resultados del
roceso del lan  de
Departamento de Jefe de Recursos P 0 Y b
16 |capacitacion implementado para
Recursos Humanos Humanos .
el personal de la Liga.
Presenta informe de los
resultados obtenidos con la
17 |capacitacion para comparar lo
alcanzado con lo planeado.
Analiza los beneficios de los
programas de capacitacion y las
Gerencia General |Gerente General 18 medidas correctivas a realizar si

las hubiere en los eventos
futuros.
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Flujograma del proceso de capacitacion

Figura No. 3

Nombre de la unidad:
Titulo del procedimiento:

Liga Nacional contra el Cancer

Recursos Humanos

Proceso de capacitacion para el personal administrativo

Pagina 1 de 3

Jefe de Recursos Humanos SIEiEE € DEERETEries

Administrativos

Gerente
General

Inicio

Evalla el proceso de
capacitacion actual.

v

Determina las
deficiencias del
proceso actual.

|

Elabora o redisefia
las directrices
generales del

proceso actual.

Seleccion del método
de diagndstico de
necesidades.

v

Disefa instrumento de
evaluacion
diagnostica.

brechas del personal.

Determinan las

de diagndstico de
necesidades.

Seleccion del método

Determinan las
brechas del personal.
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Liga Nacional contra el Cancer

Nombre de la unidad: Recursos Humanos
Titulo del procedimiento: Proceso de capacitacion para el personal administrativo

Pagina 2 de 3

Jefe de Recursos Humanos

Jefes de Departamentos
Administrativos

Gerente
General

Clasifica las
necesidades por orden
de prioridad para
solucionarlas.

v

Disefia el plan de
capacitacion.

}

Define los objetivos
generales del plan.

!

Realiza la curricula de
capacitacion.

;

Selecciona los
facilitadores de
capacitacion.

!

Presenta propuestas al

plan de capacitacion de

Gerente General para
su aprobacion.

Socializa el plan de
capacitacion.

acuerdo a presupuesto

Analiza y aprueba el

designado.

Socializan el plan de
capactiacion.
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Nombre de la unidad:
Titulo del procedimiento:

Liga Nacional contra el Cancer

Recursos Humanos

Proceso de capacitacion para el personal administrativo

Péagina 3 de 3
Jefes de Departamentos Gerente
Jefe de Recursos Humanos L
Adminsitrativos General

Ejecuta el plan de

capacitacion en conjunto
con empresa capacitadora

seleccionada.

i

Evalla los resultados del

proceso y del plan de
capacitacion.

l

Presenta informe de los
resultados obtenidos.

>

Analiza los beneficios
obtenidos con el proceso
de capacitacion.

Fin
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Tabla No. 4
Plan de accion, Liga Nacional contra el Cancer

PLAN DE ACCION

Institucién: Liga Nacional contra el Cancer.

Fecha: afios 2011 - 2012

Nombre del Plan: Disefio del proceso de capacitacion para el personal administrativo.

Area: Administrativa.

Objetivo:

e Establecer los métodos, lineamientos e instrumentos que permitan a la unidad encargada de la capacitacion en la institucion
diagnosticar, planear, ejecutar y evaluar el proceso de capacitacion del personal.

Meta:

e Cumplir en un 90% cada una de las actividades establecidas en el plan de accién para la implementacion del proceso de

capacitacién propuesto en la institucion.

Tiempo*
Asunto Actividad Responsable Inicio Final Costos Resultados
1. Evaluacion | 1. Realizar una | Departamento Noviem- || Noviem- [ Reproduccion Obtener informacion objetiva
del proceso de | investigacion sobre la | de Recursos Hu- | bre 2011 || bre 2011 [ de material bi- | sobre el  proceso  de
capacitacion ac- || capacitacion  que  se || manos. bliogréfico de la || capacitacion actual, método
tual. brinda  al  personal liga y de las bo- || 4o qeteccion de necesidades

administrativo de la
institucion.

letas de entre-
vista.
(Q. 60.00)

Tabulacion e

impresion del
informe de re-
sultados.

(Q. 55.00)

cursos recibidos, beneficios
obtenidos con la
capacitacion, etc.




8

2. Planeacion del || 1. Analizar las deficien- | Departamento Noviem- || Noviem- [ Impresion de | Determinar las deficiencias
proceso de | cias del proceso de capa- || de Recursos bre 2011 || bre 2011 | documentosy | en el proceso de
capacitaciébn  a | citacion actual. Humanos. / o fotocopias | capacitacibn para elaborar
proponer. una propuesta acorde a las
2. Blsqueda de solucio- (Q. 20.00) necesidades de la institucion
nes f'icordes a las defi- y de su personal.
ciencias determinadas.
Diciem- | Diciem- Definir el ambito institucional
3. Elaborar las directrices bre 2011 | bre 2011 en el que se desarrollara el
generales del proceso proceso de capacitacion
(objetivos, metas, politi- para obtener la concordancia
cas, normas, etc.) entre este y los objetivos de
la Liga.
3. Realizacion || 1. Seleccionar el método || Departamento Enero Enero Fotocopias de || Determinar el método de
del Diagndstico | de diagnéstico de | de Recursos 2012 2012 los perfiles de | diagnéstico  idéneo de
de Necesidades || necesidades. Humanos. los puestos acuerdo a los resultados
de Capacitacion seleccionados | obtenidos en la
(DNC). 2. Elaborar el instrumento | Jefes de (Q. 10.00) investigacion.
de diagndstico. departamentos
. administrativos. | Feprero |l Febrero Impresién de | Diseflar  un  instrumento
3. Efectuar gl diagnéstico 2012 2012 las boletas | efectivo que permita
de nef:e3|dades de | Gerente General para los || identificar las deficiencias en
capacitacion. Contralor mandos me- || conocimientos, habilidades y
4. Determinar las necesi- | General. dios y sus|actitudes —en los  cola-
dades. superiores boradores.
I(r(lgn_“;gl_?)too)& Obtener una base obijetiva

Tabulacion e
impresion del

de las necesidades de
actuales para disefiar el plan
de capacitacion.




€8

informe  de
resultados
obtenidos vy
cuadros de

Establecer las necesidades
reales del personal referente
a la capacitacion.

resumen.
(Q. 15.00)
4. Disefio del || 1. Elaborar el plan de | Departamento Febrero Febrero | Impresion del | Definir los cursos del plan de
plan de capacita- || capacitacion y sus | de Recursos 2012 2012 plan de capacitacibn que  seran
cion. elementos. Humanos. capacitaciéon. | prioritarios para iniciar la
formacion  del  personal
2. Disefiar la curricula de || Gerente General (Q. 35.00) administrativo.
formacion a desarrollar.
Junta Directiva Contratacion Obtener el compromiso de
; :(Str;:ig;. el plan de ] de laliga de la empresa Ias. m:_élximas autoridades de
P capacitadora. |l | institucién para desarrollar
4. Seleccionar de provee- Impresion y el plan.
dores de capacitacion. Marzo Marzo fotocopias de | ¢ .
2012 2012 ontratacion de una

5. Divulgar el plan de ca-
pacitacion a implementar.

la circular o
memorando.
(Q. 35.00)

empresa especializada que
desarrolle el plan de
capacitacién de forma
efectiva.

Informar al personal de la
importancia de la
capacitacién a efectuar, de
los beneficios que conllevara
para su desarrollo personal
y de la organizacion.




4]

5. Ejecucién de || 1. Desarrollar de los pro- | Empresa capa- Abril Abril Elaboracion Ejecucion exitosa de los
la capacitacion. gramas del plan. citadora selec- 2012 2012 de informes. programas de capacitacion
cionada. de acuerdo a la planificacion
2. Brindar informacion (Q. 300.00) efectuada.
constante sobre el desa- || Departamento
rrollo de la capacitacion. de Recursos
Humanos.
6. Evaluacion de || 1. Evaluar al personal par- | Empresa Capa- 2do. 2do. Elaboracion Establecer los resultados de
los resultados del || ticipante en la capacita- || citadora selec- Semes- Semes- | de Informes. los programas de
plan de || cion. cionada. tre 2012 | tre 2012 capacitacién y las medidas
capacitacion. (Q. 300.00) correctivas a realizar si las
2. Obtener retroalimen- || pepartamento hubiere  para los planes
tacion del desarrollo del || 4e Recursos siguientes.
plan de capacitacion. Humanos.
Permite comparar lo

3. Control administrativo y
presupuestal.

Gerente general.

alcanzado con lo planeado, y
la situacion antes y después
de la capacitacion.

* Las fechas de las actividades podrian

Los costos indicados en el plan de accidon son aproximados y pueden variar.

variar segun la disposicién de los directivos de la institucién.




3.3 Objetivos del proceso

3.3.1 Objetivo general
Establecer un proceso formal de capacitacion en la Liga Nacional contra el
Céancer que resuelva las necesidades del personal en cuanto a conocimientos,

habilidades y actitudes para un desarrollo integral en sus puestos de trabajo.

3.3.2 Objetivos especificos

Proveer de un instrumento de evaluacion que establezca las necesidades de

capacitacion del personal y que sirva de base para el disefio de los cursos.

e Proponer un plan de capacitacion que elimine las necesidades detectadas y

gue permita mejorar la efectividad en el trabajo del personal participante.

e Determinar los recursos necesarios para que la ejecucion del proceso de
capacitacion sea conforme a lo planeado y genere los resultados que se

plantearon.

e Plantear la evaluacion de la capacitacion para establecer los resultados y

determinar el nivel de alcance de los mismos.

3.4 Metas

e Capacitar al 90% de los colaboradores de la Liga Nacional contra el Cancer,

con base en las necesidades especificas de su puesto de trabajo.

e Reducir en un 80% las necesidades de capacitacion tanto del personal como

de la institucion para brindar un mejor servicio al cliente interno y externo.
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Iniciar la cultura de mejoramiento continuo en la institucion por medio de la
actualizacion en conocimientos, habilidades y actitudes del personal de cada

area que conforman la liga por medio de la capacitacion que se brinde.

3.5 Politicas del proceso

El proceso de capacitacion en todas sus etapas contara con el compromiso
directivo de participacion y apoyo para lograr cumplir los objetivos planteados.

Los eventos de capacitacién estaran respaldados por un diagndstico previo de

necesidades.

El diagnostico de necesidades de capacitacion se realizara una vez al afio y
estara dirigido por el departamento de recursos humanos en coordinacion con
los jefes de area; en el mismo se podra utilizar otro método del DNC puesto —

persona si se considera necesatrio.

La capacitacién tendra como orientacion el principio: ensefianza especifica

para necesidad especifica.

El plan de capacitacion se realizara de acuerdo a los resultados del

diagnostico, y sera presentado a las autoridades de la liga para su aprobacion.

Se revisara el avance del plan de capacitacion bimestralmente, para
determinar que los contenidos cumplan con la condicién de disefiarse para las

necesidades especificas que se requieren.
Durante los eventos de capacitacion se incluiran dinamicas de aprendizaje que

repercutan en las tres areas de aprendizaje: conocimientos, habilidades y

actitudes.
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e Se debera asegurar que el personal antes de entrar en funciones este

capacitado, ya sea por reciente ingreso, cambio de puesto o promocion.

e El personal con responsabilidad de mando debera de estar preparado para

capacitar, con especial referencia al entrenamiento en el puesto.

e Se hara un seguimiento de la capacitacion por lo menos cada semestre para
determinar el avance del participante y la aplicacién de lo aprendido a sus
actividades de trabajo, para efectuar los ajustes necesarios en los proximos

eventos.

e La institucion contard con un soélido grupo de instructores internos para la

capacitacion del personal de las distintas areas.

e Para realizar la capacitacion, se evaluara si los instructores internos con los
gue se cuenta tienen los conocimientos especializados y dominan los métodos
de capacitacion requeridos para impartir los cursos o serd necesario la

contratacion de proveedores externos.

e Los programas de desarrollo para mandos medios seran impartidos por

instructores Yy consultores externos.

3.6 Normas del proceso
e Los participantes se abstendran del uso de celulares, reproductores de
musica, beepers u otro dispositivo similar para evitar distracciones tanto para

el instructor como para los otros asistentes.

e El instructor del curso debe presentar un informe de los resultados obtenidos
en el curso por parte de los participantes a las autoridades encargadas de la

liga.
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e Cuando los cursos se realicen en la liga, el instructor debera solicitar como
minimo  con tres dias de anticipacion el salén, material, recursos

audiovisuales, etc., que se necesiten.

e Al ser la capacitacion impartida por un instructor interno, el departamento de
recursos humanos debe contar con un instructor de apoyo, que cumpla con el
perfil que se requiere para el curso, en caso que el instructor titular designado
no pueda realizar dicha actividad.

3.7 Diagnéstico de necesidades de capacitacion
El diagnostico de necesidades de capacitacién efectuado, se presentd en el
Capitulo Il del presente informe de tesis (véase paginas de la59 a la 72)

3.8 Disefio del proceso de capacitaciéon

En esta etapa es donde se elabora el plan de capacitacion que permitira resolver
las necesidades actuales de los mandos medios y mejorar la efectividad de su
gestion; Para iniciar a disefiar el plan se evaluaron las necesidades detectadas
para determinar si era posible darles solucion con acciones de capacitacion o
solo brindar apoyo para resolverlas; seguidamente se analizaron los cursos que
se desarrollarian para cubrir la brecha. (Véase cuadros de resultados del
diagnéstico de necesidades de capacitacion puesto- persona en la columna

curricula de capacitacion.)

Una vez determinados los cursos, se dividieron en tres programas: cursos
técnicos, cursos de gestion y cursos generales de desarrollo. En donde los
cursos técnicos corresponden a los requerimientos de aprendizaje en las
funciones especificas a cada puesto, los de gestion a las funciones genéricas
que realizan los mandos medios, y los cursos generales de desarrollo que se

aplican tanto a los jefes como a sus colaboradores.
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Asimismo, se propuso la tematica de cada curso de los diversos programas por
parte de la investigadora. Para brindar una descripcion méas clara de los

programas incluidos en el plan de capacitacion se muestra la figura siguiente:

Figura No. 4
Tipos de programas de cursos del plan de capacitacién propuesto

*Marketing social.
ePlanificacién y programacion del mantenimiento.
Programa de cursos eCapacitacion del personal.

técnicos. eAdministracion de compras.
eContabilidad para organizaciones no gubernamentales.
eFormacion de instructores internos.

J

~\
ST S s e ePensamiento estratégico y planeacion.
g ., eNegociacion.
gestion. *Gestion del talento humano.

J
o . )

eInteligencia emocional.

Programa de cursos *Trabajo en equipo.
les de d I eGestion del tiempo: productividad.
generales de aesarroflo. eAtencion al cliente y calidad en el servicio.

eComunicacion asertiva.

J

Fuente: elaboracién propia, Mayo 2011

3.8.1 Presentacion del plan de capacitacion.

El plan de capacitacion se genera de los resultados obtenidos con la aplicacion
del diagnéstico de necesidades con base puesto persona realizado a los mandos
medios del personal administrativo de la Liga Nacional contra el Cancer. Dicho
plan esta segmentado en tres programas de cursos:. técnicos, de gestion y
generales de desarrollo, ademas contiene informacion como el nombre del curso,
las personas que participaran en ellos, el objetivo del curso, duracion, entre otros

aspectos.
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La tematica del plan de capacitacion se enfoca en resolver las brechas de nivel
uno y dos que son las que requieren de una atencion inmediata. Al igual se
incluye la curricula de formacion para brindar informacion mas detallada de los
cursos, los métodos de aprendizaje, etc. El costo de los cursos incluido es un
valor estimado y puede variar dependiendo de la empresa proveedora de
capacitacion que se seleccione y otras condiciones que se presenten al momento

de ejecutar el plan.

Los participantes de los eventos de capacitacion podran ser distribuidos en
grupos para no atrasar las actividades administrativas y afectar a los pacientes
de la liga, conforme a los horarios que se establezcan para efectuar los cursos.
La ejecucion del plan de capacitacion y la evaluacion de este correspondera al
departamento de recursos humanos y demas directivos de la liga que tengan

relacion con el proceso de capacitacion.

3.8.2 Objetivos del plan de capacitacion

Objetivo general

Proporcionar al personal administrativo los conocimientos, habilidades vy
actitudes requeridas para resolver las deficiencias detectadas y aumentar el nivel

de dominio en sus funciones de trabajo.

Objetivos especificos
e Implementar los cursos conforme a los resultados del DNC para reducir las
brechas existentes y asegurar el cumplimiento de las funciones asignadas a

los colaboradores.

e Incorporar al disefio de la capacitacibn cursos que desarrollen las

competencias laborales del personal para incrementar su competitividad.
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3.8.3 Metas del plan.

e Aumentar en un 85% las competencias de los mandos medios mediante la

cobertura de las necesidades detectadas en sus funciones.

Implementar el 80% de los cursos propuestos en los programas de
capacitacion, optimizando los recursos con que cuenta la institucion y

cumpliendo con los objetivos de la misma.

3.8.4 Alcance del plan.

El plan de capacitacién propuesto es de aplicacion para los mandos medios y

personal administrativo que labora en la Liga Nacional contra el Cancer.

3.8.5 Indicadores de gestion del plan.

Elaboracion y presentacion del plan de capacitacion de acuerdo a los

resultados del diagndstico efectuado.

Cobertura como minimo del 75% de los programas del plan de capacitacion.

Presentacion del informe con el nimero de las necesidades de capacitacion

solventadas con el plan.

Nivel de aplicacién de los participantes de los conocimientos, habilidades y
actitudes adoptadas o desarrolladas con los programas implementados.

Porcentaje de resultados obtenidos con el plan y su relacion con el alcance

de los objetivos institucionales.
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Cuadro No. 7
PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

PROGRAMA DE CURSOS TECNICOS

N . L. L. Duracién Nuamero de . Costo
No. | Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo . Facilitador .
(horas) participantes estimado
Marketing social. Jefe de relaciones|Ampliar el conocimiento del
publicas y|colaborador acerca de la aplicacion
recaudacién del marketing social v sus Externo
herramientas para que pueda (Panamerican
1 . . . 8 Uno .2,500.00
aplicarlas en sus funciones y mejorar Consulting Q.2,
las actividades de recaudacién anual Group)
de la liga.
Planificacion y|[Jefa de|Proporcionar los conocimientos
programacioén del|departamento necesarios para una planificaciéon y Ext
L . xterno
mantenimiento. administrativo. programacion efectiva del (Panamerican
2 mantenimiento del equipo médico y 16 Uno c i Q.5,000.00
. . . t
de oficina en la Liga Nacional contra onsutting
. o Group)
el Cancer cada afio.
Capacitaciéon delJefa de|Proponer una base sistematica para
personal. departamento della elaboraciéon de los planes vy Externo
3 recursos humanos. programas anuales de capacitacion 8 Uno (Panamerican Q.2.500.00
que correspondan a los Consulting e )
requerimientos del personal de la Group)
liga.
Administracidéon del|Jefa de|lmplementar los conocimientos,
compras. departamento técnicas y procedimientos para
administrativo realizar una eficiente gestiéon de Externo
compras y control de adquisiciones (Panamerican
4 . 8 Uno .2,500.00
mensuales tanto en la liga como en Consulting Q.2
el Hospital de Cancerologia. Group)
Contabilidad paral|lefe de|Proporcionar al colaborador el Externo
organizaciones no|departamento de|conocimiento especializado de las (Instituto
lucrativas contabilidad obligaciones v procedimientos Guatemalteco de
contables que debe efectuar en la Contadores
5 contables q 16 Uno Pablicos Q. 4,000.00
institucién para el control contable Y
tanto interno y como externo de Auditores)
forma mensual y anual.
Formacion del|Jefes de departamentos|Desarrollar en los colaboradores las
instructores internos. |de area administrativalhabilidades requeridas para conducir
(relaciones publicas,|los cursos internos de capacitacién
recursos humanos,|que se implementen en la liga cada Ext
6 administracién, afo. 24 Cinco xterno Q. 2,250.00
(Intecap)

contabilidad y farmacia.




Cuadro No. 8
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

MARKETING SOCIAL

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Ampliar el conocimiento del colaborador acerca de la aplicacion del marketing social y sus
herramientas para que pueda aplicarlas en sus funciones Yy mejorar las actividades de
recaudacion anual de la liga.

Que el participante:
e Conozcay comprenda la aplicacion del marketing social y sus herramientas a lo largo del
curso.
e Asocie y aplique las estrategias de marketing social a su puesto de trabajo.
e Disefie la planificacién de los programas de marketing a implementar en la Liga.
¢ Identifique el uso del marketing social en organizaciones no lucrativas.

TEMATICA DEL CURSO:

e Marketing social y sus herramientas.

e Estrategias del marketing social.

¢ Planificacién de los programas del marketing.
e Marketing para organizaciones no lucrativas.

PARTICIPANTE(S):

Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.

METODOLOGIA:

Conferencia

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

e Mohbiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 2,500.00
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Cuadro No. 9
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL MANTENIMIENTO

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proporcionar los conocimientos necesarios para una planificacién y programacion efectiva del
mantenimiento semestral o anual del equipo médico y de oficina en la Liga Nacional contra el
Céncer.

Que el participante:

¢ Comprenda los tipos de mantenimiento que puede aplicar en la organizacion.

e Analice y relacione los elementos de la planificacién y programacién del mantenimiento a
lo largo del curso.

e Aplique el procedimiento y técnicas de la programacion del mantenimiento en sus
funciones referentes al mantenimiento del equipo de la liga.

TEMATICA DEL CURSO:

e Tipos de mantenimiento (preventivo y correctivo)
e Planeacion y programacion del mantenimiento.
e Pasos para el procedimiento y técnicas de programacion.

PARTICIPANTE(S):

Jefa del departamento Administrativo.

METODOLOGIA

Conferencia.

Andlisis y resolucion de casos.
Discusion.

Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

e Mohbiliario (sillas, mesas o escritorios)

¢ Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 5,000.00
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Cuadro No. 10
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

CAPACITACION DE PERSONAL

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proponer una base sistemética para la elaboracién de los planes y programas anuales de
capacitacién que correspondan a los requerimientos del personal de la liga.

Que el participante:

e Conozca y comprenda el enfoque estratégico de la capacitacion en el desarrollo del
curso.

e Apligue las técnicas y los instrumentos que intervienen en el proceso de capacitacion en
la liga.

e Comprenda, apligue e identifique las necesidades de capacitacion, mediante la
elaboracién de un DNC.

e Analice la implementacion de un plan de capacitacion que correspondan a los
requerimientos de la liga y del personal.

TEMATICA DEL CURSO:

Enfoque estratégico de la capacitacion.
Proceso de capacitacion.

e Deteccion de necesidades de capacitacion
e Elaboracién del Plan de capacitacion.

PARTICIPANTE(S):

Jefa del departamento de Recursos Humanos.

METODOLOGIA

Conferencia.

Andlisis y resolucion de casos.
Discusion.

Elaboracién de un proyecto.
Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Saldn.

o Mohbiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

¢ Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 2,500.00
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Cuadro No. 11
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

ADMINISTRACION DE COMPRAS

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Implementar los conocimientos, técnicas y procedimientos para realizar una eficiente gestion

de compras y control de adquisiciones mensuales tanto en la liga como en el Hospital de

Cancerologia.

Que el participante:

e Interprete y analice la funcién del abastecimiento y la gestion de inventarios a lo largo del
Ccurso.

e Comprenda y aplique el proceso de compras y las técnicas de reducciéon de costos en
sus actividades de trabajo en la institucion.

e Emplee las habilidades y estrategias requeridas en la negociacién con proveedores para
reducir los costos y tiempos de entrega de los productos.

TEMATICA DEL CURSO:

e La funcidn de abastecimiento y la gestion de inventarios.
e Proceso de compra y técnicas de reduccién de costos.
e Herramientas clave para la negociacion con proveedores.

PARTICIPANTE(S):

Jefa del departamento Administrativo.

METOLOGIA

Conferencia.

Andlisis y resolucién de casos.
Discusion.

Elaboracion de un proyecto.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

¢ Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 2,500.00
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Cuadro No. 12
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

CONTABILIDAD PARA ORGANIZACIONES NO LUCRATIVAS

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proporcionar al colaborador el conocimiento especializado de las obligaciones y
procedimientos contables que debe efectuar en la institucién para el control contable tanto
interno y como externo de forma mensual y anual.

Que el participante:

e Interprete las obligaciones y procedimientos contables de las organizaciones no lucrativas
a lo largo del curso.

e Analice la legislacién tributaria del pais y las normas aplicables que rigen el
funcionamiento de las organizaciones no lucrativas para aplicarlas a sus labores.

e Adopte un modelo de registros contables tomando en cuenta la finalidad de la liga.

TEMATICA DEL CURSO:

e Obligaciones tributarias de las entidades no lucrativas.

e Legislacion y actualizacion tributaria para organizaciones sociales.

o Cierre contable y preparacion del ISR (Impuesto Sobre la Renta) para organizaciones sin
fines de lucro.

e Aplicacion de las normas contables en operaciones propias de las entidades sin fines de
lucro.

PARTICIPANTE(S):

Jefe del departamento de Contabilidad.

METODOLOGIA

Conferencia.
Analisis y resolucién de casos.
Discusién

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

o Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 4,000.00
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Cuadro No. 13
Programa de curso

CURSO TECNICO

NOMBRE DEL CURSO:

FORMACION DE INSTRUCTORES INTERNOS

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Desarrollar en los colaboradores las habilidades requeridas para conducir los cursos internos
de capacitacion que se implementen en la liga cada afio.
Que el participante:
e Reconozca y emplee los procesos de ensefianza y aprendizaje en adultos a lo largo del
Ccurso.
e Compare y aplique los métodos de capacitacion en la planeacién y disefio de los cursos
gue imparta en la institucién.
e Examine e implemente la evaluacién y seguimiento de la capacitacion que se efectué en
la liga.

TEMATICA DEL CURSO:

e Procesos de ensefianza y aprendizaje.
e Métodos de capacitacion en la planeacién y disefio de cursos
e Evaluacién y seguimiento de la capacitacion.

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
o Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

o Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

METODOLOGIA:

Conferencia.

Discusion.

Role playing.

Elaboracién de un proyecto
Videos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

o Mohbiliario (sillas, mesas o escritorios)

¢ Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

¢ Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 2,250.00
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Cuadro No. 14

PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER
PROGRAMA DE CURSOS DE GESTION
N . Duracion Numero de . Costo
No. | Curso de capacitacion | Dirigido a: Objetivo . Facilitador .
(horas) participantes estimado
1 [Pensamiento Jefes de departamentos|incrementar la capacidad de los Externo
estrategico y|area administrativafcolaboradores de generar (Asociacion de
planeacion. (relaciones  publicas,|alternativas viables para definir los Gerentes de ,
recursos humanos,|objetivos anuales de la institucion y g Cinco Guatemala) Q. 1,750 * 5=
administracion, obtener resultados mediante la 8,750.00
contabilidad y farmacia) [combinacion de los recursos con que
cuentan.
Negociacion. Proporcionar los conocimientos y Externo
habilidades en el colaborador a lo (Asociacion de
largo del curso, para desarrollar el Gerentes de
. e . G t |
proceso.de neglou'auon y ap?llcar las ' uatemala) Q17505 =
2 estrategias y técnicas estudiadas en 8 Cinco
. . . 8,750.00
sus funciones de trabajo y en la liga.
Gestion del talento|lefa del|Brindar una vision integral de la Externo
humano. departamento delgestion actual del talento humano y (Panamerican
3 recursos humanos.  |sus procesos que permita efectuarlos g Uno Consulting Q. 2.500.00
en la instituciéon en el momento en Group) !
que se requiera.




Cuadro No. 15
Programa de curso

CURSO DE GESTION

NOMBRE DEL CURSO:

PENSAMIENTO ESTRATEGICO Y LA PLANEACION

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Incrementar la capacidad de los colaboradores de generar alternativas viables para definir los
objetivos anuales de la institucién y obtener resultados mediante la combinacion de los
recursos con que cuentan.

Que el participante:

e Comprenda y analice el proceso y aplicacién del pensamiento estratégico a lo largo del
Ccurso.

e Practique y relacione el pensamiento estratégico y la planeacion a sus funciones.

e Demuestre la importancia de la formulacién de estrategias en la institucién a través de la
elaboracién de planes de trabajo

e Expongay formule la planeacion tanto a corto como a largo plazo en el departamento a su
cargo.

TEMATICA DEL CURSO:

e Proceso del pensamiento estratégico.
¢ Pensamiento estratégico y su relacion con la planeacion.
¢ Instrumentos para realizar la planeacion.

PARTICIPANTE(S):

¢ Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
e Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

o Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

METODOLOGIA

Conferencia.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Elaboracién de un proyecto

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

o Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 1,750.00 * 5 colaboradores = Q. 8,750.00
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Cuadro No. 16
Programa de curso

CURSO DE GESTION

NOMBRE DEL CURSO:

NEGOCIACION

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proporcionar los conocimientos y habilidades en el colaborador a lo largo del curso, para
desarrollar el proceso de negociacién y aplicar las estrategias y técnicas estudiadas en sus
funciones de trabajo y en la liga.
Que el participante:

e Describa y comprenda el desarrollo del proceso de negociacion a lo largo del curso.

o |dentifique los tipos de negociacion para su aplicacion en la liga.

e Establezca las oportunidades de negociacién que se le presentan en su entorno de

trabajo.
e Compile las estrategias y tacticas de negociacion definidas para aplicarlas a sus labores.

TEMATICA DEL CURSO:

Proceso de negociacion.

Tipos de negociacion.

Identificacion de oportunidades para negociar.
o Estrategias y tacticas de negociacion.

PARTICIPANTE(S):

Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
Jefa de Recursos Humanos.

Jefa del departamento Administrativo.

Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

METODOLOGIA

Exposicién magistral.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Role playing.

Videos.

Lectura comentada.

Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

¢ Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

¢ Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q.1,750.00 * 5 colaboradores = Q. 8,750.00
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Cuadro No. 17
Programa de curso

CURSO DE GESTION

NOMBRE DEL CURSO:

GESTION DEL TALENTO HUMANO

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Brindar una vision integral de la gestion actual del talento humano y sus procesos que permita
efectuarlos en la institucion en el momento en que se requiera.

Que el participante:

e Conozca y comprenda la vision integral de la gestion actual del talento humano y sus
procesos a lo largo del curso.

¢ Analice la implementacion de la planeacién estratégica del recurso humano en la liga.

e Apligue las herramientas que permitan efectuar los procesos de gestion del recurso
humano de forma efectiva en la institucion.

TEMATICA DEL CURSO:

¢ Introduccién a la gestién actual del talento humano.
e Planeacion estratégica del R.H.
e Procesos de la gestion.

PARTICIPANTE(S):

Jefa del departamento de Recursos Humanos.

METODOLOGIA

Exposicion.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Elaboracion de un proyecto.
Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

¢ Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

¢ Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material did4ctico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : Q. 2,500.00
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Cuadro No. 18

PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER
PROGRAMA DE CURSOS GENERALES DE DESARROLLO
No. | Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo Duracion Nur.'nfero s Facilitador C.osto
(horas) participantes estimado
Inteligencia Todo el personal| Proporcionara lo largo del curso los
emocional. administrativo  (jefes  y|conocimientos y técnicas para
1 colaboradores.) desarrollar la inteligencia emocional a 117 Externo 117*25 =
en la vida personal y laboral dentro (Intecap) 2,925.00
de la institucion.
Trabajo en equipo. Todo el personal[Brindar a lo largo del cursolos
administrativo  (jefes  ylconocimientos y habilidades para
colaboradores.) conformar equipos de trabajo Externo 117*%25 =
2 calificados dentro de la liga y 4 117 (Intecap) 2,925.00
alcanzar los resultados esperados.
Gestion del Tiempo:|Todo el personal|Que los participantes a lo largo del
Productividad. administrativo  (jefes  y|curso adquieran las competencias,
colaboradores.) relacionadas con la capacidad de
3 organizar el trabajo y de optimizar el 4 117 Externo 117*25 =
tiempo, para enfocarse en las (Intecap) 2,925.00
funciones estrategicas de sus puestos
de trabajo.
Atencién al cliente y|Todo el personal|Proporcionar  los  conocimientos
calidad en el servicio. |2dministrativo  (jefes y|sobre la atencién al cliente y la
colaboradores.) calidad permanente que debe existir Externo 117%25 =
4 en el servicio que se brinda en la 4 117 (Intecap) 2,925.00
institucion.
Comunicaciéon Todo el personal|Que los participantes adquieran a lo
asertiva. administrativo  (jefes  yllargo del curso la capacidad de
colaboradores.) orga.nizar y transmi‘tir‘ informacién Externo 117%25 =
5 mediante procedimientos de 117
L . (Intecap) 2,925.00
comunicacion  efectivos en la
institucion.




Cuadro No. 19
Programa de curso

CURSO GENERAL DE DESARROLLO

NOMBRE DEL CURSO:

INTELIGENCIA EMOCIONAL

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proporcionar a lo largo del curso los conocimientos y técnicas para desarrollar la inteligencia
emocional en la vida personal y laboral dentro de la institucion.

Que el participante:

e Asocie la inteligencia emocional y sus dimensiones a su entorno personal y profesional a
lo largo del curso.

¢ Interprete y demuestre las herramientas para el desarrollo de la inteligencia emocional en
sus labores.

e Evalle la aplicabilidad de la inteligencia emocional y sus beneficios en la organizacion.

TEMATICA DEL CURSO:

¢ Inteligencia Emocional y sus dimensiones
e Herramientas para el desarrollo de la inteligencia emocional
e Habilidades practicas y beneficios de la inteligencia emocional.

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
o Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

o Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

e Colaboradores del area administrativa.

METODOLOGIA

Exposicion magistral.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Lectura comentada.

Role playing.

Videos.

Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

¢ Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

¢ Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

e Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : 117 colaboradores * 25 = Q. 2,925.00
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Cuadro No. 20
Programa de curso

CURSO GENERAL DE DESARROLLO

NOMBRE DEL CURSO:

TRABAJO EN EQUIPO

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Brindar a lo largo del curso los conocimientos y habilidades para conformar equipos de trabajo
calificados dentro de la liga y alcanzar los resultados esperados.

Que el participante:

¢ Interprete el concepto de trabajo en equipo y como se implementa en la organizacion a lo
largo del curso.

e Comprenda, aplique y relacione las estrategias del trabajo de equipo y el desarrollo de
una cultura de equipo en la liga.

e Determine e integre los componentes del trabajo en equipo y las acciones para mejorar el
rendimiento de su equipo de trabajo.

TEMATICA DEL CURSO:

e Trabajo en equipo.

e Estrategias del trabajo en equipo y desarrollo de una cultura de equipo.

e Componentes del trabajo en equipo y las acciones para mejorar el rendimiento de un
equipo de trabajo

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
o Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

¢ Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

e Colaboradores del area administrativa.

METODOLOGIA

Conferencia.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Role playing.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

¢ Equipo audiovisual (computadora portétil, cafionera)

e Salon.

¢ Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

e Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : 117 colaboradores * 25 = Q. 2,925.00
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Cuadro No. 21
Programa de curso

CURSO GENERAL DE DESARROLLO

NOMBRE DEL CURSO:

GESTION DEL TIEMPO: PRODUCTIVIDAD

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Que los participantes a lo largo del curso adquieran las competencias, relacionadas con la
capacidad de organizar el trabajo y de optimizar el tiempo, para enfocarse en las funciones
estratégicas de sus puestos de trabajo.

Que el participante:

¢ |dentifique y adopte medidas contra los ladrones del tiempo en sus labores.

o Defina vy disefie un plan de accién personal para organizar el trabajo y optimizar el
tiempo.

e Describa y evalle los recursos del trabajo que le proporcionan los medios tecnoldgicos y
el conocimiento a lo largo del curso.

TEMATICA DEL CURSO:

e Eltiempo y los ladrones del tiempo.
e Procesos para desarrollar un plan de gestion del tiempo.
e Aprovechamiento de recursos.

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
o Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

¢ Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

e Colaboradores del area administrativa.

METODOLOGIA

Conferencia.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Lectura comentada.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

o Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

o Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : 117 colaboradores * 25 = Q. 2,925.00
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Cuadro No. 22
Programa de curso

CURSO GENERAL DE DESARROLLO

NOMBRE DEL CURSO:

ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD EN EL SERVICIO

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Proporcionar los conocimientos sobre la atencion al cliente y la calidad permanente que debe
existir en el servicio que se brinda en la institucion.

Que el participante:

e Comprenda y aplique la gestion de la calidad en el servicio en la liga.

o |dentifique y determine las necesidades, quejas y valores con el cliente interno y externo
a lo largo del curso.

e Reconozca y analice la implementacion de los métodos de evaluacion de la calidad del
servicio que brinda la institucion.

TEMATICA DEL CURSO:

e Gestion de la calidad en el servicio.
e Fallos en la atencioén al cliente.
e Evaluacion del servicio.

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
o Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

o Jefe de Contabilidad.

e Jefe de Farmacia.

e Colaboradores del area administrativa.

METODOLOGIA

Conferencia.

Analisis y resolucién de casos.
Discusion.

Role playing.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

o Mobiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccién del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)

o Refrigerio.

COSTO DE LA CAPACITACION:

Costo estimado : 117 colaboradores * 25 = Q. 2,925.00
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Cuadro No. 23
Programa de curso

CURSO GENERAL DE DESARROLLO

NOMBRE DEL CURSO:

COMUNICACION ASERTIVA

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

Que los participantes adquieran a lo largo del curso la capacidad de organizar y transmitir
informacion mediante procedimientos de comunicacién efectivos en la institucién.

Que el participante:
e Conozca y utilice las técnicas y procedimientos para una comunicacion efectiva en sus
labores.
¢ Ordene y manifieste sus opiniones y sentimientos de manera asertiva en la comunicacion
con sus colaboradores.
e Deduzca y aprenda a intervenir en una negociacion y resoluciéon de conflictos que se
generen en su departamento o en la liga.

TEMATICA DEL CURSO:

e Técnicas y procedimientos para una comunicacion efectiva.
e Tipos de comunicacién en una organizacion.

e Asertividad y sus aplicaciones.

e Criticas y reconocimientos.

¢ Resolucion de conflictos.

PARTICIPANTE(S):

o Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion.
e Jefa de Recursos Humanos.

o Jefa del departamento Administrativo.

o Jefe de Contabilidad.

o Jefe de Farmacia.

e Colaboradores del area administrativa.

METODOLOGIA

Exposicion magistral.

Analisis y resolucién de casos.
Lectura comentada.
Discusion.

Role playing.

Videos.

Trabajo en equipos.

RECURSOS NECESARIOS:

e Instructor del curso.

e Equipo audiovisual (computadora portatil, cafionera)

e Salon.

e Mohbiliario (sillas, mesas o escritorios)

e Material didactico (cuadernillo de apuntes, boligrafos, reproduccion del programa del
curso, documentos de apoyo, diplomas, etc.)
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o Refrigerio.
COSTO DE LA CAPACITACION:
Costo estimado : 117 colaboradores * 25 = Q. 2,925.00

El plan de capacitacion propuesto esta dividido en tres programas de cursos:
técnicos, de gestién y generales de desarrollo con un monto de inversion en
honorarios de los facilitadores de Q 53,375.00 y de presupuesto general de
Q 90,081.20 que incluye el costo de los recursos tecnoldgicos necesarios si la
institucion no contara con estos o deseara renovarlos, ademas del material
didactico y alimentacion de los participantes si los directivos tomaran la decision
de llevar a cabo la capacitacion dentro de las instalaciones de la liga; los
presupuestos mencionados se observaran con mayor detalle en los cuadros de
valores estimados en la seccién siguiente del informe referente a la ejecucion del

proceso.

Asimismo, el plan detallado anteriormente incluye facilitadores especializados
para el desarrollo de los cursos propuestos, considerandose asi el escenario
ideal para desarrollarlo; sin embargo, también se tomaron en cuenta otros dos
escenarios econdmicos mas, que incluyen facilitadores con un monto de
honorarios un poco mas reducido que el escenario ideal, derivado del tipo de
institucion de caracter no lucrativo que representa la Liga Nacional contra el

Cancer.
2do. Escenario econdmico del plan de capacitacion propuesto.

En este escenario de capacitacion los programas de cursos son los mismos que
en el plan anterior; lo que cambia es el facilitador y el costo estimado de los
cursos especialmente en los cursos técnicos y de gestion, por presupuestarse
sobre empresas proveedoras de capacitacion de un nivel un poco mas
economico como la Camara de Comercio de Guatemala, Asociacion de Gerentes

de Guatemala e Instituto de Capacitacion y Productividad, obteniéndose un
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ahorro del 20.76% (Q. 18,700.00) en el presupuesto general estimado. (Véase
presupuestos incluidos en el inciso 3.9 Ejecucion del proceso)

Por lo cual, podemos observar que en comparacion al plan de capacitacion del
escenario econdémico uno, existe una reduccion de la inversién en el presupuesto
de los facilitadores y por ende en el presupuesto general estimado; sin embargo

el nivel de la capacitacion no puede ser el deseado por la institucién.

En los cuadros siguientes se puede observar la reduccion en algunos cursos de
los honorarios de los facilitadores que se propusieron para este segundo
escenario. (Véase en la columna “costo estimado” los cuadros sombreados
en color gris) Por ejemplo, en el curso uno titulado “Marketing Social” se
propuso a la Camara de Comercio o la Asociacion de Gerentes de Guatemala
como facilitadores con un costo estimado de Q1,750.00 en comparacion al costo
de Q.2,500.00 del primer escenario con el facilitador Panamerican Consulting

Group.
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Cuadro No. 24

PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER
PROGRAMA DE CURSOS TECNICOS
. 2 . o Duracién Numero de L Costo
No. [ Curso de capacitacién |Dirigido a: Objetivo L Facilitador R
(horas) participantes estimado
Marketing social. Jefe de relaciones|Ampliar el conocimiento del Externo
publicas y colaborador acerca de la aplicacidn (Camara de
recaudacion. del marketing social \ sus Comercio
herramientas para que pueda /Asociacion de
1 8 Uno -1,750.00
aplicarlas en sus funciones y mejorar Gerentes de Q
las actividades de recaudacién anual Guatemala)
de la liga.
Planificacién yl|Jefa de|Proporcionar los conocimientos Externo
programacion del|departamento necesarios para una planificacion y (Camara de
mantenimiento. administrativo. programacion efectiva del Comercio/
mantenimiento del equipo médico y Asociacién de
2 1 n .3, .
de oficina en la Liga Nacional contra 6 Uno Gerentes de Q.3,500.00
el Cancer cada afio. Guatemala)
Capacitacion del|lJefa de|Proponer una base sistematica para Externo
personal. departamento del|la elaboracién de los planes vy (Caémara de
recursos humanos. programas anuales de capacitacion Comercio/
3 que correspondan a los 8 Uno Asociacion de Q.1,750.00
requerimientos del personal de la Gerentes de
liga Guatemala)
Administracion dellefa de|lmplementar los conocimientos, Externo
compras. departamento técnicas y procedimientos para (Camara de
administrativo. realizar una eficiente gestién de Comercio/
compras y control de adquisiciones Asociacién de
4 8 Uno -1,750.00
mensuales, tanto en la liga como en Gerentes de Q.1
el Hospital de Cancerologia. Guatemala)
Contabilidad parallefe de|Proporcionar al colaborador el Externo
organizaciones nol|departamento de|conocimiento especializado de las (Instituto
lucrativas. contabilidad. obligaciones \Z procedimientos Guatemalteco de
contables de la institucién para el Contadores
5 control contable tanto interno como 16 Uno Pl:'b_”COSV Q. 4,000.00
externo de forma mensual y anual. Auditores)
Formacién de|lJefes de departamentos|Desarrollar en los colaboradores las
instructores internos. |de area administrativalhabilidades requeridas para conducir
(relaciones publicas,|los cursos internos de capacitacion
recursos humanos,|que se implementen en la liga cada E
6 administracioén, aRo. 24 Cinco xterno Q. 2,250.00
contabilidad y farmacia. (Intecap)
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Cuadro No. 25

Pl A ) APA ACIO

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

PROGRAMA DE CURSOS DE GESTION

No. | Curso de capacitacion [Dirigido a: Objetivo Duracion Nur'nfero de Facilitador C'osto
(horas) participantes estimado
1 |[Pensamiento Jefes de departamentos|incrementar la capacidad de los Externo
estrategico y|area administrativa|colaboradores de generar (INTECAP)
planeacion. (relaciones  publicas,|alternativas viables para definir los
recursos humanos,|objetivos anuales de la institucion y )
administracion, obtener resultados mediante la 8 Cinco Q.2,250.00
contabilidad y farmacia) |combinacion de los recursos con que
cuentan.
Negociacion. Proporcionar los conocimientos vy Externo
habilidades en el colaborador a lo (INTECAP)
largo del curso, para desarrollar el
proceso de negociacion y aplicar las
2 estrategias y técnicas estudiadas en 8 Cinco Q. 2,250.00
sus funciones de trabajo y en la liga.
Gestion del talento|lefa del|Brindar una visién integral de la Externo
humano. departamento delgestion actual del talento humano y (INTECAP)
3 recursos humanos.  |sus Procesos que permita efectuarlos g Uno Q.2,250.00

en la institucion en el momento en
que se requiera.




Cuadro No. 26
PLAN DE CAPACITACION
PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

PROGRAMA DE CURSOS GENERALES DE DESARROLLO

€11

Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo Duracion Nur_nf.ero de Facilitador C.osto
(horas) participantes estimado
Inteligencia Todo el personal|Proporcionar a lo largo del curso los
emocional. administrativo  (jefes  ylconocimientos y técnicas para
colaboradores.) desarrollar la inteligencia emocional Externo 117*25 =
en la vida personal y laboral dentro 4 117 (Intecap) 2,925.00
de la institucién.
Trabajo en equipo. Todo el personal|Brindar a lo largo del curso los
administrativo  (jefes  y|conocimientos y habilidades para
colaboradores.) conformar  equipos de trabajo Externo 117*25 =
calificados dentro de Ila liga y 4 117 (Intecap) 2,925.00
alcanzar los resultados esperados.
Gestion del Tiempo:|Todo el personallQue los participantes a lo largo del
Productividad. administrativo  (jefes  ylcurso adquieran las competencias,
colaboradores.) relacionadas con la capacidad de
organizar el trabajo y de optimizar el a 117 Externo 117*25 =
tiempo, para enfocarse en las (Intecap) 2,925.00
funciones estratégicas de sus puestos
de trabajo.
Atencion al cliente y|Todo el personal|Proporcionar los  conocimientos
calidad en el servicio, |@dministrativo  (jefes  y|sobre la atencién al cliente y la
colaboradores.) calidad permanente que debe existir 4 117 Externo 117*25 =
en el servicio que se brinda en la (Intecap) 2,925.00
institucion.
Comunicacion Todo el personal|Que los participantes adquieran a lo
asertiva. administrativo  (jefes  y|largo del curso la capacidad de
laboradores. H e -
co ) organizar transml.tlr. informacién Externo 117%25 =
mediante procedimientos de 117
comunicacién efectivos dentro de la (Intecap) 2,925.00
institucion.




3er. Escenario econdmico del plan de capacitacion propuesto.

En el tercer escenario que se describe en los cuadros siguientes, se propone
como unico facilitador al Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad
(INTECAP) para los cursos, por ser el proveedor de capacitacion con un costo
menor a los mencionados en los escenarios econdmicos anteriores; el

presupuesto estimado por honorarios de los facilitadores es de Q. 34,625.00.

4to. Escenario econdmico del plan de capacitacion propuesto.

En este escenario se propone obtener financiamiento para desarrollar el plan de
capacitacion disefiado en cualquiera de los tres escenarios presentados, para
cubrir un porcentaje del presupuesto general de la capacitacién o el monto total
de este de acuerdo a las alianzas estratégicas que pueda formar la institucion
con empresas farmacéuticas o con sentido social que estén dispuestas a
apoyarlos, asimismo con entidades internacionales como la Cooperacion

Espafola/Alemana o Canadiense.

Ademas, también se podria considerar las alianzas con la Escuela de
Administracién de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de San
Carlos para contar con facilitadores especializados que podrian brindar sus
servicios ad honorem para cubrir los programas de cursos técnicos y de gestion
especialmente. Al igual que con las Escuelas de Postgrado tanto de la
Universidad de San Carlos como de las universidades privadas para obtener

diplomados para sus colaboradores a un menor costo.
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Cuadro No. 27
PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

PROGRAMA DE CURSOS TECNICOS

Duracion

Numero de

Costo

No. | Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo . Facilitador N
(horas) participantes estimado
Marketing social. Jefe de relaciones|Ampliar el conocimiento del Externo
publicas y|colaborador acerca de la aplicacion (INTECAP)
recaudacién. del marketing social v sus
1 herramientas para que pueda s Uno Q.1,750.00
aplicarlas en sus funciones y mejorar
las actividades de recaudacién anual
en la liga.
Planificacion y|Jefa de|Proporcionar los conocimientos Externo
programacién del|departamento necesarios para una planificacion y (INTECAP)
mantenimiento. administrativo. prog:arr?a(‘tiént u Iefec_tiva - del

mantenimiento el equipo medico

2 de oficina en la Liga ga:ional contr: 16 Uno CLEELY
el Cancer cada afio.

Capacitacion delJefa de|Proponer una base sistematica para Externo
personal. departamento de|la elaboracién de los planes vy (INTECAP)

3 recursos humanos. programas anuales de capacitacion a Uno Q.1,750.00
que correspondan a los ’
requerimientos del personal de Ila
liga.

Administracion del|lefa de|lmplementar los  conocimientos, Externo
compras. departamento técnicas y procedimientos para (INTECAP)
administrativo. realizar una eficiente gestiéon de

4 compras y control de a.dqulslclones s Uno Q.1,750.00
mensuales tanto en la Liga como en
el Hospital de Cancerologia.

Contabilidad paralJefe de|Proporcionar  al colaborador el Externo
organizaciones no|departamento de|conocimiento especializado de las (Instituto
lucrativas. contabilidad. obligaciones y procedimientos G”Ztoen"t“:c:frceosde

5 f:onFablfe’s que debe efectuar en la 16 Uno Pablicos y Q. 4,000.00
instituciéon para el control contable Auditores )
tanto interno como externo de
forma mensual y anual.

Formacidon del|lefes de departamentos|Desarrollar en los colaboradores las
instructores internos. |de area administrativalhabilidades requeridas para conducir
(relaciones publicas,|los cursos internos de capacitacién
recursos humanos,|que se implementen en la liga cada

L L. ~ . Externo

6 administracion, afo. 24 Cinco Q. 2,250.00

contabilidad y farmacia. (INTECAP)
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Cuadro No. 28

PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER
PROGRAMA DE CURSOS DE GESTION
N . Duracion Numero de - Costo
No. | Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo . Facilitador .
(horas) participantes estimado
1 |Pensamiento Jefes de departamentos|incrementar la capacidad de los Externo
estrategico y|area administrativajcolaboradores de generar (INTECAP)
planeacion. (relaciones  publicas,|alternativas viables para definir los
h ,|objeti les de la institucid .
recu'rs'os ) umanos, [objetivos anuales de la ins 'I ucion y g Cinco Q. 2,250.00
administracion, obtener resultados mediante Ia
contabilidad y farmacia) |combinacién de los recursos con que
cuentan.
Negociacion. Proporcionar los conocimientos y Externo
habilidades en el colaborador a lo (INTECAP)
largo del curso, para desarrollar el
proceso de negociacion y aplicar las
2 estrategias y técnicas estudiadas, en 8 Cinco Q. 2,250.00
sus funciones de trabajo y en la liga.
Gestion del talentol|lefa del[Brindar una vision integral de la Externo
humano. departamento delgestion actual del talento humano y (INTECAP)
3 recursos humanos.  |sus Procesos que permita efectuarlos 8 Uno Q. 2.250.00
en la institucidén en el momento en T
que se requiera.
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Cuadro No. 29
PLAN DE CAPACITACION

PERSONAL ADMINISTRATIVO, LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

PROGRAMA DE CURSOS GENERALES DE DESARROLLO

No. | Curso de capacitacion |Dirigido a: Objetivo Duracion Nur_n.ero de Facilitador C.osto
(horas) participantes estimado
Inteligencia Todo el personal|Proporcionar a lo largo del curso los
emocional. administrativo  (jefes  y[conocimientos y técnicas para
colaboradores.) desarrollar la inteligencia emocional Externo 117*25 =
+ en la vida personal y laboral dentro 4 117 (Intecap) 2,925.00
de la institucidn.
Trabajo en equipo. Todo el personal|Brindar a lo largo del curso los
administrativo  (jefes  y|conocimientos y habilidades para
colaboradores.) conformar equipos de trabajo Externo 117*25 =
2 calificados dentro de la liga y 4 117 (Intecap) 2,925.00
alcanzar los resultados esperados.
Gestién del Tiempo:|Todo el personal|Que los participantes a lo largo del
Productividad. administrativo  (jefes  y[curso adquieran las competencias,
colaboradores.) relacionadas con la capacidad de
3 organizar el trabajo y de optimizar el 4 117 Externo 117*25 =
tiempo, para enfocarse en las (Intecap) 2,925.00
funciones estratégicas de sus puestos
de trabajo.
Atencion al cliente y|Todo el personal|Proporcionar  los  conocimientos
calidad en el servicio. [2dministrativo  (jefes y|sobre la atencién al cliente y la
colaboradores.) calidad permanente que debe existir Externo 117*25 =
4 en el servicio que se brinda en la 4 117 (Intecap) 2,925.00
institucion.
Comunicacion Todo el personal|Que los participantes adquieran a lo
asertiva. administrativo  (jefes  yllargo del curso la capacidad de
colaboradores.) orga.nizar y transmi'tir. informacion Externo 117%25 =
5 mediante procedimientos de 117 (Intecap) 2,925.00

comunicacion  efectivos en la

institucién.




3.9 Ejecucion del proceso

Existe una cantidad considerable de aspectos a tomar en cuenta para el
desarrollo efectivo del plan de capacitacion por parte de los encargados de las
acciones de capacitacion, en este caso el Departamento de Recursos Humanos
de la Liga Nacional contra el Cancer. Por lo anterior, es importante brindar una
descripcion mas detallada de los recursos necesarios para implementar el plan
de capacitacion propuesto en la instituciébn y que seran analizados con base a
sus costos para determinar la inversién en la capacitacion. Entre los recursos

necesarios para la implementacion del plan se tiene:

a) Recursos humanos: se integran por los participantes, los responsables del

proceso de capacitacion y ejecucion del plan, los instructores, etc.

b) Recursos fisicos: comprenden las instalaciones donde se realizara la
capacitacion, ya sea un salon dentro de la institucion o el alquiler de un lugar

apropiado para los eventos, sillas mesas, escritorios, entre otros.

c) Recursos tecnoldgicos: equipo multimedia, computadora, scanner,

cafionera, television, reproductor de Dvd, retroproyector, etc.

d) Material didactico: carpetas, boligrafos, lapices, material de estudio,

diplomas de participacion, cuestionarios de evaluacion, entre otros.
e) Alimentacion: puede incluir desde una refaccidon hasta un desayuno o

almuerzo dependiendo del horario del evento y disponibilidad de la

institucion.
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La inversion del plan de capacitacion seré financiada con fondos propios de la
institucion y el calculo del presupuesto para implementar los programas se

describe a continuacion:

Cuadro No. 30
Presupuesto estimado para honorarios de los facilitadores.

Instructores Honorarios

Programa de cursos técnicos. Q. 18,750.00
Programa de cursos de gestion. Q. 20,000.00
Programa de cursos generales de desarrollo. Q. 14,625.00
TOTAL Q. 53,375.00

Cuadro No. 31
Presupuesto estimado para los recursos tecnoldogicos.

Cantidad Descripcion Total
01 Computadora portatil marca HP Q. 6,499.00
01 Scanner marca HP Q. 799.00
01 Proyector Q. 6,412.00
01 Televisor plasma de 42 pulgadas. Q. 4,999.00
01 Reproductor de Dvd Q. 339.00
01 Bocinas Logitech Q. 499.00
01 Impresora HP Q. 329.00
TOTAL Q. 19,876.00

119



Cuadro No. 32
Presupuesto estimado para material didactico.

Cantidad Descripcién Precio Total
Unitario

02 Resma de papel bond de 80 gramos Q. 38.00 Q. 76.00
tamafo carta

09 Cajas de doce lapiceros color azul Q. 1290 Q. 116.10

600 Fotocopias tamafio carta Q. 0.25 Q. 150.00

100 Foélderes tamafio carta Q. 039 Q. 39.9

100 Sobres manila tamafio carta Q. 1.00 Q. 100.00

100 Discos compactos Q. 1.59 Q. 159.00
TOTAL Q. 641.00

Cuadro No. 33
Presupuesto estimado para alimentacion de los participantes.

Cant. Descripcion Precio Total
Unitario

100 Refacciones para los participantes de la Q. 20.00 Q.8,000.00

capacitacion por dia (4 dias)

TOTAL Q. 8,000.00
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Cuadro No. 34
Presupuesto general estimado.

Descripcién Total
Honorarios instructores de los cursos Q. 53,375.00
Recursos tecnoldgicos Q. 19,876.00
Material didactico Q. 641.00
Alimentacién Q. 8,000.00
Gastos improvistos 10% Q. 8,189.20
TOTAL Q. 90,081.20

Los costos fueron estimados sobre precios de mercado en mayo de 2011, y
algunos de los recursos o materiales ya los posee la institucién, al igual que el
lugar donde se realizaria la capacitacion queda a decision del departamento de
recursos humanos si se realiza en las propias instalaciones o en las de la

empresa proveedora, por lo tanto, no se incluyo dicho costo.

Las cotizaciones realizadas tanto de material didactico como de alimentacion se
hicieron tomando en consideracién la participacién de cien personas, ya que el
area del personal administrativo cuenta con 117 colaboradores, dejando un

margen de inasistencia de 17 personas por diversos factores.

e Presupuestos estimados para 2do. Escenario econémico de la

capacitacion.

Se describe a continuacién el presupuesto estimado para los honorarios de los
facilitadores y el presupuesto general que son los que presentan modificaciones,

los otros presupuestos no son alterados en este escenario.
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Cuadro No. 35
Presupuesto estimado para honorarios de los facilitadores.

Instructores Honorarios

Programa de cursos técnicos. Q. 15,000.00
Programa de cursos de gestion. Q. 6,750.00
Programa de cursos generales de desarrollo. Q. 14,625.00
TOTAL Q. 36,375.00

Cuadro No. 36
Presupuesto general estimado.

Descripcion Total
Honorarios instructores de los cursos Q. 36,375.00
Recursos tecnoldgicos Q. 19,876.00
Material didactico Q. 641.00
Alimentacién Q. 8,000.00
Gastos improvistos 10% Q. 6,489.20
TOTAL Q. 71,381.20

e Presupuestos estimados para 3er. Escenario econdémico de la

capacitacion.

Se describe el presupuesto estimado para los honorarios de los facilitadores y el
presupuesto general que son los que presentan modificaciones, los otros

presupuestos no son alterados en este escenario.
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Cuadro No. 37
Presupuesto estimado para honorarios de los facilitadores.

Instructores Honorarios

Programa de cursos técnicos. Q. 13,250.00
Programa de cursos de gestion. Q. 6,750.00
Programa de cursos generales de desarrollo. Q. 14,625.00
TOTAL Q. 34,625.00

Cuadro No. 38
Presupuesto general estimado.

Descripcion Total
Honorarios instructores de los cursos Q. 34,625.00
Recursos tecnoldgicos Q. 19,876.00
Material didactico Q. 641.00
Alimentacién Q. 8,000.00
Gastos improvistos 10% Q. 6,314.20
TOTAL Q. 69,456.20

3.10 Evaluacién de la efectividad del proceso

Como se mencioné en la descripcidén del procedimiento general del proceso de
capacitacion, se propuso a la Liga Nacional Contra el Cancer el modelo de
evaluacion de Kirkpatrick por considerarse el método mas completo, al abarcar

cuatro niveles de evaluacion:

3.10.1 Nivel I = evaluacion de lareaccion
Este nivel es el mas sencillo y se basa en el grado de satisfaccion que tendra el
personal administrativo de la liga con los eventos, en cuanto a lo conveniente y

confortable del lugar, la programacion de los cursos, material didactico,
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efectividad del instructor, etc. A continuacion se presenta una propuesta del

formato de evaluacién que podria aplicar la institucion:

EVALUACION DEL EVENTO DE CAPACITACION

Instrucciones: se le solicita que emita su opinién clara y sincera sobre los distintos
aspectos del evento de capacitacién que se incluyen en este cuestionario para obtener

informacion objetiva de cbmo mejorar los futuros eventos.

Marque con una equis “X” o cheque “\” a la par de la respuesta con que se sienta

identificado.

Curso:

Nombre del instructor:

Lugar de la capacitacion:

Duracién del curso:

Fecha de inicio del evento: Fecha de finalizacion:

1. CONTENIDO DEL CURSO.

¢Cumplio el curso con sus expectativas? Si No
Por qué:

¢Lo que aprendié puede aplicarlo a su trabajo? Si No
Por qué:
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¢Cree que puede mejorar sus labores con la temdtica del curso recibida?

Si No

Por qué:

La combinacién de la teoria y la practica fue:

Excelente Buena Regular Mala Deficiente
2. Instructor

El dominio de los temas del curso por parte del instructor fue:

Excelente Buena Regular Mala Deficiente

Hubo claridad y precisién en la comunicacién y vocabulario utilizado.

Si No

Por qué:

¢Elaboré resimenes durante la sesion?

Si No

Por qué:
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Su habilidad para mantener la atencién y el interés del grupo fue:

Excelente Buena Regular _ ~ Mala___ Deficiente
La capacidad del instructor para atender y aclarar dudas fue:
Excelente Buena Regular _  Mala___ Deficiente
Su habilidad para el uso de recursos didacticos fue:
Excelente Buena Regular _  Mala___ Deficiente
La puntualidad en el horario y programacion de temas la considera:
Excelente Buena Regular _  Mala___ Deficiente
Material de apoyo y equipo.
¢éLa entrega del material de apoyo se realizo a tiempo?
Si No
¢Se utilizo el equipo adecuado para presentar el curso?
Si No

Organizacion.
La coordinacion durante el desarrollo del evento fue:
Excelente Buena Regular _ ~ Mala___ Deficiente
La programacion de los cursos fue:
Excelente Buena Regular _  ~ Mala___ Deficiente
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Las condiciones del lugar en el que se realizé el evento (iluminacidn, ventilacién, espacio,

mobiliario) fueron:

Excelentes Buenas Regulares Malas Deficientes

Comentarios y sugerencias.

¢Qué recomendaciones daria para mejorar el evento de capacitacién?

La finalidad de realizar esta evaluacion es obtener informaciéon que permita
mejorar la planeacién logistica de los eventos futuros, para satisfacer de mejor

forma a los participantes.

3.10.2 Nivel Il = evaluacién del aprendizaje

En este nivel se medira el aprendizaje de los colaboradores de institucién luego
de ser capacitados en términos de conocimientos, habilidades y actitudes; para
comprobar el aprendizaje del personal, lo ideal es efectuar un examen inicial
(pre- prueba) para determinar el nivel de conocimientos de cada participante y lo
gue esperan aprender; comparandolo luego con una prueba aplicada al final del
curso para evaluar si se ha conseguido mejorar y modificar la conducta, y por

ende las necesidades de capacitacion.

A continuacién se muestra un ejemplo de un instrumento de evaluacion del

aprendizaje para el curso Formacién de Instructores Internos.
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EVALUACION DEL APRENDIZAJE
Ejemplo de un instrumento para pre-pruebay post prueba

Curso: Formacién de Instructores Internos

Nombre del Instructor:

Lugar de la capacitacion:

Duracion del curso:

Fecha de inicio del evento: Fecha de finalizacion:

Instrucciones: Seleccione y subraye la respuesta que usted considere correcta

de las tres opciones que se le presentan.

1. El/Las de ensefianza son los procedimientos relacionados con

la metodologia que utiliza el instructor para facilitar el aprendizaje de los

participantes.
a.) técnicas
b.) estrategias *

c.) método

2. El/lLa de enseflanza es la combinacidon de técnicas o

procedimientos que facilitan el proceso educativo, estd relacionado a la

personalidad del facilitador.
a.) método *

b.) técnica

c.) disefio de la instruccion
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3. El/Las de ensefianza son la variedad de estrategias que se

utilizan para llevar a cabo el proceso ensefianza aprendizaje.
a.) método
b.) técnicas*

Cc.) estrategias

4. EllLa de ensefianza es un patron o plan que puede ser usado

para darle forma a un curriculo o curso para seleccionar materiales

instruccionales y para guiar las acciones del instructor.
a.) modelo *
b.) estilo

c.) técnica

5. EllLa de ensefanza es la forma peculiar que tiene cada

instructor de elaborar el programa, de aplicar el método, organizar la clase y

relacionarse con los participantes.
a.) modelo
b.) estilo*

c.) estrategia

6. La/El es el sistema de clasificacion de objetivos educacionales

y para elaborar preguntas en el ambiente educativo que mejor se conoce.
a.) taxonomia de Bloom*

b.) disefio de la instruccion

c.) planificacién educativa
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7. EllLa €s un proceso interactivo que requiere evaluacion y retro

comunicacioén continua.

a.) preguntas abiertas
b.) disefio instruccional*

c.) elaboracion de materiales

8. La evaluacion determina el grado de dominio de una tarea.

a.) formativa*
b.) sumativa

c.) diagnéstica

9. La evaluacion determina el grado de dominio final.

a.) formativa
b.) sumativa*

c.) diagnostica

Una vez realizadas las pruebas tanto al inicio del curso como al final, se procede
a realizar las estimaciones de los porcentajes de modificacion del conocimiento;
se obtienen los resultados de la primera, mediante la suma de las respuestas
correctas en los cuestionarios administrados al inicio de cada curso, al igual que
los datos del instrumento al finalizar el curso. Se compara el punteo promedio
obtenido en ambas pruebas para determinar si hubo un aumento en el
conocimiento de los participantes y se analiza por medio de una tabla de

resumen como la que se presenta a continuacion a modo de ejemplo:
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Tabla No.5
Ejemplo de tabla de resumen
(Comparacion del promedio obtenido en la pre y post prueba por cada
participante)

Curso: Formacién de Instructores Internos

Participante Resultado Resultado %
Pre- prueba | Post Prueba | de cambio

Colaborador uno

Colaborador dos

Colaborador tres

Colaborador cuatro

3.10.3 Nivel Il = Evaluacién de la aplicacion (transferencia al puesto de
trabajo)

En este nivel se medird los cambios reales en el comportamiento de los
participantes de la capacitacion y los progresos que presenten en el puesto de
trabajo en el que se desenvuelven, un instrumento utilizado en este nivel es la
es la evaluacion del desempefio que se puede realizar cada semestre o en forma
anual. Seguidamente se presenta un ejemplo de un modelo de boleta para

realizar la evaluacién del desempefio.
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Formato de Evaluacion de 360°

(Confidencial)
|. Datos de Evaluado Fecha: [ |/
Nombres Cargo
OficinalArea Ubic. Fisica

Il. Datos del Evaluador: Relacion con el evaluado: (Marcar con una X)

Jefe
Evaluador Inmediato

Autoevaluacion

Colega

Cliente
Interno

lll.Factores a evaluar (Marcar con una “X" en un recuadro apropiado)

Factores a Evaluar

Calificacion ()

Comentarios

1.- Responsabilidad: acepia y conoce la responsabilidad de
todas las dreas del trabajo. No inventa excusas ni culpa a ofros
par SUS errores.

T 12 13 |4

2.-Trabajo en Equipo: Trabaja de manera cooperativa, asume
respensabilidad por los resultados del equipo, respeta las
decisiones y comentarios del resto de integrantes, se adapta y
cambia faciimente a los distintos roles al interior del equipo. Esta
comprometido con los objetivos v el proceso de frabajo en
Equipo.

3.- Eficiencia y eficacia al efectuar el trabajo: Aplica los
conocimientos tedrico practice que posee en la solucion de
problemas especificos de su campo de trabajo, utiliza las
herramientas de soporte y apoyo a su alcance para desarrallar y
cumplir sus actividades.

4.-Control interno: Conirola en forma consistente v cuidadosa
su trahajo, buscando siempre |a excelencia.

5.-Sentido costo/beneficio: Uso efectivo y proteccion de los
recursos de su area de trabajo.

fi.-Toma de decisiones y solucion de problemas: Identifica los
problemas v reconoce sus sintomas, establece soluciones.
Posee habilidad para implementar decisiones dificiles y en
tiempo y manera apropiada.

T.-Servicio: Se anticipa y trabaja para exceder las expeciaiivas
del cliente, enfocandose en las necesidades y en los resultados
obtenidos. Busca continuamente oportunidades de mejorar el
servicio al cliente externo- interno.
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IV. Destrezas y Habilidades (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Factores a Evaluar Calificacidn Comentarios

1.-Iniciativa y excelencia: Toma iniciativa para aprender
nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta, para| 2 3 4
alcanzar niveles optimos de desempefio v promueve la
innovacion.

=
o

2.Integridad Es honesto en lo que dice y hace, asume la
Responsabilidad de las acciones colectivas e individuales. | 2 3 4
Asegura la transparencia en la administracién de los recursos.

J.-Comunicacion a todo nivel: Se dirge al personal con
respeto y justicia, desarmrclla efectivas relaciones de trabajo, | 1 2 3 4
con los jefes, colegas vy clientes. Solicta vy  brinda
retroalimentacion.

4.-Supervision/Acompafamiento: Compromete al personal a
desempefiar el maximo de su habilidad. Provee clara| 2 k] 4
direccion e informacion y da soporte al personal y colegas.

5.-Apertura para el cambio: Muesira sensibilidad hacia los
puntos de vistas de ofros vy los comprende. Solicita y| 4 2 k] 4
aprovecha la retroalimentacion recibida de sus colegas v
compafieros; aun cuando son opuestas a los suyos.

(*): (4) = Excelente, (3)=Bueno, (2)=Regular, (1)=Deficiente

V. Indique fortaleza(s) y debilidades particulares sobre la persona en
referencia:

Fortalezas Debilidades

VI. ¢Que le sugeriria a la persona en referencia para mejorar su desempefio
personal?

Fuente: Retana Contreras, Wendy Suzzeth. Tesis “Sistema de evaluacion del
desempefio para el personal de la Direccibn General Administrativa del Ministerio de

Energia y Minas”. Afio 2009.
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3.10.4 Nivel IV = Evaluacion de los resultados

El cuarto nivel evaluara el impacto en variables propias de la Liga Nacional
Contra el Céancer, si el desempefio agregado de traduce en mejoramiento 0 no
de una variable predefinida y que guarda relacion con los objetivos del programa.
Por lo tanto, supone una hipétesis (Si hago A se producira B), como también
manejar informacion al inicio del programa para poder aislar los efectos y
determinar claramente una relacién causa efecto entre el programa y el cambio
en la variable en la que se desea impactar. A continuacibn se muestra un

ejemplo de un instrumento de evaluacion:

Tabla No. 6
Ejemplo instrumento de evaluacion de los resultados

FORMATO PARA DOCUMENTACION Y CONTROL DE INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR ENTREGA
FORMULA: UBICACION

[ | | ]
0% 40% 60% 100%
RESPONSABLE(S) FUENTE DE INFORMACION

OBJETIVO EN LA IMPLEMENTACION

Fuente: Peynado Pérez, Leonardo. Presentacion “Retorno de la Inversion (ROI)

Programas de Capacitacion y Entrenamiento.”
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Tabla No. 7
Ejemplo instrumento de evaluacion de los resultados (hoja 2)

Nombre del Indicador Objetivo del Indicador
Formula de Célculo TENDENCIA DEL INDICADOR
DATOS CONSTANTES
Descripcion | Valor Fecha de Rangos del
Medicion Indicador

DATOS VARIABLES

Fecha Status del | Condicién Tiempo
Indicador * (segun frecuencia de medicion
METAS | Minima M
Satisfactoria S

* Condicion: Sobresaliente | SR

Roja: cuando STATUS < meta minima Analisis de causas de la condicién

Amarilla: cuando STATUS < meta satisfactoria del indicador

Verde: cuando STATUS > meta satisfactoria Acciones a desarrollar

Azul: cuando STATUS > meta sobresaliente

Fuente: Peynado Pérez, Leonardo. Presentacion “Retorno de la Inversion (ROI)

Programas de Capacitacion y Entrenamiento.”

3.10.5 Evaluacion/ retorno de la inversion

Este quinto nivel de evaluacion aplicado por su autor Phillips e incluido al modelo
anterior (Kirkpatrick) mide el costo de inversion en la capacitaciéon versus el
impacto obtenido en los resultados econdmicos de la organizacion. Este nivel de
evaluacion ha reforzado la necesidad de cuantificar las variables con las que se
esta trabajando. Por ejemplo: si se busca mejorar el trabajo en equipo, esta
mejora debe ser traducible en términos de ingresos, buscando evaluar en cuanto

impactara en el ejercicio financiero.

Se recomienda medir hasta nivel cinco (ROI) en aquellos programas de
capacitacion que:
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Impliquen una alta inversion econdmica para la organizacion.

Apoyen el logro de un objetivo estratégico de la organizacion o de su
quehacer.

Involucren a gran cantidad de personas.

Sean altamente visibles e importantes para los directivos.
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CONCLUSIONES

La Liga Nacional contra el Cancer carece de un proceso de capacitacion
formal y de lineamientos generales que orienten a los jefes inmediatos
sobre la forma como deben realizar la capacitacion de su personal en forma

efectiva para obtener los resultados esperados.

No se cuenta con una metodologia de diagndstico de necesidades de
capacitacion que determine clara y objetivamente las necesidades actuales
en conocimientos, habilidades y actitudes del personal, asi como los
requerimientos de la institucion para definir el plan de capacitacion a

implementar y reducir las brechas en las labores de los colaboradores.

La forma como se disefia actualmente las capacitaciones en la instituciéon no
ha contribuido a resolver las necesidades del personal, derivado de la
incongruencia de los contenidos del plan de capacitacion con los

requerimientos especificos de los participantes.

En la Liga, la evaluacién de la capacitacion se realiza mediante estadisticas e
indices financieros como la liquidez y disponibilidad relegando la evaluacion
a corto plazo que comprende la medicion de la reaccion, aprendizaje y
aplicacion de lo aprendido por el personal que permite obtener informacién
esencial para determinar la efectividad de la capacitacion, correccion de

deficiencias y retroalimentacion del proceso.
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RECOMENDACIONES

e Promover la implementacién del proceso de capacitacién realizado en la
propuesta del trabajo de tesis, al igual que los lineamientos que lo rigen para
respaldar toda actividad de capacitacion que se realice e incorporar dicho
proceso a la planeacion estratégica tanto de recursos humanos como de la

institucion para convertirlo en un proceso permanente.

e Que el departamento de recursos humanos en conjunto con los jefes
inmediatos realicen una deteccion constante de las necesidades de
capacitacion para determinar con exactitud las areas de aprendizaje
(conocimientos, habilidades y actitudes) en las que se requiere que
refuercen o amplien los colaboradores; ademas de realizar estudios sobre la
efectividad de la metodologia de diagndstico utilizada o la actualizacién de

esta.

e Ejecutar los programas del plan de capacitacion que se propone en la
presente tesis, los cuales estan orientados a incrementar los conocimientos,
habilidades y actitudes que requiere el personal administrativo y que le
permitira ser mas productivo en su puesto de trabajo y contribuir al logro de

los objetivos de la institucion.

e Evaluar la efectividad y el alcance de la capacitacion después de la
implementacion de los programas, y del proceso en general para disponer de
informacion cualitativa y cuantitativa que demuestre los resultados obtenidos
tanto en términos financieros como en los resultados de aplicabilidad y

dominio de los colaboradores en sus puestos de trabajo.
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ANEXO No. 1
Boleta de Encuesta

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE INVESTIGACION

TESIS DE GRADO

BOLETA DE ENCUESTA
CAPACITACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presentan una serie de preguntas relacionadas con el tema de
investigacion, arriba mencionado. Sus respuestas seran utilizadas para fines del estudio, por lo que se
garantiza confidencialidad. Anticipadamente, muchas gracias.

1. INFORMACION GENERAL

1.1 ¢Cuénto tiempo tiene de laborar en la institucion?

1.2 ¢ Qué nivel académico posee?
Escriba a la par del nivel académico el grado, semestre o afio y el nombre de la carrera que

posee o estudia.

Educacion Media

Educacioén Universitaria

Estudios de Postgrado

2. SITUACION LABORAL
2.1 ¢Conoce todas las actividades que debe realizar en su puesto de trabajo? Marque con una (x) su

respuesta.
2.1.1Si 2.1.2 No

2.2 ¢;Tiene problemas para realizar su trabajo e indique de qué tipo? ¢Cuales son las causas de dichos

problemas?




2.3 ¢(Cudles considera Ud. que son los factores que mejorarian el desarrollo de sus actividades laborales?

3. PROCESO DE CAPACITACION

3.1 ¢ Ha recibido capacitacion por parte de la Liga Nacional contra el Cancer?
3.1.1Si 3.1.2 No

3.2 ¢ Cuantas capacitaciones ha recibido en el tiempo que tiene de trabajar en la Liga y mencione algunos
de los cursos que le brindaron?

3.3 La capacitacion que brinda la institucion al personal administrativo se da:
3.3.1 Solo cuando surgen problemas

3.3.2 Es una actividad continua de la organizacion

3.3.3 No se brinda capacitacion

3.4 {,Qué problemas pueden presentarse en la institucion si el personal no recibe capacitacion?

3.5 ¢Considera que sus conocimientos, habilidades y actitudes necesitan actualizarse para aumentar la
efectividad de sus actividades laborales?
3.5.1Si 3.5.2 No

3.6 De las capacitaciones que ha recibido considera que:

(Marque con una (x) la opcién que considere)
3.6.1 Le han ayudado a mejorar su trabajo

3.6.2 No ha puesto en practica lo aprendido
3.6.3 No se pueden aplicar a su puesto de trabajo

3.6.4 Los cursos no se adaptan a sus necesidades laborales



3.7 ¢Sabe Ud. qué departamento o unidad se encarga de planear la capacitacién?
3.7.1Si Indique el departamento / unidad

3.7.2 No Porque lo desconoce

3.8 ¢ Como se detectan las necesidades de capacitacion? Marque con una (X) su respuesta.
3.8.1 Por un estudio de las necesidades del personal Quién lo realiza:
3.8.2 Por decisién del jefe del departamento o unidad

3.8.3 No se detectan

3.8.4 Otro forma (Especifique)

3.9 ¢ Considera que se han resuelto las necesidades del personal administrativo con las capacitaciones
realizadas?

3.9.1Si 3.9.2 No

Por qué:

3.10 Segun su punto de vista, ¢Como ha sido la organizacion (instructor, método, material, etc.) de las
capacitaciones efectuadas?

(Subraye lo respuesta que considere)

3.10.1 Excelente 3.10.2 Buena  3.10.3 Regular 3.10.4 Mala 3.10.5 Deficiente

3.11 ¢;Considera que la capacitacion del personal administrativo puede ayudar a mejorar la calidad del
servicio que brinda la Liga?
3.11.1 Si 3.11.2 No

Por qué:

3.12 ¢;Sabe como evallan en la institucion los resultados de la capacitacion impartida?
3.12.1 Si 3.12.2 No 3.12.3 No evaltan
Si su respuesta es positiva describa de qué forma:




3.13 ¢ Qué beneficios considera que obtuvo la institucién y Ud. con las capacitaciones que se han
efectuado?

3.13.1 Beneficios para la institucion:

3.13.2 Beneficios personales:

3.14 ¢En qué aspectos podria mejorar la capacitacion actual que brinda la Institucion al personal

administrativo?

Gracias por su tiempo. Su colaboracion sera de mucha utilidad.



ANEXO 2
Formato del descriptor propuesto

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO

I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto:

Cadigo:

Numero de plazas:

Jornada y horario:

Le reporta a:

Le reporta:

Fecha de
elaboracion:

Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

I1l. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO




IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Experiencia:

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos Descripcion

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcidn:

Detalle:

Descripcion:

Detalle:

VII. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Interpersonal:

Toma de decision:

Supervision:

Informacion confidencial:




VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO

Condiciones:

Esfuerzo fisico:

Esfuerzo mental:

IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION




ANEXO No. 3
Descriptores propuestos de los puestos analizados en el DNC

DESCRIPTOR No. 1

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO

I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe de Relaciones Publicas y Recaudacion

Codigo: 8.1300

Numero de plazas: 01

Jornada y horario: Lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas.

Le reporta a: Gerente General

Le reporta: Promotor de recaudacion, Secretaria de Relaciones Publicas y
Recaudacion

Fecha de Febrero de 2011

elaboracidn:

Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

Ejecucion de actividades orientadas a la proyeccion de la imagen institucional a través de
relaciones publicas, comunicacién social e informacion de la instituciéon, asi como la
recaudacion de recursos financieros por medio de socios y de distintos eventos de la Liga
Nacional contra el Cancer.

I1l. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO

e Desarrolla iniciativas que permitan ampliar los programas de recaudacién de fondos.



e Organiza las actividades de recaudacién de recursos financieros y de relaciones publicas.
e Elabora el plan anual de recaudacién y obtencidn de fondos.
e Coordina con los medios de comunicacion la cobertura de las actividades de la Liga.

e Difunde laimagen de la instituciéon a nivel nacional e internacional.

IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacidon o como minimo pensum cerrado. Ser colegiado
activo en caso de ser graduado.

Experiencia:

Dos afios de experiencia en el area de relaciones publicas.

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos Descripcion

Normativa legal. Conocimiento de las leyes y reglamentos del
pais relacionados a la  publicidad,
comunicacion social y recaudacién de
fondos.

Técnicas de produccién y postproduccién. Conocimiento para la elaboracidon de spots
publicitarios de informacién de jornadas de
prevencion y deteccion del cancer.

Técnicas de fotografia y diagramacion. Conocimientos para el disefio y publicacién
de boletines, afiches y mantas para los

eventos que se realicen.

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcion: conocer y aplicar otros idiomas.

Detalle: Hablar, leer y escribir el idioma inglés a un nivel intermedio como minimo.

Descripcidn: programas de computacion y software especializado.

Detalle: utilizaciéon de programas de computacion (Word, Excel, Power Point, Acrobat, etc.) y
paquetes de software especializado para la elaboracién de boletines, afiches, mantas
publicitarias, etc.




Descripcién: orientacion a resultados.

Detalle: capacidad de disefiar e implementar mecanismos que permitan concretar los
resultados esperados segun la planeacidn elaborada.

VIl. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Responsable del equipo audiovisual que utilice en la realizacién de sus labores y eventos que
se organicen dentro y fuera de la institucion.

Interpersonal:

Por trato con medios de comunicacidn, casas farmacéuticas, proveedores de la institucién,
casas comerciales, socios, jefes de departamento, gerencia general, junta directiva, médicos,
etc.

Toma de decision:

Posee la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas sobre las funciones que tiene a su
cargo para el beneficio de la institucion.

Supervision:

Supervisa actividades y proyectos para su correcta ejecucion conforme a la planeacién
elaborada y de acuerdo a los objetivos organizacionales.

Informacion confidencial:

Informacidn proveniente de los directivos de la Liga, debe canalizarla para evitar rumores y
enviarla adonde corresponda para su difusién.

VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO

Condiciones:

Trabajo variado en un cubiculo con un ambiente limpio y ordenado, ademas de realizar visitas
a empresas y medios de comunicacién que se requieran.

Esfuerzo fisico:

Requiere de un esfuerzo fisico medio, tiene la libertad de sentarse y pararse para realizar sus
labores que sean de naturaleza administrativa, al igual que en el traslado a las visitas y
coordinacién de eventos de la institucion.

Esfuerzo mental:

Requiere de un gran esfuerzo mental al planificar, organizar, ejecutar y controlar las
actividades a realizarse, la logistica de tales actividades y proyectos que estén a su cargo.




IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

estratégicas.

Aplicacidn de técnicas efectivas de comunicacidn para transmitir informacién tanto dentro
como fuera de la institucidn.

Conocimiento y aplicacién de estrategias de recaudacion, técnicas de negociacion y alianzas

DESCRIPTOR No.

2

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO

I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto:

Jefe de Recursos Humanos

Codigo:

8.1200

Numero de plazas:

01

Jornada y horario:

Lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas.

Le reporta a:

Gerente General

elaboracidn:

Le reporta: Asistente de Recursos Humanos, Secretaria, Auxiliar de Recursos
Humanos, Recepcionista.
Fecha de Febrero de 2011




Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

Ejecucion de actividades relacionadas con la administracién del recurso humano como la
planeacién, reclutamiento y seleccidén, disefio de puestos, capacitacion del personal,
compensaciones salariales, evaluacién del desempefio de acuerdo a las disposiciones
legales vigentes en esa materia y conforme a los lineamientos que rijan a la Liga Nacional
contra el Cancer.

Il. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO

e Elabora planes estratégicos, operativos y propuestas para el desarrollo del talento
humano y organizacional.

e Establece modelos y lineamientos de los procesos de la gestidn del recurso humano
(reclutamiento y seleccion, capacitacion, compensaciones salariales y evaluaciones de
desempeiio.

e Prevé que la practica laboral (contratos, sanciones, licencias, vacaciones, etc.) se
desarrolle enmarcada en la normativa legal vigente para evitar conflictos.

e Disefia e implementa instrumentos y estudios para identificar el estado del clima
laboral, liderazgo, motivacion, etc.

e Planifica y gestiona el recurso humano de acuerdo a los objetivos de la institucién y en
concordancia al sistema de administracién general.

IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Licenciatura en Administracion de Empresas/Psicologia Industrial/Ingenieria Industrial o
como minimo pensum cerrado. Ser colegiado activo en caso de ser graduado.

Experiencia:

Dos afios de experiencia en el area de administracién de personal.

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos Descripcion

Normativa legal. Conocimiento de las leyes y reglamentos del
pais relacionados a las relaciones laborales,
Cédigo de Trabajo, Organizacion
Internacional del Trabajo,

etc.




Enfoques Administrativos. Conocimiento de las teorias administrativas,
Gestion del Talento Humano, Liderazgo,
Motivacion, etc.

Relaciones interpersonales. Conocimientos bdsicos acerca del trato y

comunicacién con otras personas.

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcion: Habilidad numérica.

Detalle: habilidad de mantener un control contable actualizado de las compensaciones
salariales del personal de la institucién.

Descripcién: Pensamiento analitico.

Detalle: capacidad de analizar informacién, detectar tendencias, patrones, relaciones,
causas, efectos, etc.

Descripcidn: orientacion a resultados.

Detalle: capacidad de disefar e implementar mecanismos que permitan concretar los
resultados esperados segun la planeacion elaborada.

VII. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Responsable del equipo de oficina que utilice en la realizacion de sus labores y eventos que
se organicen dentro y fuera de la institucion.

Interpersonal:

Por trato con colaboradores, jefes de departamento, gerencia general, junta directiva,
médicos, etc.

Toma de decision:

Posee la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas sobre las funciones que tiene a su
cargo para el beneficio de la institucion.

Supervision:

Supervisa actividades y proyectos para su correcta ejecucion conforme a la planeacion
elaborada y de acuerdo a los objetivos organizacionales.

Informacion confidencial:

Informacidén proveniente de los directivos de la Liga, debe canalizarla para evitar rumores y
enviarla adonde corresponda para su difusion.




VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO

Condiciones:

Trabajo variado en una oficina con un ambiente limpio y ordenado.

Esfuerzo fisico:

Requiere de poco esfuerzo fisico, tiene la libertad de sentarse vy pararse para realizar sus
labores que sean de naturaleza administrativa.

Esfuerzo mental:

Requiere de un gran esfuerzo mental al planificar, organizar, ejecutar y controlar las
actividades a realizarse, la logistica de tales actividades y proyectos que estén a su cargo.

IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

Conocimiento de enfoques administrativos actualizados referentes al proceso de gestion del
talento humano (competencias laborales, empowerment, etc.)

Aplicacidn de técnicas e instrumentos de reclutamiento y seleccidon de personal (entrevistas,
pruebas psicométricas, etc.)

DESCRIPTOR No. 3

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO
I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe de Departamento Administrativo
Cadigo: 8.1100
Numero de plazas: 01

Jornada y horario: Lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas.




Le reporta a:

Gerente General

Le reporta: Secretaria de Administracion, Encargado de Informacion, personal
de Mantenimiento, Cocina, Limpieza, Lavanderia, Roperia, Compras,
Trabajo Social, Nutricién y Transporte.

Fecha de Febrero de 2011

elaboracion:

Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

Planifica y organiza las actividades del personal a su cargo para el correcto desarrollo de las

funciones de la institucién y de sus diversos departamentos, mediante el apoyo logistico que

brinda.

Il. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO

e Elabora el plan operativo anual de las dependencias del departamento

administrativo.

¢ Realiza el oportuno abastecimiento de los insumos y equipos necesarios para
el buen funcionamiento de la institucién.

e Elabora el anteproyecto del presupuesto de ingresos y egresos de las
dependencias administrativas de su area.

¢ Planifica el mantenimiento del equipo médico y de oficina.

¢ Organiza y coordina actividades sociales de la institucion en conjunto con otros

departamentos.

IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Licenciatura en Administracion de Empresas. Ser colegiado activo.

Experiencia:

Dos afios de experiencia como minimo en puesto similar.

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos

Descripcion

Normativa legal.

Conocimiento de las leyes y reglamentos del

pais relacionados a las relaciones laborales,

Cadigo de Trabajo,
Internacional del Trabajo, etc.

Organizacion




Enfoques Administrativos. Conocimiento de las teorias administrativas,
Gestion del Talento Humano, Liderazgo,
Motivacion, etc.

Relaciones interpersonales. Conocimientos bdsicos acerca del trato vy

comunicacién con otras personas.

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcion: Liderazgo.

Detalle: capacidad de influir en sus colaboradores para orientar sus esfuerzos en el alcance
de los objetivos del departamento administrativo y de la institucién.

Descripcidn: trabajo en equipo.

Detalle: conocer la teoria elemental del trabajo de equipo, asi como aplicarla y saber
transmitir ese conocimiento.

Descripcidn: orientacion a resultados.

Detalle: capacidad de disefar e implementar mecanismos que permitan concretar los
resultados esperados segun la planeacidon elaborada.

VIl. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Responsable del equipo de oficina que utilice en la realizacion de sus labores y eventos que
se organicen dentro y fuera de la institucion.

Interpersonal:

Por trato con colaboradores, jefes de departamento, gerencia general, junta directiva, etc.

Toma de decision:

Posee la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas sobre las funciones que tiene a
su cargo para el beneficio de la institucién.

Supervision:

Supervisa actividades y proyectos para su correcta ejecucion conforme a la planeacién
elaborada y de acuerdo a los objetivos organizacionales.

Informacion confidencial:

Informacidn proveniente de los directivos de la Liga, debe canalizarla para evitar rumores y
enviarla adonde corresponda para su difusién.




VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO

Condiciones:

Trabajo variado en una oficina con un ambiente limpio y ordenado.

Esfuerzo fisico:

Requiere de poco esfuerzo fisico, tiene la libertad de sentarse vy pararse para realizar sus
labores que sean de naturaleza administrativa.

Esfuerzo mental:

Requiere de un gran esfuerzo mental al planificar, organizar, ejecutar y controlar las

actividades a realizarse, la logistica de tales actividades y proyectos que estén a su cargo.

IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

Conocimiento de enfoques administrativos actualizados referentes a la planificacion y
organizacion del trabajo.

Aplicacién de técnicas de negociacién con los proveedores, conocimiento y aplicacién de
técnicas de manejo de inventario, etc.

DESCRIPTOR No. 4

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO
I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe de Departamento de Contabilidad
Caddigo: 8.3101
Numero de plazas: 01

Jornaday horario: Lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas.




Le reporta a: Contralor General

Le reporta: Jefe de Almacén, Contador de Farmacia, Auxiliares de Cajay
Cobros, Auxiliares de Contabilidad.

Fecha de Febrero de 2011

elaboracion:

Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

Dirige y supervisa las actividades del personal y dependencias a su cargo relacionadas con el
registro y actualizacion de las operaciones financieras y contables bajo la legislacion
vigente del pais y de acuerdo a los procedimientos de contabilidad que rigen a la institucion.

Il. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO

e Coordina las actividades de contabilidad de la liga y sus dependencias
(farmacia, instituto de cancerologia, cobros, almacén, inventarios y caja).

¢ Realiza reportes financieros (balance general, estado de resultados, flujos de
efectivo, etc.)

¢ Revisa que la documentacion financiera este de acuerdo con la normativa
legal.

e Registra las transacciones contables en los respectivos libros: diario, mayor,
etc.

¢ Cuentadante de la liga nacional contra el cancer y el instituto de cancerologia
ante la contraloria general de cuentas.

IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Contador Publico y Auditor. Ser colegiado activo en caso de ser graduado.

Experiencia:

Tres afios de experiencia como minimo en puesto similar.

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos Descripcion

Leyes y regulaciones externas e internas de la | Conocimiento de las leyes y reglamentos del
Institucion. pais relacionados al drea, SAT (leyes

tributarias y fiscales), NIC'S (normas




internacionales de contabilidad), Contraloria
General de Cuentas, Cédigo de Trabajo,
Reglamento del IGSS, etc.

Tendencias, Practicas y Enfoques Conocimiento de  métodos contables
actualizados para la elaboracion de los
estados financieros, y enfoques contables
para los registros financieros de instituciones
sociales no lucrativas, etc.

Relaciones interpersonales. Conocimientos basicos acerca del trato y
comunicacidon con otras personas.

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcion: habilidad numérica.

Detalle: habilidad de mantener un control contable actualizado de las transacciones dentro
y fuera de la institucion.

Descripcion: capacidad de analisis.

Detalle: capacidad de efectuar andlisis de la informacién, apoyandose en lineamientos o
estructuras preestablecidas que guien a la toma de decisiones, etc.

Descripcidn: software especializado.

Detalle: utilizacién de paquetes de software especializado para la elaboracién de informes
contables, analisis estadisticos, entre otros.

VII. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Responsable del equipo de oficina que utilice en la realizaciéon de sus labores, facturas y
registros contables de la institucion.

Interpersonal:

Por trato con colaboradores, jefes de departamento, gerencia general, junta directiva, etc.

Toma de decision:

Posee la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas sobre las funciones que tiene a su
cargo para el beneficio de la institucion.

Supervision:

Supervisa actividades del personal a su cargo para su correcta ejecucién conforme a la
planeacién elaborada y de acuerdo a los objetivos organizacionales.




Informacion confidencial:
Informacién proveniente de los directivos de la Liga, debe canalizarla para evitar rumores y

enviarla adonde corresponda para su difusién.

VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO
Condiciones:
Trabajo variado en una oficina con un ambiente limpio y ordenado.

Esfuerzo fisico:
Requiere de un esfuerzo fisico medio, tiene la libertad de sentarse y pararse para realizar sus

labores que sean de naturaleza administrativa.

Esfuerzo mental:
Debe utiliza un grado alto de procesos cognitivos que le permitan un desempefio eficiente
de su trabajo, concentracién mental, capacidad de analisis, sintesis, etc.

IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

Capacitaciones en actividades relativas al manejo y control de fondos, contabilidad de
organizaciones no lucrativas, etc.

DESCRIPTOR No. 5

LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER

Revisado por:

Autorizado por:

DESCRIPCION DEL PUESTO
I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe de Departamento de Farmacia
Cadigo: 8.3209
Numero de plazas: 01

Jornada y horario: Lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas.




Le reporta a:

Gerente General

Le reporta: Encargado de Inventario de Farmacia, Auxiliar de Bodega de
Farmacia, Cajeros de Farmacia, Auxiliares de Farmacia.
Fecha de Febrero de 2011

elaboracion:

Il. PROPOSITO PRINCIPAL DEL PUESTO

Organizar el funcionamiento del departamento de farmacia, mediante la aplicacion de

procedimientos, medidas y acciones encaminadas a brindar a la poblacién guatemalteca vy

demas departamentos de la institucion los medicamentos y material médico quirurgico que

requieran.

Il. FUNCIONES CRITICAS DEL PUESTO

e Coordina el levantamiento de inventario fisico de farmacia para mantener un control
estricto de las existencias.

e Evalla los requerimientos de medicamentos y material médico quirdrgico que permita
establecer la programacion de pedidos a proveedores.

e Supervisa que los niveles de existencia de los medicamentos sean adecuados y que se
encuentren debidamente identificados.

e Registra los medicamentos con fecha de vencimiento préxima, a efecto de tramitar su
devolucidn ante el proveedor.

e Registra que el acomodo y venta de los farmacos se realice de acuerdo al sistema para
el control de inventarios.

IV. EDUCACION Y EXPERIENCIA

Educacion:

Licenciatura en Quimica Farmacéutica. Ser colegiado activo en caso de ser graduado.

Experiencia:

Un afio de experiencia en puesto similar como minimo.

V. AREAS DE CONOCIMIENTOS INFORMATIVOS

Areas de conocimientos Descripcion
Medicamentos Oncoldgicos. Conocimientos acerca de la conservacion y
manipulacion de los  medicamentos




especializados en el tratamiento del cancer.

Sistemas de inventarios. Conocimiento de los tipos de inventarios,
clasificacién y control de los productos
farmacéuticos, etc.

Manejo de personal. Conocimientos basicos de la gestion de
recursos humanos, motivacion, trabajo en

equipo, liderazgo.

VI. HABILIDADES Y DESTREZAS REQUERIDAS

Descripcion: Habilidad numérica.

Detalle: habilidad de mantener un control contable actualizado de las existencias y
movimientos de los productos farmacéuticos y créditos con los proveedores de la
institucion.

Descripcion: Software especializado.

Detalle: utilizacion de paquetes de software especializado para la elaboraciéon de informes
directivos, control de inventarios, registros contables, entre otros.

Descripcion: orientacion a resultados.

Detalle: capacidad de disefar e implementar mecanismos que permitan concretar los
resultados esperados segun la planeacidn elaborada.

VIl. RESPONSABILIDADES

Econdmica:

Responsable por la correcta y adecuada utilizaciéon del equipo de oficina, productos,
mobiliario y documentos pertenecientes a la institucién.

Interpersonal:

Por trato con colaboradores, jefes de departamento, gerencia general, junta directiva,
proveedores, médicos, etc.

Toma de decision:

Posee la responsabilidad de tomar decisiones estratégicas sobre las funciones que tiene a
su cargo para el beneficio de la institucién.

Supervision:

Supervisa las actividades de sus colaboradores para su correcta ejecucion conforme a la

planeacién elaborada y de acuerdo a los objetivos organizacionales.




Informacion confidencial:

Informacidn proveniente de los directivos de la Liga, debe canalizarla para evitar rumores y
enviarla adonde corresponda para su difusién.

VIIl. CONDICIONES AMBIENTALES Y ESFUERZO

Condiciones:

Trabajo variado en una oficina con un ambiente limpio y ordenado.

Esfuerzo fisico:

Requiere de un esfuerzo fisico medio, tiene la libertad de sentarse y pararse para realizar sus
labores que sean de naturaleza administrativa.

Esfuerzo mental:

Requiere de un gran esfuerzo mental al planificar, organizar, ejecutar y controlar las
actividades a realizarse, la logistica de tales actividades y proyectos que estén a su cargo.

IX. REQUERIMIENTOS DE SELECCION Y CAPACITACION

Conocimientos sobre farmacologia oncoldgica.

Capacidad de organizacion y motivacion de grupos de trabajo.

Conocimientos de la gestion administrativa ante el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social, referente al control y uso de medicamentos.




ANEXO No. 4
Boleta DNC

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracion de Empresas
Trabajo de Tesis.

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION CON BASE PUESTO — PERSONA.
EVALUACION DEL SUPERIOR INMEDIATO A JEFES DE DEPARTAMENTOS
LIGA NACIONAL CONTRA EL CANCER.

Puesto que desempeiia:

Fecha de aplicacion:

|. NECESIDADES DE CAPACITACION ESPECIFICAS DEL PUESTO DE TRABAJO

1.1 Identificacion del puesto.

Puesto a analizar: JEFE DE RELACIONES PUBLICAS Y RECAUDACION.

Nombre del ocupante del puesto:

1.2. Descripcién de las funciones que realiza.

Instrucciones: a continuacién se describen cinco funciones que desarrolla el colaborador en su puesto de trabajo, en la
columna a la izquierda de las funciones coloque un namero de “1” a “5” segun el orden de importancia que usted designe a
cada una de ellas, representando el nimero uno la de mayor importancia y asi sucesivamente.

La columna “Nivel de dominio del colaborador en la funcidon” se encuentra dividida en cuatro apartados con las letras A,
B, C y D las cuales representan la escala de dominio con la que evaluara al colaborador en cada funcién que realiza.



Coloque una “X” debajo de la letra que considere refleja su opinion. En las dos columnas siguientes escriba lo solicitado.

Los valores de la escala de dominio son los siguientes:

A = el nivel de dominio del colaborador es considerado excelente.

B = es un nivel aceptable pero requiere mejorar.

C = es un nivel de dominio bajo.

D = no domina la funcion.

No

Funciones

Nivel de dominio del
colaborador

funcion.

en

la

A B

C

D

Qué conocimientos se
requieren para efectuar la
funcién.

Qué problemas causa en el
departamento e institucién
que no se realice la funcion
en forma correcta.

Organiza las actividades de recaudacion
de recursos financieros y de relaciones
publicas.

Desarrolla iniciativas que permitan
ampliar los programas de recaudacion de
fondos.

Elabora el plan anual de recaudacion y
obtencién de fondos.

Coordina con los medios de
comunicacion la cobertura de las
actividades de la liga.

Difunde la imagen de la institucién a nivel
nacional e internacional.




1.3 Requerimientos académicos del puesto: Indique el titulo a nivel diversificado o universitario que se requiere para
ocupar el puesto.

1.4 Habilidades y actitudes que se requieren:

Seguidamente encontrara una breve definicion de los conceptos de habilidades y actitudes, asi como algunos ejemplos.
Luego de leer, escriba las habilidades y actitudes que se necesitan para desarrollar el puesto y debajo de la columna “Nivel
de dominio del colaborador” marque con una “X” el apartado que usted considere representa la situacién actual del
colaborador respecto a éstas, los apartados estan representados por las letras A, B, Cy D.

La escala de los valores es la siguiente:

A = el nivel de la habilidad/actitud del colaborador es considerado excelente.
B = el nivel es aceptable pero requiere mejorar.

C = el nivel de dominio es bajo.

D = no domina la habilidad/actitud.

Habilidades: son los movimientos o acciones que una persona adquiere y que son fisicamente observables. Ejemplo:
habilidad mecanogréafica, destreza en el manejo de equipo de oficina, etc.

Actitudes: grupo de pensamientos, creencias y valores que se adoptan y se reflejan en el comportamiento hacia los demas
0 en situaciones particulares. Ejemplo: relaciones humanas, discrecion, honradez, comunicacion asertiva, tolerancia, etc.



Nivel de dominio del Nivel de dominio del

colaborador Actitud colaborador

A B C D A B C D

Habilidad

Il. NECESIDADES DE CAPACITACION GENERALES

Instrucciones: a continuacion se describen diez competencias genéricas y cinco de gestiébn que son necesarias en el
colaborador para desarrollarse efectivamente en su puesto de trabajo, en la columna a la izquierda de las competencias,
coloque una “X” en las que usted considere son de mayor importancia para el puesto analizado y para la institucion.

De las competencias seleccionadas evalué en la columna “Nivel de dominio del colaborador en la competencia” segun el
valor de la escala que refleje su punto de vista colocando una “X”. Dicha escala esté representada por letras y se describe a

continuacion:

A = el nivel de dominio de la competencia es considerado excelente.
B = el nivel de dominio es aceptable pero requiere mejorar.

C = el nivel de dominio es bajo.

D = no domina la competencia.



SELECCIONE COMO MINIMO CINCO DE LAS COMPETENCIAS GENERICAS Y TRES DE LAS COMPETENCIAS DE
GESTION PARA EVALUAR EN NIVEL DE DOMINIO DEL OCUPANTE DEL PUESTO.

No

Competencias Genéricas

Nivel de dominio
del colaborador en
la competencia

A B C D

Planificacion de actividades: establece lineamientos para la planeacién de actividades, elabora planes
de trabajo enfocados al logro de los objetivos institucionales, propone cursos de accion para distintos
escenarios sociales y econémicos relacionados a su departamento.

Calidad en el trabajo: se actualiza en conocimientos y procedimientos para realizar las tareas e instruye a
sus colaboradores para su ejecucion, analiza los factores que pueden afectar la calidad del trabajo y
planifica estrategias para la mejora continua de este.

Administracién de actividades: formula y desarrolla planes, programas y proyectos departamentales y
vela por que se cumplan las actividades en forma eficiente y correcta, sistematiza los procesos para
agilizarlos y optimizar los recursos.

Administraciéon de la informacién: comparte con su personal los logros alcanzados por el departamento
a su cargo, traslada informacién sobre politicas, normas y lineamientos que garanticen la perfecta
ejecucién de las tareas, coordina que la comunicacion fluya entre el equipo de trabajo y el resto de areas
fomentando la solidaridad de la institucion.

Trabajo en equipo: disefia las actividades a efectuar y permite la interaccion efectiva entre los
colaboradores, determina metas considerando opiniones de su personal, fomenta el trabajo en equipo para
cumplir con las actividades asignadas.

Servicio al cliente: brinda servicios que satisfagan las necesidades y expectativas del departamento o
persona que lo requiera, resuelve los problemas o quejas de estos, mantiene un sistema de
retroalimentacion que le permite evaluar el servicio que presta y prevé problemas potenciales dandoles
solucién inmediata.

Productividad en el trabajo: proporciona retroalimentacién sobre el desarrollo éptimo de las tareas y la
utilizacion de los recursos en los procesos de trabajo, inspecciona y corrige los procedimientos que se
llevan a cabo en el area, sensibiliza a sus colaboradores sobre los beneficios de la optimizacion de los
recursos.




Innovacién en el trabajo: propone nuevos procesos de trabajo, promueve y supervisa los cambios en los
procesos para brindar un mejor servicio, sugiere estrategias que apoyen los objetivos tanto del
departamento a su cargo como de la liga.

Uso de tecnologia: agiliza los procesos de trabajo mediante el uso de software especializado y
actualizado, mantiene un registro de los respaldos de informacion que se genere en el departamento y en
la institucién.

Conservacion del ambiente y seguridad laboral: gestiona el uso adecuado del equipo de oficina para
desempenfar las tareas y verifica el cumplimiento de las medidas de seguridad en su departamento.

COMPETENCIAS DE GESTION

Liderazgo: orienta las acciones de los colaboradores hacia el logro de los objetivos de la liga, obtiene
compromiso real de su personal para llevar a cabo las actividades mediante la motivacién que les brinde.

Negociacion: desarrolla estrategias para solucionar divergencias, encuentra soluciones que satisfagan a
todas las partes en conflicto, persuade para alcanzar un compromiso y conformar alianzas estratégicas.

Resolucion de conflictos: toma decisiones para enfrentar conflictos y eliminarlos, evita que los
problemas alteren el desarrollo de las actividades y de los equipos de trabajo, evalla las causas que los
generan.

Proactividad: se anticipa a situaciones futuras que puedan afectar el buen funcionamiento y desarrollo de
las actividades asignadas a su puesto, departamento e institucion.

Gestion del cambio: acepta y se adapta a los cambios, modifica su propia conducta para alcanzar los
objetivos cuando surgen dificultades, asume riesgos en funcién de aprovechar las oportunidades que
mejoren el desempefio organizacional.




Anexo No. 5

Simbologia utilizada en el diagrama de flujo

A 4

El inicio y final del procedimiento se
representa por medio de la figura eliptica.

Operaciéon: ocurre cuando se prepara
informacion, se firma un documento, se
escribe un informe, es decir hay una accion
gue requiere esfuerzo fisico y mental.

Traslado: tanto el traslado de un
documento como el paso de una actividad
de un puesto a otro, se representan por
medio de una flecha.

Conector entre diferentes paginas: indica
la fuente o destino de renglones que
ingresan o salen del diagrama de flujo.

Lineas de flujo: indican un flujo direccional
de operaciones.

Conector: salida hacia, o entrada desde,
otra parte del diagrama de flujo. Los
conectores de entrada o salida contienen
claves de letras o nameros.





