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INTRODUCCION

La capacitacion busca proveer herramientas que faciliten el diagndstico, disefio,
ejecucion y evaluacion de planes que incentiven la mejora continua y un grado
de especializacibn en cuanto a los conocimientos, habilidades y actitudes
especificas relacionadas al trabajo que una persona realiza, esta es la razén por
la cual la capacitacion es una de las formas mas efectivas de enfrentar el cambio

y de aprovechar el potencial que cada colaborador.

Algunas organizaciones recurren a la capacitacibn como una alternativa
correctiva, cuando ya existen problemas que dificultan el desempefio 6ptimo del
personal, sin embargo el proceso de capacitacion debe ser con caracter
estratégico y sistematico a través del cual los colaboradores enfrenten los
cambios constantes que exige la competitividad en las organizaciones, ademas

aumentara el rendimiento individual, grupal y organizacional.

La presente investigacion tiene como finalidad proponer una guia para la
implementacion y mejora continua de un plan de capacitacion para la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia -FMVZ- de la Universidad de San Carlos de

Guatemala -USAC-, considerando todas las fases del proceso.

Los tres capitulos que integran el documento describen aspectos relevantes, el
capitulo | esta formado por los fundamentos tedricos que sustentan los

conceptos y fases de la capacitacion.

En el capitulo Il, se presentan los principales resultados derivados de la
investigacion de campo realizada, para establecer la situacion actual del proceso
de capacitacion en la Facultad objeto de investigacion, cuyos hallazgos se
utilizaron para justificar e identificar la necesidad de implementar un plan de

capacitacion para todos los colaboradores.



En el capitulo lll, se desarrolla la propuesta y los respectivos procedimientos, lo
cual responde a las necesidades establecidas en el capitulo I, facilitando asi la
correcta y oportuna implementacion para solucionar gradualmente la

problematica que presenta actualmente la organizacion.

Finalmente, se incluyen las conclusiones como resultado del andlisis realizado y
las respectivas recomendaciones, seguidas por la descripcion de la bibliografia y

sitios web consultados.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Universidad

“‘Instituto de ensefanza superior donde se cursan las facultades y se confieren
los grados correspondientes.” (17: s.p) Es una institucion formada por varias
unidades académicas dedicadas a la ensefianza superior e investigacion. En
Guatemala existen varias universidades privadas y una estatal, siendo esta la
Universidad de San Carlos de Guatemala; dicha variedad de casas de estudio
favorece que toda la poblacion tenga la oportunidad de estudiar sin importar el
nivel socioecondmico, lo cual beneficia el desarrollo del pais debido a que todas
estas universidades persiguen la formacién de profesionales de éxito,

contribuyendo a crear agentes de transformacién en la sociedad actual.

1.2 Facultad

“Cada una de las grandes divisiones de una universidad, correspondiente a una
rama del saber, y en la que se dan ensefanzas de una carrera determinada o de
varias carreras afines.” (17: s.p) Por lo que se comprender4d como unidad
académica formada por personal docente, administrativo, de servicios y/o
técnico, con la finalidad de formar profesionales de ensefianza superior. La
Universidad de San Carlos de Guatemala, cuenta con diez Facultades: de
Agronomia, Arquitectura, Ciencias Econdémicas, Juridicas y Sociales, Médicas,

Quimicas, Humanidades, Ingenieria, Odontologia y Veterinaria.

1.3 Administracion

“Como una disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para
aprovechar los recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad
satisfactores de necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden
dichos esfuerzos.” (1:3) Es toda empresa que desea el aprovechamiento 6ptimo

de los recursos, debe enfocarse en invertir en la satisfaccion del personal,



quienes constituyen el capital intelectual para asegurar el éxito de toda

organizacion.

1.3.1 Proceso administrativo

“Es la administracion puesta en accion. Esta perspectiva ayuda a lograr que las
cosas se hagan por medio de los recursos disponibles, para dirigir y coordinar a
las personas de manera que las cosas funcionen bien; contribuye a la integracion
de las metas y objetivos de la empresa y de las personas que laboran en la

misma para alcanzar la optimizacion en el uso de los recursos.” (1: 23)

1.3.2 Fases del proceso administrativo
Las fases del proceso administrativo son cinco: planeacién, organizacion,
integracion, direccién y control, sin embargo para la presente investigacion se

tomaran las tres primeras fases, las cuales se describen a continuacion:

a. Planeacion: “antes de iniciar cualquier accién administrativa, es
imprescindible determinar los resultados (objetivos) que pretende alcanzar el
grupo social, asi como prever las condiciones futuras y los elementos
necesarios para que éste funcione eficazmente.” (1:38) Al emprender una
accion es necesario establecer los objetivos que se pretenden alcanzar,
determinar los posibles riesgos y las estrategias para minimizar éstos, de ello

depende la eficiencia en el alcance de los resultados esperados.

b. Organizacién: “fase del proceso administrativo que permite entrelazar las
labores de diferentes personas con el propésito de alcanzar las metas y
objetivos organizacionales.” (1:124) Para organizar se necesita del apoyo de
diversos instrumentos administrativos como el manual de organizacion,
donde se identifique la filosofia organizacional, descripcién de puestos, para
guiar los esfuerzos hacia la misma direccién, acompafiado de manuales de

normas y procedimientos.



Integracién: “es un elemento de apoyo para facilitar la vinculacion de
recursos y areas diversas, de acuerdo con los requerimientos de las labores
por realizarse.” (1:181) Son todos los recursos que la empresa requiere para
el funcionamiento normal, para lo cual es necesario personal que los
optimice con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos por la

organizacion.

Las organizaciones exitosas saben que para producir bienes y/o servicios,
es necesario unificar varios factores, entre ellos el mas importante para el
desempeio de las actividades que la empresa realiza, el recurso humano,
guien administra, optimiza y saca provecho de todos los recursos, lo cual

permite progresar, prosperar y que la empresa se mantenga en el mercado.

Esquema 1

Proceso de la integracion en la organizacion

Entradas Proceso Salidas
4 N\
Recursos
humanos ::>
|\ J
4 N\
Recursos
materiales ::> .
L ) o Bienes o
4 N\
Recursos ::>
financieros
J
\
Recursos técnicos ::>
. J

Retroalimentacion

Fuente: Benavides Pafieda Javier. Administracion. 12. Edicion. México, D.F., Mc Graw-Hill, 2005.P&ginal81.



1.4 Gestion del talento humano

“En las organizaciones es la funcion que permite la colaboracion eficaz de las
personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier denominacién
utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales.” (6:9)
Busca obtener la contribucion del personal a través de coordinar esfuerzos para
alcanzar los objetivos establecidos, a través del maximo aprovechamiento de los
recursos materiales, tecnoldgicos, fisicos y financieros, para lo cual es necesario
el reconocimiento de que las personas son las proveedoras de la inteligencia que
permite la toma de decisiones, dando direccién a los objetivos organizacionales y

realizando la administraciéon de recursos.

En la gestidn del talento humano, las personas son socias de la organizacion, ya
gue se constituyen inversionistas de conocimientos, habilidades, actitudes,
tiempo, esfuerzo, valor agregado, por lo que esperan el retorno de la inversion
realizada en la organizacién, por lo que los directivos trabajan no sélo dirigiendo
los esfuerzos individuales sino integrando los talentos humanos para la
consecucion de los objetivos organizacionales, aun cuando en la actualidad

existen empresas donde se les percibe como simples empleados.

Cuando la compafiia se interesa en la mejora continua de los colaboradores y
vela porque se alcancen sus objetivos individuales, genera en ellos disposicion
para lograr los objetivos organizacionales y contribuye al éxito empresarial en un

menor tiempo y esfuerzo, evita conflictos y beneficia a ambas partes.

Los objetivos individuales y organizacionales que establece la empresa
favorecen el clima organizacional y ayuda a que el personal permanezca en la

compaifiia, con una actitud positiva y favorable.



Cuadro 1

Objetivos de la gestion del talento humano

Objetivos Organizacionales

Crecimiento sostenido
Rentabilidad
Productividad

Reduccion de costos
Participacion en el mercado
Nuevos mercados

Nuevos clientes
Competitividad

Imagen en el mercado

Supervivencia Mejores salarios

Calidad en productos y servicio

Objetivos individuales

Mejores beneficios
Estabilidad en el empleo
Seguridad en el trabajo
m
Satisfaccion en el trabajo
Consideracién y respeto

Oportunidades de crecimiento

Libertad para trabajar ‘
Liderazgo participativo

Orgullo de la organizacién

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del talento humano.12. Edicion. Bogota, Colombia., McGraw-Hill, 2002.

Péagina 5.
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“‘La moderna gestion del talento humano implica varias actividades, como

Procesos de gestion del talento humano

descripcion y analisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccion,

orientacibn y motivacion de las personas, evaluacién del desempefio,
remuneracion, entrenamiento y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud

y bienestar, etc.” (6:12)

En la definicion anterior, Chiavenato se refiere a entrenamiento como sinénimo
de capacitacion, sin embargo, cabe mencionar que son diferentes, capacitacion
se refiere a la adquisicion de conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora

en actitudes para el desempefio eficiente de un puesto especifico de trabajo,



mientras que el entrenamiento se refiere a esfuerzos fisicos pesados, donde se

desarrollan Unicamente habilidades motrices.

Son procesos que permiten a la organizacion mantenerse productiva, eficiente y
eficaz a través del uso adecuado de los talentos del personal, para lo cual la
empresa debe realizar actividades que favorezcan un clima de trabajo positivo
con el propésito de que el personal que se atrajo, se mantenga brindando el

maximo esfuerzo para lograr el desarrollo individual y organizacional.

Esquema 2

Procesos de la gestion del talento humano

Gestion del
talento humano

I | | 1 1 1
Admisién de Aplicacion de Compensacién Desarrollo de Mantenimiento Evaluacién de
personas personas de personas personas de personas personas
* Diciplina
o L * Higiene * Bases de
* .z i
) Disefio de *Remuneracion Capacitacion seguridad 'y datos
*Reclutamiento (|| cargos . fici |_| *Programas de calidad de vida .
*Seleccion *Evaluacion del Beneficios y cambio : Sistemas de
desempefio Servicios * Comunicacién * Relaciones |nformac_|(7n
con los gerencial
sindicatos

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del talento humano.12. Edicion. Bogoté, Colombia., McGraw-Hill, 2002. Pagina 13.

Cada uno de los procesos conlleva ciertas caracteristicas, a continuacion se
describe de forma general, cada una de ellas:
a. Admision de personas: “procesos utilizados para incluir nuevas personas en

la empresa.” (6:13) Las funciones de este proceso, basicamente son:



planificacion del personal requerido, andlisis de puestos de trabajo,

reclutamiento y seleccion.

Aplicacion de personas: “procesos utilizados para disefiar las actividades que
las personas realizaran en la empresa, y orientar y acompafar el
desempeno.” (6:13) En esta fase se plantean las actividades que el personal
de nuevo ingreso debe realizar en la organizacién donde es contratado para

facilitar la integracion e identificacion con la empresa.

Compensacion de personas: “procesos utilizados para incentivar a las
personas y satisfacer las necesidades individuales mas sentidas.” (6:14) Las
empresas actualmente buscan la implementacion de una estructura de

salarios internamente equitativa, externamente competitiva y motivadora.

Mantenimiento de personas: “procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las
personas.” (6:14) Priorizar en el tratamiento de los conflictos individuales y
colectivos, es muy importante en toda organizacion, para lo cual las tareas
principales son: atencion de quejas y reclamos, establecimiento de convenios
colectivos, etc. Ademas se incluyen dentro de las funciones: administracion
de la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida, mantenimiento de

relaciones sindicales.

Evaluacion de personas: “procesos empleados para acompafar y controlar

las actividades de las personas y verificar resultados.” (6:14)

Desarrollo de personas: “procesos empleados para capacitar e incrementar
el desarrollo profesional y personal.” (6:14) Se pretende estimular un
desempeiio eficiente en los colaboradores y la mejora continua, para

incentivar el aprendizaje constante.



La presente investigacion se enfocara en el proceso de desarrollo de personas,

especificamente en la fase de capacitacion, la cual se detalla a continuacion:

1.5 Capacitacion

“Proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.” (5:386) Se trata
de preparar a las personas para desempefar eficientemente las funciones del
puesto de trabajo, para disminuir la problematica ocasionada por la falta de
conocimientos, habilidades y actitudes, por lo que brinda la oportunidad a los

colaboradores de actualizarse y capacitarse constantemente.

La capacitacion efectiva y beneficiosa tanto para el colaborador como para la
Facultad, es aquella que a través de la alineacion de objetivos entre jefes
inmediatos y colaboradores, facilita la cooperacion y disposicién para el logro de
los objetivos organizacionales e individuales, ademas del uso efectivo de los
recursos y se compromete con la disminucion de insatisfaccion del personal, por
lo que la capacitacion sera considerada una inversion y no un gasto, con el fin de
brindar soluciones correctivas e incluso preventivas que coadyuven a la mejora

continua de la institucion y del capital intelectual.

La finalidad de la capacitacion es proporcionar a los colaboradores, herramientas
que faciliten el desempefio Optimo en la ejecucién de las diversas tareas que
realizan en el puesto de trabajo que ocupan, por lo que toda capacitacion debe
generar beneficios especificos al trabajador en el area en que se desenvuelve de
la organizacion, si la capacitacion no genera resultados medibles como por
ejemplo disminucion de errores, disminucion del tiempo empleado para las
actividades, disminucion en el desperdicio de recursos, se debe verificar para

corregir los procedimientos de aprendizaje y aplicacién de conocimientos.



1.5.1 Técnicas de capacitacion

> “Orientadas al contenido: Disefiadas para transmitir conocimientos o
informacion, como lectura o a través de audiovisuales.

> Orientadas al proceso: Dirigidas al cambio de actitudes, desarrollo de la
conciencia y desarrollo de habilidades interpersonales.

> Mixtas: Aquellas a través de las cuales se traslada informacion y se busca
la modificacion de actitudes y conducta, por medio de conferencias,
estudio de casos, simulaciones y juegos.” (5:399) De acuerdo a los
objetivos de la capacitacion se establecen las técnicas que se emplearan
con la finalidad de realizar una capacitacion efectiva y beneficiosa tanto

para los colaboradores como para la organizacién.

1.5.2 Beneficios de la capacitacion

Se entendera que los beneficios de la capacitacion son: permitir la identificacion
de los colaboradores con los objetivos organizacionales, disposicién a la mejora
continua de conocimientos, habilidades y actitudes, para facilitar la efectividad en
la ejecucion del trabajo, propiciando condiciones favorables tanto para los
empleados como para la organizacion, disminucion de problemas y conflictos
laborales, a través de:

» “Promover el perfeccionamiento.

Aumentar la moral de los colaboradores.

Identificar al personal con los objetivos de la organizacién.

Agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Incrementar la calidad del trabajo.

YV V V VYV V

Optimizar los recursos.” (14:243)



Esquema 3

La capacitacion como sistema

Insumos Proceso Producto
Educandos y Planes de Conocimientos
recursos de la capacitacion y actitudes
organizacion proceso de hf?_lb'“d_ades

aprendizaje eficacla
R organizacional
individual

Retroalimentacién

Evaluacién de los
resultados

Fuente: Chiavenato ldalberto. Administracién de Recursos Humanos. 82. Edicion. México, Mc Graw-Hill, 2007. Pagina
388.

En el esquema anterior, Idalberto Chiavenato explica la capacitacion como un
conjunto de pasos ordenados y secuenciales, que se realizan para contribuir a
que la capacitacion se lleve a cabo sin inconvenientes, para lo cual hace
referencia a los insumos necesarios para que exista un sistema de capacitacion,
educandos (personas a capacitar), asi también los planes de capacitacion, lo
cual permitira obtener como producto conocimientos, habilidades, actitudes y
eficacia organizacional y al final permitird obtener retroalimentacion por parte de
los colaboradores como resultado del aprendizaje adquirido, con el propésito de
evaluar la efectividad de la capacitacion.

Asi mismo, se hace énfasis a las etapas del ciclo de capacitacion que menciona

la Norma Internacional ISO 10015, las cuales se describen a continuacion:
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1.5.3 Ciclo de la capacitacion

La Norma Internacional ISO 10015 detalla las directrices que permiten guiar a las

organizaciones en cuanto a capacitacion, dicha norma menciona el proceso o

ciclo de la capacitacion, basado en cuatro etapas:

a.

b
C.
d

“la primera etapa, la definicion de necesidades de capacitacion;

la segunda, disefio y planificacion;

tercera etapa, ejecutar la capacitacion y;

la cuarta etapa indica evaluar los resultados de la capacitacion; ademas se

contempla el monitoreo o seguimiento para el mejoramiento del proceso de

capacitacion.” (16: s.p) A continuacién se describe cada uno de los procesos

del ciclo de la capacitacion:

Salida

N

Evaluar
resultados

los

Esquema 4

Ciclo de la capacitacion

Entrada

1

Entrada

Salida

Diagnéstico de las | Salida
necesidades de
capacitacion
Entrada
Monitorear R . 2~
» Disefiar/
planificar
Salida
3
Ejecutar la
capacitacion
Entrada

Fuente: Tomado de www.cedeso.org.ar., Norma Internacional ISO 10015. Administracién de la calidad. Directrices para

capacitacion. Afio 2011.
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Este ciclo orienta los procedimientos a seguir para la realizacion de una
capacitacion efectiva, que responda a las necesidades reales de la organizacion
y que brinde soluciones viables para guiar las acciones hacia la disminucion de la
problematica, a través del aprendizaje constante de conocimientos, desarrollo de
habilidades y mejora de actitudes del colaborador y a la vez coadyuvar a que el
personal aplique lo aprendido en el desempefio del puesto de trabajo, lo cual

posteriormente facilitara evaluar los objetivos planeados con los alcanzados.

1.5.4 Diagnoéstico de necesidades de capacitacion -DNC-

“Es la parte medular del proceso de capacitacion. Esto nos permite conocer las
necesidades de aprendizaje existentes en una empresa a fin de establecer tanto
los objetivos como los contenidos de un plan de capacitacion.” (12:110) Se
pretende identificar la diferencia existente entre lo que se deberia saber hacer y
lo que se sabe hacer, por lo que se deben establecer las necesidades reales de
capacitacién, especificamente ausencias o deficiencias en conocimientos,
habilidades y actitudes que una persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para
desempeniar satisfactoriamente las tareas o funciones propias del puesto dentro

de una organizacién y asi evitar problemas con los clientes y jefes inmediatos.

Previo a la capacitacion, es importante determinar la problematica general
detectada en la organizacién, posteriormente establecer los puestos de trabajo,
las areas especificas y las personas que requieren capacitacion. La tarea de
determinar necesidades es una actividad continua, que merece la atencion de los
directivos de la organizacién. La capacitacion para ser un instrumento eficaz, es
preciso que sea planeada, ordenada y aplicada a la solucion de problemas
especificos y en consecucion a objetivos organizacionales, requiere del apoyo de

una investigacion cuidadosa y constante, para asegurar la eficiencia.

La capacitacion requerida es resultado de un analisis frecuente que debe realizar
la organizacion, para detectar sefiales o indicios que indiquen la falta de
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conocimientos, habilidades y actitudes, lo cual facilita encontrar soluciones de

manera oportuna y generan mejoria en el desempefio de las tareas propias del

puesto de trabajo.

a. Tipos de necesidades de capacitacion

Se clasifican de acuerdo a diferentes situaciones: por el enfoque, percepcion,

oportunidad y magnitud segun se muestra en el siguiente esquema.

Esquema 5

Tipos de necesidades de capacitacion

}  Porsuenfoque I
(

Preventivas

la finalidad de enfrentar
< situaciones futuras de cambio
tecnoldgico, informatico,
operacional, administrativo o de
actitudes.

N

Trata de preparar al personal con

J/

.
(

Correctivas

Se refiere a la solucién de
problemas manifiestos o para

los estandares de rendimiento.

.

corregir desviaciones existentes en

-
Predictivas

Se emplea para mantener los

en cuanto a eficiencia.

estandares de rendimiento sin que
existan o para evitar desviaciones

JPor su percepcién |
e “\

Manifiestas

Son necesidades
gue existen y que
son evidentes.

| —

Ocultas

Problemas que
normalmente ya
son parte de la
cultura misma de

la empresa.

Ror su oportunidadI JPor su magnitud I
(

(" Encuantoal )
tiempo
Pueden ser a
corto, mediano y
largo plazo, es
decir algunas
necesidades
pueden ser mas
urgentes que

\

Graves

Determina las
causas actuales o
potenciales que
representan riesgo.

\ otras. J \ g,
. ) 4 A
En cuanto asu Tolerables
importancia Insuficiencias que
Distingue lo no afectan
urgente de lo considerablemente
importante. la productividad.
\. J . /

Fuente: Pinto Villatoro Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. 12. Edicion. México, D.F., Grupo

Capinte, 2008. Pagina 120.

b. Niveles de andlisis de necesidades de capacitacion

El analisis de necesidades de capacitacion inicialmente puede realizarse de

varias formas sistematicas a través de tres diferentes tipos de andlisis, lo cual

servira de base para realizar un plan de capacitacion que permita alcanzar los
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objetivos de acuerdo a las necesidades reales de la organizacion, segun se

especifica en el esquema 6.

Al iniciar un analisis de necesidades de capacitacion, es preciso conocer el
ambiente en el cual se desenvuelve la organizacion, por lo que analizar el
entorno, estrategias y recursos de la empresa, proporciona informacion util que
facilita el establecimiento de los problemas prioritarios a resolver y contribuye al

desarrollo de un plan real y factible de cumplir.

Aun cuando la realizacion del andlisis de necesidades requiere de tiempo y
dedicacion, para muchas organizaciones es innecesaria dicha actividad, sin
embargo, es de suma importancia para llevar a la practica un plan efectivo
debido a la naturaleza de la empresa y que sea posible de efectuar.
Esquema 6
Niveles de analisis de necesidades de capacitacion

* Se refiere al estudio de toda la empresa (mision, visién, objetivos, recursos), ambiente
socioeconémico y tecnolégico. Es decir, se encarga del estudio general de la
Nivel de Inalisis dd organi_zac_ic}n, con la finalidad de establecer dénde es necesario reforzar a través de la
e capacitacion.
organizacion

N .

*El andlisis se realiza a nivel de puesto, se sustenta en los requisitos como
conocimientos, actitud, conducta, caracteristicas de personalidad, que éste exige a la
NPy Ot persona, es decir, determinar el contenido para desempefiar de manera efectiva su

ESONEEWEIESRAl  cargo, se enfoca en andlisis de las tareas sin fijarse en el colaborador.
tareas

N i

\ *Procura constatar si el personal es suficiente en cantidad y cualidades para
Nivel de anélisis de

desemperiar el puesto asignado. Se enfoca en la persona, especificamente en
determinar las habilidades, conocimientos y actitudes que debe desarrollar el empleado
para realizar las tareas asignadas y para llenar las exigencias del cargo que ocupa, es

'°§u';;‘;’§;’s decir, se refiere a la posicion presente del individuo y de las posibilidades futuras.

N

Fuente: Elaboracion propia con base a Chiavenato Idalberto. Administracion de recursos humanos. 82. Edicion. México,
McGraw-Hill, 2007. Paginas 392-394.
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c. Meétodos de diagndstico de necesidades de capacitacion

Los métodos que menciona Roberto Pinto para diagnosticar necesidades de
capacitaciéon son: con base en puesto-persona, con base en problemas, con
base en el desempefio y con base en multihabilidades, de los cuales se
presentan a continuacion las caracteristicas, ventajas y desventajas, para

conocer qué método es el que mejor aplica de acuerdo a las particularidades y

requerimientos de la Facultad, en la cual se realizara la presente investigacion.

Esquema 7

Diagnostico de necesidades de capacitacion con base en puesto — persona

DNC con base
en puesto-
persona

Se derivade la
relacion de
conocimientos,
habilidades y
actitudes que la
persona debe
poseer para
desempefiar
correctamente
un puesto.

Caracteristicas

*Alternativa
aplicable a los
puestos operativos
gue abarcan
alrededor del 80%
del total de los
puestos en una
empresa.

*Adaptable a
puestos donde
existe gran namero
de empleados.
*Normalmente su
resultado es la
capacitacion
correctiva con la
que se uniformala
aptitud del personal
y se asegura el
cumplimiento de
estandares.

Ventajas

Es una base necesaria
para sistematizar la
capacitacion y su
aplicacién contribuye a
gue los usuarios
apliquen los
procedimientos y
cumplan los estandares.

Clarifica la labor de los
supervisores.

Facilita la comunicacién
formal entre el
supervisor y su grupo.

Ayuda a que el personal

operativo comprenda la

verdadera naturaleza de
la capacitacion.

Establece compromisos
de seguimiento a los
procesos.

DENENEIES

Su aplicacion se
limita a puestos
operativos porque se
hace un analisis

especifico de tareas.

Se debe capacitar al
personal en lo que
se haya planeado,

para que no se
convierta en un

ejercicio rutinario y

predisponga al
personal a participar
en un esfuerzo
siguiente.

Se requiere la
inclusion de
indicadores de
productividad.

Fuente: Elaboracién propia con base a Pinto Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial .12. Edicion.
México, D.F., Capinte, 2008. Pagina 124.

Este método se utiliza cuando la rotacion del personal es considerable, por lo

que no aplica a la Facultad debido a que la estabilidad laboral es un factor
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bastante alto, debido a las diversas ventajas que brinda a su personal como el

horario de labores, las prestaciones y los salarios competitivos.

Este método contribuye a uniformizar las habilidades del personal, fortaleciendo
las areas de insuficiencia o errores en el personal de nuevo ingreso, debido a la
capacitacion previa a la incorporacion, ademas es muy util para iniciar la cultura
del diagndstico en forma participativa.

Esquema 8

Diagnostico de necesidades de capacitacién con base en problemas

DNC con base
en problemas

Caracteristicas Ventajas Desventajas

Se utiliza
cuando se
encuentran
problemas

aldn no
resueltos en la
organizacion.

Su base es el DNC
puesto-persona.

Crea una plataforma
de cultura 'y
formaciéon minima de
los mandos medios.

Se usa cuando
existen quejas,
rechazos,
retrabajos, costos y
gastos innecesarios,
multas, rotacion de
personal, retrasos,
errores, accidentes
reales o potenciales.

Herramienta
practica y de alto
impacto para lograr
resultados.

Incorpora a personal
de diferentes éareas
para cubrir y
asegurar la solucion
de los problemas.

Proporciona claridad
a las partes
involucradas sobre
qué deben hacer
para erradicar lo que
se haya detectado.

Distingue las causas
del problema, ya sea
gue se originen en
las personas, en los
métodos, equipos,
insumos o normas
de trabajo.

No aplica a
empresas carentes
de una cultura de
productividad, en las
que predomina la
voluntad de los
lideres sobre los
resultados.

Debe existir voluntad
para reconocer
errores y trabajar las
soluciones.

En algunas
empresas la gente
esta sobrecargada

de trabajo, le es
dificil participar en
estos ejercicios de
DNC.

Fuente: Elaboracién propia con base a Pinto Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial .12. Edicion.

México, D.F., Capinte, 2008. Pagina 136.

Este método normalmente se efectla a través de entrevistas con supervisores,
gerentes y lideres de proyectos, se definen los problemas principales y

especificos que enfrenta la organizacion. A partir del establecimiento de las
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dificultades existentes en la actualidad se procede a analizar las causas, el costo

y las acciones que propicien la solucion.

Este método es el que aplica a la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia,
considerando que existe insatisfaccion por parte de los directivos, clientes y
estudiantes debido a errores, retrasos, costos y gastos innecesarios en material
e insumos, ocasionado por la falta de capacitacion del personal.

Esquema 9

Diagndstico de necesidades de capacitacion con base en el desempefio

DNC con base
en el
desempefio

Caracteristicas Ventajas Desventajas

La empresa debe
tener un sistema
confiable de
evaluacién de
desempefio.

Asegura el
rendimiento del

Se aplica una personal para

vez que las el logro de Pocas

personas objetivos. empresas
estan tienen una

preparadas en
un puesto, se
debe vigilar no
s6lo que
cumplan con
las actividades
principales,
sino que
alcancen los
objetivos
establecidos.

Se deben medir los
factores de
cumplimiento de
objetivos,
creatividad,
innovacién, trabajo
en equipo y
liderazgo.

Se dirige a los
niveles medios de la
organizacion.

evaluacion del
desempefio
eficiente.

Refuerza la
herramienta de
evaluacion del

desempefio.

Fuente: Elaboracion propia con base a base a Pinto Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial .12
Edicion. México, D.F., Capinte, 2008. Pagina 139.

Este método se enfoca en descubrir el nivel de efectividad en que los
colaboradores realizan las tareas, a travées de objetivos alcanzables que

incentiven al personal a mejorar el desempeiio.
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En la Facultad no aplica este método debido a que no hay un sistema general de
evaluacion del desempefio, Unicamente existe para docentes y segun lo
estipulado en el Articulo 53 del Reglamento de la Carrera Universitaria del
Personal Académico -RECUPA- los resultados de dicha evaluacion solamente
deben conocerlos la autoridad nominadora y el interesado; por lo que no podrian
utilizarse por la Comisién de capacitacion a integrarse.

Esquema 10

Diagndstico de necesidades de capacitacién con base en multihabilidades

DNC con base en Caracteristicas Ventajas Desventajas

multihabilidades

Genera confusion, si

. los empleados no
Se faculta a los Garantiza la tierr)1en la

Opreer;}rigsr pﬁl’a respuesta del capacitacion basica
Izaru | en requerida por su
Se usaen i persona

conjunto de diferentes puesto.

empresas tareas de areas.

donde el diferentes
personal puestos. Laborioso por el

. volumen de andlisis.
trabaja por

Procesos Implica aumentar en
ica au
y se haqe forma considerable
necesario . el tiempo de
que los Aplica a unidades Contnbgye a la capacitacion.
operadores operativas en cuantificacion
dominen donde se trabaja de los procesos. Los resultados son a

0 se pretende mediano plazo.
tareas de trabajar con i

otros pueStOS. multihabilidades. No es rentable sila

rotacion de personal
es alta.

Fuente: Elaboracion propia con base a Pinto Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial .12. Edicion.
México, D.F., Capinte, 2008. Pagina 144.

Es un método novedoso que se utiliza en empresas que superan la organizacion

tradicional por funciones, ya que se trabaja bajo estandares de rendimiento.

Este método no aplica para la Facultad, considerando que debido a la estructura
y reglamentos bajo los cuales se rige la USAC, cada colaborador es contratado
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en determinado renglon presupuestal, para un puesto especifico de trabajo, con
funciones definidas y ademas segun el articulo 50 del Reglamento de Relaciones
Laborales entre la USAC y su Personal, los trabajadores tienen derecho a no ser
removidos de sus puestos, salvo que incurran en causal de despido; por lo que

no se les puede obligar a realizar tareas ajenas a su puesto de trabajo.

En la presente investigacion se utilizara el DNC con base en problemas, que
permite establecer las deficiencias o ausencias en conocimientos, habilidades y
actitudes que los colaboradores presentan, por lo que para ello es importante el
desarrollo de las habilidades para evitar problemas en el desempefio 6ptimo de
las actividades en los puestos de trabajo. Ante la importancia de este tema, es
preciso detallar los tipos de habilidades que son necesarias para el desempefo
eficiente de todo colaborador, segun el esquema 11.
Esquema 11
Clasificacion de habilidades necesarias para la ejecucién 6ptima del trabajo

N
o *Son conocimientos especificos del puesto,
n ;E)?Iri](;);érgsletgtcor?i cyas habilidades técnicas que se requieren para ejecutar
tareas concretas. )
- *Se refiere a la comprension y logro de objetivos, )
Habilidades organizacion del trabajo propio y de los demas,
administrativas capacidad para armonizar y utilizar los recursos por
medio de planeacion y control de resultados. )
- *Es la capacidad para relacionarse con otros de )
Habilidades en manera constructiva, habilidad para trabajar en
relaciones humanas equipo, ejercer liderazgo, comprender, motivar,
seleccionar y desarrollar a los colaboradores. )
. I )
e dedes -Se refiere a la facilidad para comprender la
S RS complejidad del trabajo, analisis y solucién de
P problemas.
<
Al *Son las caracteristicas de personalidad,
Habllldédsiﬁtgggggro de persistencia, independencia, responsabilidad y
logro de resultados. )

Fuente: Elaboracién propia con base a Pinto Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial .12. Edicion.
México, D.F., Capinte, 2008. Pagina 117.
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1.5.5 Disefio y planeacion de la capacitacion

Se debe tener en cuenta que el plan debe elaborarse de tal manera que, al

descubrir nuevas necesidades de capacitacion, se puedan realizar

modificaciones sin afectar los objetivos. El disefio incluye aspectos basicos que
deberian especificar en el plan de capacitacion. Por lo que en la planeacion se
exigen los siguientes aspectos:

a. “Definicion de barreras, se refiere a establecer los aspectos relevantes que
impiden los procesos de capacitacion, como consideraciones financieras,
disponibilidad de motivacién y habilidad de los individuos a capacitar,
disponibilidad de materiales, equipo e instalaciones apropiadas en la

organizacion.

b. Métodos de capacitacion y criterios para la seleccion, establece la forma
apropiada de capacitacién, la cual podria darse de varias formas, como
cursos y talleres dentro o fuera de la organizacion, programas para
aprendices, capacitacion en el trabajo, auto capacitaciéon y capacitacién a
distancia. Ademas la seleccion de los métodos apropiados depende de
varios criterios como fecha y lugar, instalaciones, costo, objetivos de la
capacitacién, grupo objetivo, duracion, formas de medicion y evaluacion.”
(16: s.p)

c. Definicién de objetivos de capacitacion: Los objetivos constituyen la base
para seleccionar métodos, materiales y medios para que el plan tenga éxito,
ademas segun la Norma ISO 10015, los objetivos estan considerados entre
las especificaciones del plan de capacitacién. Por lo general los objetivos
describen las habilidades o conocimientos por adquirir, las actitudes a
modificar o ambos. “Los objetivos pueden acelerar el aprendizaje,
especialmente cuando se acompafia del conocimiento de los resultados y
cuando tienen un grado de dificultad adecuado, debido a que los objetivos

demasiado faciles o demasiado dificiles tienen muy poco valor de motivacion.
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Solamente cuando las personas se consideran capaces de lograr el objetivo

se motivan a alcanzarlo” (14:128)

d. “Determinacion del contenido de la capacitacion: establecer las necesidades
y los objetivos como factores fundamentales para determinar los contenidos,
tomando en cuenta que de ellos depende asegurar las ventajas competitivas

de largo plazo para la empresa y mantener altos niveles de calidad.

e. Determinar los principios de aprendizaje aplicables al plan de capacitacion.
Considerando que el aprendizaje “consiste en asimilar experiencias que
pasan a formar parte de nuestra vida. Proceso mediante el cual se obtienen
nuevos conocimientos a través de experiencias vividas.” (11: s.p) El
aprendizaje se da en tres grados segun el siguiente esquema, ayudando a
disminuir las deficiencias en conocimientos, habilidades y actitudes vy
facilitando la ejecucion de tareas y adaptacién a cambios.

Esquema 12

Grados de aprendizaje

\
*Es en el que el empleado adquiere un conocimiento fundamental, es decir,

adquiere el conocimiento béasico del area y se familiariza con el lenguaje,
los conceptos y las relaciones.

J
\

*Es el desarrollo de habilidades, o la adquisicion de habilidades para
trabajar en un &rea concreta.

v

\
*Consiste en llegar a un nivel cada vez mayor de competencias de uso, lo
que supone adquirir experiencia complementaria y mejorar las habilidades
que ya se han desarrollado.

v

Fuente: Elaboracion propia con base a Valle Cabrera Simon, Susan E. Jackson y Randall S. Schuler. La Gestion de los
Recursos Humanos, preparando profesionales para el siglo XXI .22. Edicién. Basauri, Madrid., Mc Graw Hill, 2003. Pagina
126.
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Para que el aprendizaje sea efectivo, es necesario que el personal tenga

disposicion, motivacion y madurez para asimilar y absorber la informacion que se

le brinda. La motivacién se refiere a que es primordial que los individuos

reconozcan la necesidad de adquirir conocimientos, habilidades y actitudes, lo

cual aumentara el interés en tener éxito y alcanzar metas y a la vez ayudara a

disminuir la problematica detectada.

» Modelos de estilos de aprendizaje segun clasificacion de Felder y Silverman:

“Sensitivos: son las personas que aprenden mas facilmente a través de
ejercicios practicos, orientados hacia hechos y procedimientos.

Intuitivos: se distinguen porque facilita el aprendizaje a través de conceptos,
son innovadores y se orientan hacia las teorias.

Visuales: se refiere a quienes prefieren representaciones visuales, diagramas,
etc.

Verbales: son personas que se inclinan a obtener informacion de forma
escrita o hablada.

Activos: la forma en que estas personas aprenden, retienen y comprenden
mejor, es por medio de hacer cosas activas, como discutir, aplicar y explicar a
otros.

Reflexivos: trata de quienes aprenden pensando y reflexionando, meditando y
trabajando solos.

Secuenciales: son aquellos que aprenden a través de pequefios pasos
incrementales y que estan l6gicamente ordenados.

Globales: son individuos que aprenden por medio de visualizar la totalidad de
un todo y que ademas resuelven problemas complejos rapidamente.
Inductivo: se refiere a aquellas personas que entienden de mejor manera la
informacion cuando se le presentan hechos y observaciones especificas.
Deductivo: describe a quienes prefieren concluir a partir de fundamentos o

generalizaciones.” (11: s.p)
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» Curvas de aprendizaje

“Es una linea que muestra la relacion entre el tiempo de produccién de la unidad
y el numero acumulativo de unidades producidas.” (7:55) Incluye el tiempo en
gue una persona repite una accion para aprender a realizar el trabajo para el cual

se le contratd, con lo que adquirird experiencia.

Chase, Jacobs y Aquilano, consideran tres suposiciones que afectan la curva de

aprendizaje:

a. “La cantidad de tiempo requerido para completar una tarea o unidad
determinada disminuira cada vez que se emprenda la tarea.

b. La unidad de tiempo disminuird en una razén decreciente.

c. Lareduccién del tiempo seguira un patron predecible.” (7:55)

Ademas Chase, Jacobs y Aquilano, indican “algunas pautas generales para

mejorar el desempefio individual basado en las curvas del aprendizaje:

e Capacitacion apropiada: cuanto mas efectiva sea ésta, mas réapido serd el
aprendizaje.

e Motivacion: las ganancias en la productividad basadas en las curvas de
aprendizaje no se logran a menos que haya una recompensa. Los
colaboradores aumentan el rendimiento laboral en la ejecucion de tareas de
acuerdo a los estimulos que reciban, mismos que pueden ser
reconocimientos, premios, gratificaciones, bonos, regalos, etc.

e Especializacion del trabajo: cuanto mas sencilla sea la tarea, mas rapido es el
aprendizaje.

e Utilizar herramientas o equipo que apoyen el desempefio: para que un
colaborador realice las tareas de manera eficiente, necesita de materiales,
mobiliario y equipo actualizado, para ejecutar de forma eficiente las
actividades.” (7:62)
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f. Seleccion de los participantes de la capacitacion, de acuerdo a las

necesidades de capacitacion establecidas.

g. Seleccionar a los instructores, por lo que se debe buscar varias
caracteristicas deseables en el instructor: que conozca el tema, adaptabilidad
a la forma de aprender de todos los participantes, sinceridad, sentido del
humor, interés, catedras claras, asistencia individual para brindar apoyo
personalizado y entusiasmo.” (3:223) Es uno de los pasos mas importantes,
considerando que un instructor que posea las caracteristicas anteriores y que
sea capaz de transmitir efectivamente la informacion, crea un ambiente

favorable para el aprendizaje.

h. “Elaboracion del plan de capacitacion: se refiere a un documento ejecutivo
guia para acordar con los directivos las acciones a seguir en la capacitacion
al personal con base en los resultados del diagnéstico, la observancia de las
politicas y en el compromiso de participacién conjunta.” (12:166)

El plan de capacitacion debe poseer ciertas caracteristicas esenciales entre las
cuales se pueden mencionar: que debe detectar la problematica actual existente
y establecer las &reas en las que es viable capacitar, ademas el plan debe
abarcar todos los niveles jerarquicos de la organizacion tanto en la elaboracion y
participacion, éste debe ser preciso e impactante, con la finalidad de generar

deseos de seguimiento continuo.

“El plan de capacitacion es oportuno para establecer un claro entendimiento de
las necesidades de la organizacion, los requerimientos de capacitacion, con la

finalidad de crear una clara y abierta comunicacion.

En esta parte es donde se deben considerar los objetivos de la organizacion y los

requerimientos, las especificaciones de las necesidades de capacitacion, los
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objetivos de la capacitacion, determinar los participantes o grupo obijetivo, los
métodos de capacitacion, requerimientos de horario, duracién y fechas, recursos

materiales y financieros, criterios y métodos para evaluar.

Los criterios y métodos para evaluar los resultados de la capacitacion a través de
la satisfaccién de los participantes, adquisicion de conocimientos, habilidades y
actitudes, desempefio en el trabajo, satisfaccion de los altos mandos, impacto de
los participantes en la organizacién y procedimientos para el monitoreo del

proceso de capacitacion.” (16: s.p)

Ademas un plan de capacitacibn mal estructurado puede incurrir en costos
innecesarios y no brindar ninguno de los resultados esperados, por lo que se
le debe brindar especial atencion en la elaboracion y en cada uno de los
componentes. El analisis adecuado de estos elementos podrd darnos como
resultado un plan de capacitacion preciso y orientado a las necesidades reales

de la organizacion.

i. Seleccién del proveedor de la capacitacion: el cual podria ser interno o
externo, la seleccion podria realizarse a través de boletines informativos,

trifoliares, folletos y reportes de evaluacion.
j.  Célculo de la relacién costo -beneficio: “las empresas piensan en términos de
utilidad, ésta se refiere a los beneficios que se derivan de la capacitacion

respecto de los costos en que se incurre.” (3:247)

k. Establecimiento del presupuesto necesario: “es la estimacién anticipada de

los recursos necesarios para la operacion de la capacitacion.” (12:163)
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1.5.6 Ejecucion de la capacitacion

Consiste en ejecutar la capacitacion segun lo establecido en el plan, verificando
el cumplimiento de los objetivos, a través de la mejora de conocimientos,
habilidades y actitudes de los colaboradores, lo cual representara una diminucién
en la probleméatica diagnosticada.

Esquema 13

Ejecucién de la capacitaciéon

-~

Brindar la informacion pertinente al capacitador
Pre para dar a conocer a los participantes la

capacitacion importancia de la capacitacion y facilitar la

comunicacion entre los participantesy él.

A

. N
Se refiere a proveer las herramientas, equipos,
documentos, programas informaticos, ademas a
Capacitacion facilitar la adecuada aplicacion de lo aprendido
a los participantes y brindar la retroalimentacion

oportuna.
\ J

(" . . . .-, - -7 )
Trata de recibir informaciéon de retroalimentacion
de los participantes, del capacitador, de los altos
mandos.

Cierre de
capacitacion

J

Fuente: Tomado de www.cedeso.org.ar., Norma Internacional ISO 10015. Administracion de la calidad. Directrices

para capacitacion. Afio 2011.

El esquema anterior refleja la importancia de cada fase de la ejecucién de la

capacitacion, lo cual contribuira a la efectividad del plan.

En esta fase es esencial garantizar el compromiso y cooperacion de los altos
mandos de la organizacién antes, durante y después de la capacitacion,
considerando que el éxito de las actividades se ve afectado por la interaccion

entre la organizacion, el capacitador y los participantes.

En esta fase es de suma importancia designar personal responsable de revisar el

desarrollo y cumplimiento de cada actividad que implique el desarrollo del plan
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de capacitacion, ademas es preciso realizar reuniones que faciliten la

retroalimentacion sobre los avances del plan en ejecucion.

En esta etapa, se adecua el plan de capacitacion a las necesidades reales de
la organizacion, brindando solucion a los problemas que dieron origen a las
necesidades diagnosticadas o percibidas, ademas se debe velar por la calidad
de la capacitacion antes, durante y después, para lo cual es necesaria la
preparacion adecuada de los capacitadores para propiciar el éxito de la
ejecucion, ademas de incentivar el interés y el esfuerzo de todas las partes

involucradas.

1.5.7 Evaluacion de la capacitaciéon

“La razon de la evaluacion es determinar la efectividad de una accién formativa”
(9:21) El propdsito de la evaluacion es confirmar que tanto los objetivos de la
organizacion como los objetivos de la capacitacion se hayan alcanzado y se

busca verificar la efectividad de la capacitacion brindada.

George Bohlander, Snell Scott, Arthur Sherman y Donald y James Kirkpatrick
coinciden en que existen cuatro criterios basicos para evaluar la capacitacion, los
cuales son:

a. “Reacciones

b. Aprendizaje

c. Conducta

d. Resultados.” (3:244)

27



Esquema 14

Niveles para evaluar la capacitacion

\
. *En este nivel se mide cémo reaccionan los participantes
Re aC C I (’) n ante la accion formativa, donde una reaccion favorable
indicara que los participantes estaran motivados a
aprender.
N

» Se puede definir como la medida en que los participantes
cambian las actitudes, amplian los conocimientos y/o
mejoran las capacidades como consecuencia de asistir a
una accion formativa.

AN

* Se refiere a la medida en que ha sucedido un cambio en
el comportamiento del participante como consecuencia
de haber asistido a una accién formativa. Sin embargo,

CO n d u Cta. para conseguir que este cambio ocurra son necesarias

cuatro condiciones: que la persona tenga el deseo de
cambiar, que sepa lo que tiene que hacer y cémo

hacerlo, que trabaje en el clima laboral adecuado y que
sea recompensada por el cambio.

* Se refiere a los resultados finales que ocurren debido a

que los participantes han asistido a un curso de
ReSUItadOS capacitacién, por ejemplo: aumento de produccion,
mejora en la calidad, menores costos, reduccién de
errores, entre otros beneficios.

Fuente: Elaboracion propia con base a Bohlander George, Scott Snell y Arthur Sherman. Administracion de recursos

humanos. 122, Edicion. México, Editorial Thompson Learning Ing. 2001. Paginas 245-247.

Evaluar la reaccion es importante por varias razones:
» Se conocen las sugerencias y comentarios de los colaboradores.
» Da a conocer a los trabajadores la importancia de su opinién.

» Facilita la retroalimentacion.

Evaluar el aprendizaje es importante por varios motivos:
» Conocer si existe algun clima prohibitivo o disuasivo por parte de los jefes
inmediatos que impidan aplicar lo aprendido.

» Determinar los factores que favorecen la aplicacion de lo aprendido.
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Evaluar la conducta al aplicar lo aprendido es importante por varias

circunstancias:

» El trabajador puede decidir que los resultados obtenidos fueron favorables y
gue continuara con la nueva conducta.

» Que los resultados obtenidos fueron desfavorables y que continuara con la
conducta anterior.

» Que los resultados obtenidos fueron favorables, sin embargo las limitaciones
del jefe inmediato le impide continuar con la nueva conducta.

» El colaborador siente satisfaccién, orgullo, sentido de logro y bienestar, mayor

libertad y empoderamiento de las actividades de su puesto de trabajo.

Evaluar los resultados posteriores a la capacitacion, permite conocer:
» En qué medida han disminuido los problemas diagnosticados, después de
haber asistido a actividades de capacitacion.

“La capacitacion, al igual que cualquier otra funcion de la administracion de
recursos humanos, debe evaluarse para determinar la eficacia.” (3:244) La
evaluacion proporciona informacion sobre lo que debe continuarse realizando, lo
que debe cambiar y lo que ya no debe seguirse haciendo, asi mismo permite
demostrar a los directivos de las organizaciones que el dinero, tiempo y esfuerzo

se emplean de forma correcta.

“‘Los autores Simon Valle Cabrera, Susan E. Jackson y Randall S. Schuler,
definen la evaluacién como fuente de informacion atil para mejorar diversos
aspectos y para tomar decisiones sobre las actividades de capacitacion que se
realizan, lo cual disminuira las preocupaciones de los altos mandos en cuanto a
necesidades detectadas de capacitacion y facilitara la eficiencia en el trabajo.”
(14:436) Es importante que en la Facultad existan instrumentos de evaluacion

de la capacitacion, que permitan verificar los beneficios reales de la capacitacion
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en cuanto a la disminucion de los problemas que presentan los colaboradores en

los puestos de trabajo.

Donald y James Kirkpatrick, mencionan las razones fundamentales para evaluar

las acciones formativas:

a. “La razébn mas comun es que la evaluacion pueda decirnos cdmo mejorar
acciones formativas futuras.

b. La segunda razon es determinar si una accion formativa deberia continuar o
eliminarse.” (9:41) Es necesario evaluar posteriormente la capacitacion,
debido a la credibilidad que ésta genera tanto para la organizacion como para
los colaboradores, tomando en cuenta que cuando los resultados de la
capacitacién son positivos, las personas mejoran la calidad del trabajo, son
dignos de confianza en lo que realizan, son personas necesarias para el

puesto que ocupan y tienen mayor control sobre lo que hacen.

Los autores Donald y James Kirkpatrick, mencionan el término acciones
formativas, como sinbnimo de acciones de capacitacion, por lo que es importante
hacer énfasis en la diferencia, la capacitacion contribuye a la adquisicion de
conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora de actitudes, sin embargo la
formacién se caracteriza por ser una programacion curricular en alguna

disciplina, que permite alcanzar niveles educativos cada vez més elevados.

Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion se

basan en los resultados del proceso. William Werther y Keith Davis mencionan

que para evaluar la capacitacién los capacitadores se interesan especialmente

en los resultados que se refieren a:

»  “Las reacciones de los capacitados al contenido del plan y al proceso
general.

» Los conocimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de
capacitacion.
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Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de
capacitacion.

Los resultados o mejoras mensurables para cada miembro de la
organizacion, como menor tasa de rotacion, de accidentes o de
ausentismo.” (15:256) En la Facultad el indice de rotacién de personal es
considerablemente bajo debido a los beneficios que otorga como patrono,
entre ellos el horario, el salario y las prestaciones extras a las de ley, lo cual

genera un alto indice de estabilidad laboral.

La evaluacion busca medir, en algunos casos corregir, para asegurar que las

actividades y los objetivos se ajusten a lo planificado. Para evaluar los cuatro

niveles de aprendizaje es importante que:

>

Los participantes reaccionen favorablemente hacia la accion de capacitacion,
lo cual incentivaréd el aprendizaje.

Medir el aprendizaje es crucial porque no puede esperarse ningln cambio en
la conducta a menos que hayan alcanzado algun nivel de aprendizaje, pero
la aplicacion de lo aprendido puede verse obstaculizado debido a
prohibiciones o limitaciones por parte del jefe inmediato, lo cual refleja que el
colaborador no tuvo ningiin cambio de conducta, sin embargo dicho efecto
puede ser por razones extrinsecas del trabajador.

Para evaluar los resultados de la capacitacion es necesario dejar pasar cierto
tiempo, con la finalidad que los hallazgos sean objetivos. Asi mismo se

sugiere evaluar antes y después de las acciones de capacitacion.

Cada uno de los conceptos anteriormente mencionados permitié realizar la

investigacion y determinar las debilidades en relacion al proceso de capacitacion

para el personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DE LA FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA DE LA
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

2. Introduccidn

La Universidad de San Carlos de Guatemala -USAC-, dedicada a la educacion
superior estatal de Guatemala, posee reglamentos que favorecen y estimulan la
formacion profesional docente, sin embargo en materia administrativa en algunas
unidades académicas carecen de regulacion en cuanto a capacitacion del

personal.

La Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia -FMVZ-, es una unidad
académica de la USAC, Unica en Guatemala, lo cual podria ser la razén por la
gue aun no se ha priorizado en la capacitacion de todo el personal, tiene como
finalidad formar profesionales en el contexto de la salud y producciéon animal,
teniendo también compromiso con la seguridad alimentaria del pais, debido a
gue los laboratorios son de referencia para varias instituciones nacionales como
el Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion —MAGA, Asociacion de
Porcinocultores de Guatemala —APOGUA-, Asociacién Nacional de Avicultores
de Guatemala -ANAVI-, lo cual requiere de personal calificado, con los

conocimientos, habilidades y actitudes para brindar servicios de calidad.

Ademas la Facultad se encuentra en proceso de acreditacion de las carreras que
ofrece, tal como lo han realizado varias unidades académicas de la misma Casa
de Estudios, entre las cuales pueden mencionarse Agronomia, Ingenieria y
Arquitectura.



En cuanto a la capacitacion y actualizacion que brinda la Facultad, cabe
mencionar que se imparten cursos como: uso de equipo sofisticado para
laboratorios, manejo de programas de computacion, innovaciones educativas
exigentes en el mercado laboral, tales como tecnologia de punta utilizada en la
crianza de diferentes especies, manejo de GPS, programa Arc View e
interpretacion de mapas, dirigidos al personal docente, sin embargo, no se
efectia previamente un diagnostico de necesidades, para establecer si la
capacitacion que se brinda es la adecuada para las areas de oportunidad

pertinentes.

No obstante para el personal directivo y administrativo (secretarias, oficinistas,
personal de laboratorio y de servicios) no se brinda capacitacion ni actualizacion
constante, lo cual retrasa el proceso de acreditacion de carreras de la Facultad,
generando gastos innecesarios, retrasos en |os procesos Yy servicios,
insatisfaccion de estudiantes y clientes, por lo que dentro de las
recomendaciones de la Comision de Acreditacion de la Facultad, se incluyé la
actualizacion y capacitacion continua para el personal con la finalidad de
capacitar y actualizar a todo el personal y de mejorar la que actualmente se
brinda a docentes, para que el personal sea calificado, competitivo y capaz de
cumplir efectivamente con los cuatro objetivos fundamentales de la USAC, que
son: docencia, investigacion, extension y servicio, lo cual permitira estar a la
vanguardia en la formacion profesional de los estudiantes y la agilizacion de los
procesos administrativos, asegurando y promoviendo la calidad educativa, la
satisfaccion de estudiantes y clientes.

Este capitulo presenta la descripcion, evaluacién y andlisis de la situacién actual
del proceso de capacitacién que se lleva a cabo en la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia. Antes de desarrollar el analisis y discusion de los
resultados obtenidos, se exponen los antecedentes de la unidad académica en
mencion y la metodologia utilizada en la investigacion.
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2.1 Antecedentes de la Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia

“El Rector de la Universidad de San Carlos de Guatemala Lic. Vicente Diaz
Samayoa, tomando en consideracion la importancia que reviste para la
Republica de Guatemala, que es esencialmente agricola y ganadero, los
estudios de medicina veterinaria y de zootecnia, resolvid convocar a los
Doctores: Joaquin Almengor Rodriguez, Jorge Martinez del Rosal, Félix Keller
Mejia, Ramiro Fallace de Ledn, con el objeto de solicitarles cooperaciéon en la
elaboracién de un proyecto para la fundacion de la Facultad de Medicina

Veterinaria y Zootecnia de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Fue asi como el 11 de enero de 1957, habiendo considerado beneficios
econdmicos y sociales, el honorable Consejo Superior Universitario dictamina la
conveniencia inmediata de crear la carrera de medicina veterinaria y zootecnia,
iniciando las clases los primeros dias del mes de febrero, adscritos como escuela
los primeros dos afios a la Facultad de Ciencias Médicas y ho como Facultad.

El 15 de mayo se logra que el Consejo Superior Universitario apruebe que los
estudiantes inscritos en la carrera de medicina veterinaria y zootecnia reciban la
primera clase como estudiantes de esta carrera, en un aula aparte, por esta
razon se crea en esta fecha el dia del estudiante de medicina veterinaria y de

zootecnia.

El 27 de septiembre de 1957 el Consejo Superior Universitario aprueba la
fundacion de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, nombrando como
Decano interino al Dr. Francisco Rodas quien después de tres afios fue electo
como primer Decano de la Facultad, culminando el mandato en 1964.

El 13 de septiembre de 1962, por acuerdo del Consejo Superior Universitario

Centroamericano -CSUCA-, la Facultad fue elevada a la categoria de Centro
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Regional de Estudios de Medicina Veterinaria y Zootecnia para toda Centro

América.

El 11 de enero de 1969, el Honorable Consejo Superior Universitario, aprobo la
diversificacion de la carrera de Médico Veterinario y la de Zootecnista,

autorizandose para el efecto la creacion de la Escuela de Zootecnia.

El 27 de septiembre de 1974 se traslad6 al Campus Universitario en la parte sur-
occidental a los nuevos edificios modulares inaugurados en dicha fecha, junto

con el Hospital Médico Veterinario.

Es una unidad académica del area de ciencias de la salud de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, Unica a nivel nacional y con cobertura en el istmo
centroamericano, forma profesionales en el grado de licenciados en Medicina

Veterinaria 0 Zootecnia y en postgrado se imparten maestrias.

La Facultad cuenta con cuatro edificios equipados con Laboratorios y salones de
clase, una Granja Experimental, Finca Medio Monte y Finca San Julian.

Los niveles en que se desarrollan las carreras son: introductorio, basico, modular
y el ejercicio profesional supervisado -EPS-. Las areas de Nivel Introductorio son
Ciencias Quimicas, Ciencias Biolégicas y Exactas, Social Humanistica. La
Escuela de Medicina Veterinaria cuenta con las siguientes &reas:
Ornitopatologia, Microbiologia, Ciencias Fisiologicas, Ciencias Morfolégicas,
Parasitologia, Salud Publica, Patologia, Vida Silvestre, Reproduccion Animal,
Clinica de Animales de Compaiiia, Clinica de Animales de Produccion, Ayudas
Diagnosticas. La Escuela de Zootecnia se conforma de las unidades: Econémica
Administrativa, Estadistica y Mejoramiento Animal, Produccion Animal,

Alimentacion Animal, Ciencias del Ambiente, Agroindustrial.
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Los cursos se imparten en dos ciclos semestrales, el primero transcurre de enero
a mayo y el segundo de julio a noviembre, los meses de junio y diciembre son de

vacaciones.” (10:1)

2.1.1 Mision

“Formar profesionales integrales y competentes en la medicina veterinaria y la
zootecnia, acorde con las nuevas tendencias, asi como generar y difundir ciencia
en el contexto de la salud y produccion animal considerando el ambiente, el

bienestar animal y la seguridad alimentaria en beneficio del ser humano.

2.1.2 Vision

Ser la institucion de educacién superior acreditada, de referencia
centroamericana en los ambitos de la medicina veterinaria y la zootecnia, a
través de la mejora continua en la docencia, investigacion, extension, servicio y

difusién de la ciencia.

2.1.3 Valores

» Liderazgo

» Responsabilidad

> FEtica

» Conciencia social y ambiental
» Excelencia Académica

» Equidad

» Cultura cientifica” (8: s.p)

2.1.4 Objetivos generales

»  “Producir el conocimiento necesario para coadyuvar a resolver problemas
de sanidad y produccién animal.

»  Producir el conocimiento requerido para educar y entrenar a los Médicos
Veterinarios y a los Zootecnistas que el pais requerira en el corto, mediano
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y largo plazo, disefiando programas acordes con esos propoésitos. Es de
suma importancia que la Facultad se involucre en el estudio y aplicacion de
los diferentes tipos de sistemas educativos que conllevan a la utilizacion de

las técnicas y recursos pedagoégicos modernos.” (4:18)

2.1.5 Estructura organizacional

La estructura de la Facultad se encuentra formada por tres niveles:

a. Estratégico: Nivel que tiene la responsabilidad de realizar las funciones
siguientes: planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las actividades
docentes y administrativas. Asi como de tomar decisiones, promover y
gestionar recursos y condiciones para el desarrollo de la docencia,
investigacion, extension y servicio. Esta conformado por: Decano, Secretario

Académico, Secretaria Adjunta y Claustro de Directores.

b. Tactico: Nivel en el que se desarrollan actividades complejas y no rutinarias,
poseen la habilidad para instruir, mejorar métodos, distribuir, coordinar y
supervisar la actividad de terceros. Se encuentra formado por los
coordinadores de los diversos departamentos.

c. Operativo: Comprende a los miembros de la organizacion que realizan el
trabajo basico relacionado directamente con la prestacion de servicios a
clientes internos y externos. Las funciones béasicas son: facilitar los insumos
para brindar educacion y servicios de calidad, se encarga de todas aquellas
funciones de apoyo y asistencia directa a las funciones de docencia,
investigacion, extension y servicio. Nivel constituido por personal secretarial,

oficinista, laboratorista y de servicios.
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2.1.6 “Servicios que presta la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Laboratorios:

a.
>

YV V.V V V V V V V V Vv ©T

o

YV V V VY

vV 2

Bromatologia: se dedica a realizar analisis de alimentos

Andlisis quimico proximal

Hospital veterinario
Hidratacion
Quimioterapia
Paracentesis
Anestesiologia
Hematologia
Pruebas hepaticas
Pruebas renales
Citologia

Estudios radiogréaficos simples y especiales
Estudios ecograficos

Cirugias

Microbiologia

Bacteriologia y micologia (cultivo y aislamiento de bacterias y antibiograma,
recuento bacteriano, aislamiento de salmonella, cultivo y aislamiento de
hongos, andlisis de agua y aislamiento de campylobacter)

Diagnostico de enfermedades infecciosas de animales

Pruebas serolégicas (Brucelosis, leptospirosis)

Prueba de inmunodifusion

Prueba de ELISA (Leucosis bovina, IBR, DVB, AIE)

Ornitopatologia y avicultura
Andlisis de agua
Asesorias en granjas avicolas

40
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vV V VvV Vv v =

Charlas, cursos y conferencias técnicas
Diagnostico anatomopatoldgico (necropsias)
Diagnostico e identificacion bacteriologica
Diagnastico viroldgico, titulacién vacunal y viral
Diagnostico seroldgico (PRP, HI, INDIRAG, ELISA)
Diagnastico parasitologico

Diagnastico por cultivo celular

Diagnostico y tratamiento de enfermedades en aves de compafiia

Patologia

Necropsias

Parasitologia

Examenes fecales de todas las especies
Dx. Trichomoniasis genital bovina
Diagnésticos especializados

Tipificacion de especimenes

Pruebas indirectas: ELISA, INMUNOFLUORESCENCIA, WESTERN BLOT *

(13:32)

2.2 Metodologia de la investigacion

Para determinar la situacién actual del proceso de capacitacion en la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia, se recopil6 la informacién a través de
encuestas, entrevistas y dos talleres, ademas se revis6 material bibliogréafico

como manuales y documentos de soporte para la investigacion.

Técnicas

Observacion indirecta: se realizé a través de una guia de observacion.
Entrevista no estructurada: se realizO al Secretario Académico de

Facultad, a través de preguntas abiertas, a quien se le solicitaron
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documentos, manuales, reglamentos y material de soporte de la institucion,
para obtener informacion en cuanto al proceso de capacitacion actual que se
realiza en la Facultad, lo cual permitié conocer la problematica real existente
sobre capacitaciéon, ademas para enriquecer la informacion obtenida se
realizo un taller con el Decano, Secretarios, Directores y Coordinadores.

» Encuestas: se consultd a personal directivo, docente y administrativo,
clientes y estudiantes de la Facultad, a través de boletas de encuestas.

»  Censo: se realizo a los clientes frecuentes de los laboratorios de la Facultad,
debido a que la cantidad total de clientes frecuentes es de 18, por lo que se
procedié a encuestar a todos, segun el siguiente cuadro:

Cuadro 2
Departamentos considerados entre el estrato de clientes
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011

Departamento Cantidad de clientes
Hospital Veterinario
Parasitologia
Bromatologia
Microbiologia
Patologia

[ —
= SIENENTINITG,

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2011.

»  Muestra: se efectud al personal y estudiantes de la Facultad, a través de la
aplicacion de la técnica estadistica por proporciones equilibradamente

establecidas, se tomaron en cuenta los siguientes datos:

El porcentaje de confianza para generalizar los datos desde la muestra hacia la
poblacion total, se determind mediante la aplicaciéon de la férmula siguiente:
Z=0.95/2=0.4750=1.96 ElI 95% de confianza permiti6 que los datos de la

investigacion fueran objetivos y con mayor credibilidad.
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El porcentaje de error utilizado al momento de hacer la generalizacion para
determinar la muestra fue del 5%=0.05, lo cual permiti6 mayor confianza en los
resultados obtenidos de la investigacion.

Se utilizé 0.5 en “p” y en “q” debido a que se desconoce la probabilidad de éxito,
por lo que se pretende que la investigacion tenga la misma probabilidad de éxito

como de fracaso.

Debido a que se conoce la poblacion, para calcular la muestra se utilizé la

siguiente formula:

Para el estrato de trabajadores:

Donde:

n = es el tamafo de la muestra;

Z = 0.95 es el nivel de confianza; n=2’pagN
p = 0.50 es la variabilidad positiva;(éxito) NE*+ /?pq

g = 0.50 es la variabilidad negativa;(fracaso)
N= 144 es el tamafio de la poblacion;

E= 0.05 es la precision o el error.

n= (1.962)(0.5)(0.5)(144) = 138.297 = 104.7391699 = 105
(144)(0.052)+(1.962)(0.5)(0.5) 1.3204

El reparto de la muestra entre los diferentes estratos en que se divide la
poblacion, se realizé a través del muestreo aleatorio estratificado, como se indica
a continuacion. Una vez determinada la muestra, se establecié el nimero de
individuos que deben pertenecer a cada estrato, se procedié a la seleccién de

individuos de cada estrato por muestreo aleatorio simple.
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Donde:

n= tamafio de la muestra (105)

N

NK= numero de unidades de la poblacion en cada estrato.

N= tamafio total de la poblacién (144)

Cuadro 3

nk= tamafio de la muestra a entrevistar por estrato. nk = n[\lK

Muestreo aleatorio estratificado de personal

Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia

2011
Estrato Férmula Muestra
por estrato
Docentes (105)*(70/144)= 51.042 51
Secretarias y oficinistas (105)*(41/144)= 29.8958 30
Auxiliares de laboratorio | (105)*(18/144)= 13.125 13
Auxiliares de servicios (105)*(15/144)=10.9375 11
TOTAL 105

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2011.

Estrato de estudiantes de primer afio, segun los inscritos en el 2011:

Donde:

n = es el tamafio de la muestra;

Z =0.95 es el nivel de confianza;

p = 0.50 es la variabilidad positiva;(éxito)

g = 0.50 es la variabilidad negativa;(fracaso)

N= 146 es el tamafio de la poblacion de estudiantes de primer afo;

E= 0.05 es la precision o el error.

n= (1.962)(0.5)(0.5)(146)

= _140.2184 = 105.79327 = 106

(146)(0.052)+(1.962)(0.5)(0.5)

1.3254
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b. Instrumentos
» Boletas de encuesta
Se tom6 en cuenta para la presente investigacion una muestra total de 261
personas, correspondientes a 32 Directivos, 106 estudiantes, 18 clientes y 105
colaboradores, sin embargo 255 personas respondieron la encuesta como se
detalla a continuacion:

Cuadro 4

Estratos muestreados

Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia

2011
Estrato Muestra Persona_s que
respondieron
Directivos (Decano, Secretarios,
A Directores y Coordinadores) 32 32
B | Estudiantes 106 106
C | Clientes 18 18
Personal  (Docentes, secretarias,
D | oficinistas, Aux. de laboratorio y de 105 99
servicios)
Total 261 255

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2011.

El cuestionario de la encuesta se distribuyé de forma presencial a los
encuestados en un documento impreso, dicho cuestionario fue estructurado con
preguntas abiertas y de opcion multiple de acuerdo a la informacién que se
pretendia obtener de cada estrato, es decir, personal docente, administrativo,

directivos, coordinadores, estudiantes y clientes de la Facultad.

Se solicité a los trabajadores completar el cuestionario con el fin de conocer la
existencia de una metodologia para capacitar al personal y con base a las
respuestas obtenidas, determinar los aspectos y areas a considerar en el plan de

capacitacion, posteriormente se tabuld la informacion y se obtuvo un panorama
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general enriquecido con la informacion obtenida de clientes y estudiantes, como
base para establecer el tipo de diagnostico de necesidades de capacitacion
-DNC- a aplicar, con la finalidad de realizar una propuesta basada en la

problematica real existente.

» Prueba piloto de la encuesta

Se trasladd un primer cuestionario a 10 personas, con la finalidad de establecer el
grado de comprension del tema y de cada una de las preguntas, permitiendo la
resolucién de dudas, depuracién y traslado del cuestionario corregido al total de la

muestra, obteniendo informacién esencial para la presente investigacion.

» Taller

Se efectud un taller con Decano, Secretarios, Directores y Coordinadores de la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, para realizar una presentacion en la
cual se explicé la importancia de la capacitacion y el respectivo proceso,
asimismo se trasladaron los resultados obtenidos a través de las encuestas
realizadas al personal docente, administrativo, clientes y estudiantes de la
Facultad, con la finalidad de obtener retroalimentacion y enriquecimiento para la
elaboracién del proceso de capacitacidon, basado también en la opinion y puntos

de vista de los directivos.

» Vaciado de datos

Se realiz6 por medio de la tabulacion y comparacion de datos obtenidos entre los
diferentes estratos encuestados, referente al proceso de capacitacion actual
realizado en la Facultad, posteriormente se elaboraron gréficas y tablas que
facilitaron el andlisis e interpretacion de datos.
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2.3 Resultados de la investigacién, sobre la situacién actual del proceso de
capacitacion para el personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia de la USAC

a. Directivos (Decano, Secretarios, Directores y Coordinadores)

e Taller: las autoridades confirmaron la disposicion en cuanto a establecer y
formular necesidades reales de capacitacion del personal de dicha unidad
académica, con el fin de recabar datos utiles que contribuyan a realizar un
proceso de capacitacion de acuerdo a la naturaleza y a la problemética real

existente en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Con base a los resultados obtenidos se reflej6 una tendencia similar en las
respuestas que brindaron los directivos, estudiantes y clientes, lo cual genera
preocupacion ya que resalta las areas especificas en que se debe mejorar,
haciendo énfasis en la rapidez y en la actitud de las personas que participan en
todo el proceso de prestar los servicios que ofrece la Facultad, debido a la pérdida
de clientes que se ha tenido aun cuando la calidad de los servicios que se brindan
se considera aceptable, la tardanza en la entrega de resultados y la actitud en la
atencion debe mejorar, admitiendo asi que se debe a la falta de una capacitacion
efectiva y reconociendo la importancia de realizar correctamente el proceso de
capacitacion con la finalidad de que el personal reciba beneficios directos en el
puesto de trabajo que desempefia, lo cual repercutirA en beneficios

organizacionales.

Los Directivos afirmaron que, a pesar de proveer capacitacion al personal, el
enfoque es mayormente en el personal docente y sin embargo no dejaron de
sorprenderse al saber que algunos docentes expresaron que aun cuando reciben
capacitacion no les ayuda a mejorar el desempefio del puesto que ocupan, sino

unicamente les ayuda a cumplir con los requisitos que establece el colegiado
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activo para el Colegio de Profesionales y para los méritos académicos. Sin
embargo en cuanto a las respuestas obtenidas del personal administrativo
(secretarias, oficinistas, laboratoristas, auxiliares de laboratorio y de servicios), los
directivos estuvieron de acuerdo en que a ellos se les ha descuidado en materia

de capacitacion.

Indicaron preocuparse porque en la Facultad existen personas, que segun las
respuestas creen que ya sabe todo sobre el puesto de trabajo y mencionaron no
necesitar capacitacion en varios temas, sin embargo los jefes inmediatos

consideran que se les debe capacitar.

Se han presentado situaciones en que el personal ha dafiado equipo de computo,
debido a que no conoce el uso Optimo del mismo y sin embargo manifiesta no
necesitar aprender a utilizarlo, también hay personal que solicita capacitarse pero
en temas que no son relacionados al puesto de trabajo, exteriorizando que ello
obedece a que el personal no esta identificado con la unidad académica por lo
que no estd comprometido con lo que realiza en el puesto de trabajo sino
Gnicamente en el bienestar personal, indicando que la causa es el
desconocimiento de la filosofia organizacional de la Facultad, por lo tanto creen
conveniente iniciar una capacitacion para lograr la identificacion del personal de
todas las é&reas con la filosofia organizacional, para posteriormente

comprometerlos con lo que hacen.

Aunque hubo algunos resultados desalentadores para los Directivos, consideran
como positivo que la mayoria de los colaboradores muestren disposicion en
cuanto a recibir capacitacion y a aceptar que necesitan capacitarse en el puesto
de trabajo que ocupan, también las autoridades (Decano, Secretarios, Directores
y Coordinadores) expresaron la necesidad de capacitarse, debido a que nunca se

han capacitado en las tareas especificas del puesto administrativo que ocupan,
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siendo la mayor deficiencia la falta de conocimiento en el presupuesto, normas y

reglamentos de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Manifestaron que la capacitacion que se realiza actualmente no responde a
ningun plan ni necesidad especifica, sino se hace de forma esporadica como van

surgiendo las oportunidades.

Asi mismo, externaron que los resultados les parecieron interesantes ya que
reflejan la realidad de la Facultad y ayudar4 a poder enderezar el rumbo que
hasta ahora se ha seguido con la capacitacién, lo cual mejorara el desempefio de
los colaboradores, disminuira la problematica existente y beneficiara a la unidad

académica, a través de la satisfaccion de los estudiantes y clientes.

e Encuestas trasladadas a los directivos
Indicaron conocer la importancia de la capacitacion en cuanto a los efectos de
ésta en el desempenio, la satisfaccion personal del colaborador y la incidencia
en el prestigio organizacional. Asimismo también mencionaron ser conscientes
de los riesgos que conlleva la falta de capacitacion del personal, siendo los
principales:
» Mal servicio
» Desactualizacion
» Personal insatisfecho
>

Atraso institucional
Ademas afirmaron tener la disposicion y los recursos necesarios para capacitar al

personal, entre los que mencionaron: logisticos, financieros, humanos y la

disponibilidad de facilitar lo que se requiera.
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» Existencia de un diagndstico de necesidades de capacitacion

Segun resultados de la encuesta realizada a los Directivos de la Facultad,
afirmaron que no existe una metodologia formal para diagnosticar las
necesidades de capacitacion del personal sino que se aprovechan Ilas
oportunidades de actualizacion que van surgiendo, para lo cual el interesado es
quien establece las necesidades de capacitacion, algunas veces el jefe inmediato
o la Facultad. Ademas indicaron no conocer los procedimientos técnicos para
elaborar un diagnéstico de necesidades debido a que a pesar de ocupar un

puesto de direccidon no han participado en ninguno.

» Analisis del disefio y planeacién de la capacitacion
La existencia de un plan de capacitacion permite que se actualicen los
conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores, a través de un plan
continuo, que unifique los temas que dan solucion a la problematica detectada en
el desempefio de los trabajadores en los diferentes puestos de trabajo.

Gréfica 1

Existencia de un plan de capacitacion para el personal
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011

S|
23%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.
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Los Directivos dijeron que a pesar de brindar capacitacion al personal subalterno,
la mayoria desconoce la existencia de un plan que contenga la programacion de
los cursos que se les imparten, lo cual se ve reflejado en el 77%; sin embargo el
23% consideran que la capacitacion que se les brinda deberia estar plasmada en
algun plan de capacitacion aun cuando no se tiene la certeza que este realmente

exista.

El Decano y Secretarios de la Facultad afirmaron que se capacita al personal, sin
embargo no existe formalmente un plan de capacitaciéon debido a que no hay un
responsable directo que se dedique a elaborarlo y ademas el tiempo también ha
sido un limitante por las diversas ocupaciones y a pesar de que no se le ha dado
la importancia pertinente como parte del desarrollo organizacional, el desempefio
y la mejora continua, se encuentra contemplado como parte del proceso de
acreditacion. Las autoridades indicaron que al haber un plan de capacitacion,
ellos serian los encargados de autorizarlo y darlo a conocer a todo el personal.

» Impacto de la falta de un plan de capacitacion en la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia

Entre los efectos mas destacados que tiene la falta de capacitacién del personal

mencionaron que la mayoria del personal desconoce la filosofia organizacional, el

proceso de acreditacion de las carreras de la Facultad, debido a que no se ha

informado a todo el personal, sino parcialmente a algunos, aun cuando saben la

importancia de involucrar a todo el personal ya que forman parte de dicha unidad

académica.

Tampoco conocen los servicios que ofrece cada laboratorio y departamento de la
Facultad lo cual dificulta brindar informacién veraz y que satisfaga las
necesidades de los estudiantes y clientes, debido a que cada colaborador

Unicamente conoce los servicios que presta el area de trabajo a la que pertenece,
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siendo pocos los que por iniciativa propia o interés personal averiguan sobre los

servicios que ofrecen todos los departamentos de la Facultad.

Lo anterior confirma que los colaboradores en la actualidad no podrian orientar
adecuadamente a los usuarios que requieran informacién genérica sobre los
departamentos y laboratorios de la Facultad, ademas segun indicaron no culpan
al personal por dicho desconocimiento sino que aceptan la responsabilidad, ya
gue no se ha capacitado para que conozca los servicios que presta cada
departamento y laboratorio de la unidad académica, lo cual obedece a diversos
motivos entre los cuales se indicaron: la falta de iniciativa, la no planificacién ni

priorizacién de las autoridades y jefes inmediatos.

» Analisis de la ejecucion de la capacitacion

Los directivos indicaron que la capacitacion interna que se brinda al personal
puede ser de la Facultad como de la USAC y externa a través de entidades
publicas y privadas, de acuerdo a la naturaleza de cada departamento y
laboratorio, también aseveraron que dicha capacitacion se realiza de forma anual
y a veces ocasional, dependiendo de las oportunidades que se presenten y que
en general cada persona busca temas y lugares para capacitarse de forma
individual y algunas veces los proveedores de equipo de laboratorio, brindan la

capacitacion necesaria.

» Evaluacion de la capacitacion

Los directivos expresaron que no se evalla la efectividad de la capacitacién y que
no existe ningun responsable para realizar dicha tarea y que desconocen quien
realiza dicha evaluacién posterior a la capacitacion en los diferentes laboratorios y
departamentos que capacitan.

Sin embargo, los coordinadores de los diversos departamentos indicaron que la
efectividad de la capacitacion se evalla a través del desempefio observable de
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los colaboradores en el puesto de trabajo, ya que técnicamente no hay

responsable, instrumentos ni metodologia para dicha labor.

» Conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores para brindar
servicios de calidad
La siguiente grafica refleja en qué proporcidon los directivos consideran que los
colaboradores poseen los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para
brindar servicios de calidad, debido a que constituyen la razén de ser de la
Facultad.
Gréfica 2

Conocimientos, habilidades y actitudes del personal para brindar
servicios de calidad segun directivos
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011

68%
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Segun los resultados obtenidos, los jefes inmediatos estan conscientes que los
colaboradores poseen los conocimientos y habilidades necesarias para el
desempefio optimo de su puesto de trabajo y a la vez brindar servicios de calidad,
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sin embargo la actitud no es la adecuada, lo cual dificulta cumplir con la finalidad
de la Facultad, de brindar servicios de docencia, apoyo a la docencia, atencion a
clientes y estudiantes, recepcion, realizacion y entrega de muestras y analisis de

laboratorio.

» Calificacion del servicio que brindan los colaboradores de la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia

La siguiente grafica resalta la opinion de los directivos, sobre la calificacién de los

factores de calidad, rapidez y atencién en cuanto al servicio que prestan los

colaboradores de la Facultad, encontrandose que todos los factores mencionados

se encuentran en el rango de mejorar.

Gréafica 3

Calificacion de los directivos sobre el servicio que brinda el personal
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia

2011
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las expectativas

Fuente: elaboracién propia, investigacion de campo, 2011.

Segun las respuestas obtenidas, la priorizacion en mejorar la atencién en cuanto

al servicio que brinda, es primordial, ya que de los tres factores es el que mas
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bajo se pondero; sin embargo, la rapidez también se debe corregir, a través de la
agilizacion de los procesos, por ultimo y no menos importante se debe

perfeccionar la calidad de los servicios que se prestan.

b. Estudiantes

» Conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores para brindar
servicios de calidad

La siguiente grafica, expresa la percepcion de los estudiantes sobre los

conocimientos, habilidades y actitudes que posee el personal para brindar

servicios de calidad.

Gréafica 4

Conocimientos, habilidades y actitudes del personal para brindar
servicios de calidad segun estudiantes
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Los estudiantes consideran que a pesar de que los colaboradores poseen los

conocimientos necesarios para brindar servicios de calidad, sin embargo mas de
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la mitad indic6 que los trabajadores no poseen las habilidades requeridas y la
tercera parte de los estudiantes encuestados indicaron que el personal no posee
la actitud adecuada para brindar servicios de calidad, lo cual representa una alerta

latente de corregir y asi evitar insatisfaccion.

» Calificacion del servicio que brindan los colaboradores de la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia
En la siguiente grafica, los estudiantes segln su percepcién en cuanto a los
servicios que reciben de los colaboradores, calificaron tres factores, la calidad,
rapidez y atencion.
Gréfica 5
Calificacion de los estudiantes sobre el servicio que brinda el personal
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011

1.20

Promedio

Calidad Rapidez Atencion

Rango de respuesta: 0= deficiente 1= debe mejorar 2= aceptable
3= supera las expectativas

Fuente: elaboracién propia, investigacion de campo, 2011.

Segun los resultados obtenidos, los estudiantes indicaron que en el servicio que
reciben tanto la calidad, como rapidez y atencion deben mejorar, sin embargo la
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atencion es la que refleja mayor preocupacion, debido a que fue la menor

ponderada, seguida por la rapidez y finalmente la calidad.

c. Clientes
» Conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores para brindar
servicios de calidad, con rapidez y atencién adecuada
La siguiente grafica expresa la opinion de los clientes, en cuanto a las
expectativas de los clientes sobre la satisfaccion de los servicios que reciben.
Gréfica 6
Conocimientos, habilidades y actitudes del personal para brindar
servicios de calidad segun clientes
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracién propia, investigacion de campo, 2011.

La opinién de los clientes, refleja que los colaboradores en su mayoria poseen los
conocimientos necesarios para brindar servicios de calidad, sin embargo las
habilidades deben mejorar considerablemente ya que no estan cumpliendo las

expectativas de los clientes, ademas es preocupante que las actitudes son las
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gue mas bajo porcentaje representan en cuanto a la percepcion de satisfaccion de

los clientes.

» Calificacion del servicio que brindan los colaboradores de la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia
La siguiente gréfica expresa la opinion de los clientes en cuanto a la satisfacciéon

percibida tanto en calidad, rapidez y atencién de los servicios.

Grafica 7

Calificacion de los clientes sobre el servicio que brinda el personal
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011
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Rango de respuesta: 0= deficiente 1= debe mejorar 2= aceptable 3=superalas
expectativas

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Segun los resultados obtenidos la atencién por parte de los colaboradores debe
mejorar para evitar insatisfaccion y por lo tanto pérdida de clientes, ademas
indicaron que la rapidez y la calidad se consideran aceptables, sin embargo
puede mejorarse con la finalidad de mantener y atraer a los clientes,
considerando que en Guatemala ya existen otras empresas que prestan algunos
servicios de muestras y analisis de laboratorio, mismos que se efectian de forma
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rapida y con la adecuada atencion para el usuario, sin embargo la calidad no es

garantizada en comparacion con la de la Facultad.

d. Personal con funcion docente y administrativa (secretarias, oficinistas,
laboratoristas, auxiliares de laboratorio y de servicios)
» Impacto de la falta de un plan de capacitacion en la Facultad de Medicina

Veterinaria y Zootecnia
Consecuencias de la inexistencia de un plan de capacitacion donde se programen

los cursos para el personal.
Gréfica 8

Impacto de la falta de un plan de capacitacién
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia

2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

59



El 45% de las personas encuestadas reflejan que el mayor impacto por no tener
un plan de capacitacion es la desactualizacion, lo cual contribuye a la
manifestacion de problemas como conocimientos obsoletos, subutilizacién del
equipo de coémputo y de laboratorio, retraso en el uso de tecnologia y metodologia

actualizada.

El 12% expresé que el impacto seria baja calidad en la ensefanza de
conocimientos que se trasladan hacia los estudiantes, lo cual generaria la
formacion de profesionales con conocimientos obsoletos y los tendria en
desventaja en comparacion a profesionales de universidades privadas; seguido
del 11% que considera que uno de los resultados seria la mala preparacién del
estudiante, derivado de que los conocimientos transmitidos serian atrasados, lo
cual dificultaria la competitividad de los alumnos en el mercado laboral actual,
contribuyendo al estancamiento de la educacién segun indicé el 9%; ademas otro
9% expres6 que otro impacto seria el mal desempefio en el trabajo que realizan
los colaboradores, generado por la falta de actualizacién en conocimientos y la
ejecucion empirica de las tareas; el 8% indico que la falta de un plan de
capacitacion favoreceria el desperdicio de recursos, debido a que los errores
cometidos crean desperdicio de papel, tinta, cintas, mal uso de equipo; y el 6%
dijo que se perjudicaria a toda la Facultad, ya que retrasaria el desarrollo lo cual a
su vez estancaria la acreditacion de carreras, obstaculizando el progreso

constante y mejora continua.

» Andlisis de la ejecucion de la capacitacion

Se consultd al personal sobre la capacitacion que reciben actualmente en el
puesto que desempefian, con la finalidad de establecer la existencia de
actividades de capacitacién y asi determinar la cantidad de personas que se

actualizan constantemente, las areas que se fortalecen y las que no.
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Asi mismo, se pretende establecer los recursos disponibles de la Facultad para
capacitar, tanto econémicos, fisicos, tecnologicos, didacticos e instalaciones, que

se utilizan para la ejecucion de la capacitacion.

Grafica 9

Capacitacion segun el puesto de trabajo

Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
2011

S
57%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

La grafica 9, resalta que la diferencia entre quienes se capacitan y quienes no, es
del 14% a favor de las personas que indicaron capacitarse, lo cual contribuye a la
ejecucion efectiva de las tareas del puesto de trabajo, disminuyendo la
problematica entre jefes inmediatos y colaboradores, causada por los errores y
subutilizacién de recursos y equipo; a la vez favorece el proceso de acreditacion

de carreras que se realiza actualmente.

Sin embargo, la cantidad de personas que no reciben capacitacion en el puesto

de trabajo que desempefian aun es elevado, segun lo expresado en el 43%, por lo
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gue es imprescindible reducir dicha brecha, con la finalidad de cumplir con uno de
los requisitos que exige la Agencia Centroamericana de la Educacion Superior en
el Sector Agroalimentario y de Recursos Naturales -ACESAR- y asi agilizar el

proceso de acreditacion de carreras.

Grafica 10

Capacitacion segun la funcion desempefiada
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
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Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo, 2011.

Segun resultados expresados en la gréfica 10, de 45 docentes encuestados 34
indicaron recibir capacitacion en el puesto de trabajo que ocupan, lo cual podria
obedecer a lo normado en el Articulo 22 del Reglamento de Evaluacion y
Promocién del Personal Académico de la USAC, sobre la obtencién de méritos
académicos a través de capacitacion y actualizacion relacionadas con las
atribuciones que desempefia, como también la asistencia y participacion a
eventos académicos tales como seminarios, simposios, foros, conferencias,
talleres, congresos entre otros relacionados con el desempefio laboral, lo cual

obliga al personal docente a estar en constante capacitacion para promover de
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titularidad y ademas para mantenerse activo en el Colegio de Profesionales.
Ademas en el articulo 1 del Reglamento de Formacion y Desarrollo del Personal
Académico se considera la capacitacion como elemento fundamental para el
mejoramiento de la docencia. Asi mismo entre los derechos y obligaciones del
personal académico los articulos 24 y 25 respectivamente del Reglamento de la
Carrera Universitaria del Personal Académico hace referencia a la capacitacion

cientifica, técnica y humanistica.

Una minoria representada por 11 docentes manifestaron no recibir capacitacion
en el puesto de trabajo que ocupan, debido a la especializacion y especificidad
del area de trabajo, también expresaron que la capacitacién en temas del curso
gue imparten Unicamente seria factible en el extranjero debido a la naturaleza de
la Facultad, sin embargo si se capacitan en otros temas de medicina veterinaria y

zootecnia.

Sin embargo de los 48 colaboradores con funciones administrativas, 19 reflejaron
recibir capacitacion segun el puesto de trabajo que desempefian y 29 indicaron no
recibir, esta ausencia especifica de retroalimentacibn en conocimientos y
habilidades podria repercutir en actitudes negativas en la prestacion de servicios,
ocasionando tardanza en procesos, desconocimiento de servicios, dificultad en
orientar a estudiantes y clientes, generando insatisfaccién en los mismos e incluso

conflictos laborales entre jefes inmediatos y subalternos.

Aun cuando en el articulo 54 del Reglamento de Relaciones Laborales entre la
USAC y su Personal, se establece como obligacién de los trabajadores
universitarios, la participacion en programas de capacitacion que eleven la
capacidad y rendimiento. El personal que desempefia puestos con funcion
docente tiene varios incentivos al recibir capacitacion, entre ellos: promover de
titularidad, incremento de salario y su colegiado activo en el colegio de
profesionales, pero dicha situacidon no se da para el personal con puestos de
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funcién administrativa, lo cual podria generar que los colaboradores que apoyan
la docencia no se preocupen en recibir capacitacién ni en actualizarse de forma
constante.

Grafica 11

Frecuencia de la capacitacion recibida
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Como se aprecia en la grafica 11, la frecuencia con que el personal docente
recibe capacitacion, es mas constante que el personal con funciones
administrativas, gran parte del personal docente recibe capacitacion de forma
semestral, seguido de la mensual, otro (mas de un afo), anual y trimestral, la
capacitacion continua contribuye a que los conocimientos que se transmiten a los

estudiantes, sean actualizados y de calidad.

Una elevada cantidad de personal administrativo reflejé recibir escasa
capacitacion y con periodos de tiempo demasiado prolongados, lo cual constituye

una alerta a considerar, las respuestas obtenidas se verificaron en documentacion
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existente en la Secretaria Académica y Adjunta, donde consta que los docentes
son quienes reciben capacitacion de forma mas frecuente, debido a que la funcion

primordial de la Facultad es formar profesionales competitivos y actualizados.

Grafica 12

Efecto de la capacitacidén para ayudar a mejorar el desempefio laboral
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigaciéon de campo, 2011.

Como se muestra en la grafica 12, la brecha existente entre el personal al que la
capacitacion le ayuda a mejorar el desempefio laboral y al que no, es del 3%;
constituyendo una minoria entre los colaboradores satisfechos e insatisfechos
segun la utilidad de la capacitacion en el desempefio laboral, resaltando la
importancia de implementar un diagndstico de necesidades de capacitacion previo
a establecer el plan de capacitacion, con la finalidad de reducir la problematica
actual existente y generar beneficios tanto para la Facultad como para los

trabajadores.
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La grafica también refleja que la capacitacion brindada actualmente no responde
a la solucion de la problematica existente, debido a que se desconocen los
requerimientos reales de las personas para el desempefio efectivo del puesto de

trabajo que ocupan segun la funcidon docente o administrativa.

Grafica 13

Efecto de la capacitacidén para ayudar a mejorar el desempefio laboral,
segun la funcién docente y administrativa
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011

35

/

NO

W Docentes O Administrativos

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

La capacitacion debe preparar a las personas para el desempefio eficiente de los
puestos de trabajo, es decir, brindar soluciones especificas a las diferentes
necesidades segun la problematica que se presente, sin embargo segun la grafica
13, de acuerdo a los datos obtenidos como resultado de la investigacion se
detecté que 38 de 51 docentes reflejaron obtener beneficios en el trabajo que
realizan a través de la capacitacion que reciben, pero de los colaboradores que
dijeron recibir capacitacion solamente 19 de 48 administrativos indicaron recibir
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beneficios, lo anterior muestra una notable diferencia representada por 25
personas a favor de los docentes que indicaron recibir capacitacion que les ayuda
a mejorar el desempefio de las labores y 16 es la diferencia a favor del personal
administrativo, de los opinaron no recibir capacitacion segun la funcién que
desempefian, por lo que es primordial buscar alternativas que contribuyan a
reducir las brechas existentes de insatisfaccion de los colaboradores, lo cual
coadyuvara al retorno de la inversién realizada en el capital humano a través de
un desempefo eficiente que se refleje en la satisfaccién del estudiante y el

cliente.

No obstante el personal indicé que la capacitacion que reciben, en gran parte no
coadyuva al desempefio de las labores, lo anterior podria obedecer a que se
realizan pocas capacitaciones y las que se llevan a cabo son generales y no
especificas para cada necesidad, debido a que no se realiza un diagndstico previo
de necesidades y tampoco una evaluacién posterior para verificar los beneficios

gue la capacitacion generd ni la respectiva retroalimentacion.

» Andlisis de la evaluacion de la capacitacion
Tabla 1
Beneficios que perciben los colaboradores de la capacitacion que reciben
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia

2011
No. Beneficios Porcentaje

1 Mejorar docencia 29%
2 Actualizacion 19%
3 Mejorar el desempeiio 16%
4 Aprendizaje de nuevas técnicas 11%
5 Mejorar nivel académico 8%
6 Simplificacién de tareas 7%
7 Mejorar el servicio 5%
8 Mejorar relaciones 5%

Total 100%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.
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Se procedio a conocer la opinién de los colaboradores en cuanto a los beneficios
gue les brinda la capacitacion que reciben, expresando en gran parte el personal
docente que les ayuda a mejorar la docencia, lo cual es favorable para la
institucion debido a la naturaleza de trasladar conocimientos para la formacion de
profesionales, también cabe destacar que un beneficio general para todo el
personal es la actualizacion y mejora del desempefio en cada puesto especifico

de trabajo.

La tabla anterior demuestra que la capacitacion brindada al personal, a pesar de
no contar con un diagnéstico de necesidades de capacitacibn ni un plan
formalmente estructurado, ha tenido algunos resultados positivos segun la
percepcion de los trabajadores, entre los que se pueden mencionar la mejora de
la docencia con el 29%, lo cual es favorable para la Facultad ya que es una de las
finalidades que tiene la USAC, otra ventaja mencionada es la actualizacion
representada con el 19%, lo cual propicia la formacion de profesionales
competitivos; el 16% indicé que otro beneficio es que contribuye a mejorar el
desemperio laboral ya que facilita la realizacion de tareas; el 11% expresé que
coadyuva al aprendizaje de nuevas técnicas, favoreciendo la innovacién y
agilizacion de procesos en las tareas, el 8% expresé que una ventaja de
capacitarse es la mejora del nivel académico de los egresados de la Facultad y
ademas segun indicé el 7% simplifica las tareas, debido a que la adquisicion y
actualizacion de conocimientos ayuda a efectuar las actividades de manera mas
sencilla a través de la implementacion de diversos métodos, disminuyendo el
tiempo de ejecucibn y dando empoderamiento del puesto de trabajo,
disminuyendo la supervision ejercida por el jefe inmediato y les hace personas
dignas de confianza, el 5% expresé que coadyuva a mejorar el servicio que brinda
la Facultad, a través del cumplimiento de las expectativas de los clientes y el otro
5% indico que mejora las relaciones entre compafieros de trabajo, ya que se

realizan las tareas de manera efectiva sin retrasar a los demas.

68



> Opinion de los colaboradores sobre la necesidad de capacitarse

Grafica 14

Percepcion de la necesidad de un plan de capacitacién
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
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Fuente: elaboracion propia, investigaciéon de campo, 2011.

La mayoria de colaboradores indicaron necesitar un plan de capacitacion, lo cual
representa un indicador favorable para la Facultad, debido a la disposicion de los
trabajadores en cuanto a actualizarse constantemente, reflejando el deseo de
superacion, aprendizaje, mejora continua en el desempefio de las tareas
inherentes a su puesto de trabajo, lo cual facilitara el cumplimiento de uno de los
requisitos para acreditar las carreras, por parte de la Agencia Centroamericana de
la Educacion Superior en el Sector Agroalimentario y de Recursos Naturales
-ACESAR-.

La minoria de personas que expresaron no necesitar capacitacion se debe a que
estan préximas a jubilarse, por lo que sugirieron que se capacite a las personas

que van a remplazarlos.
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» Necesidades de capacitacion segun el puesto de trabajo

Gréafica 15
Necesidad de capacitacion segun la funcién del puesto de trabajo
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Fuente: elaboracion propia, investigaciéon de campo, 2011.

Segun muestra la grafica 15, todo el personal con funcién docente reflejé la
necesidad de recibir capacitacion en el puesto de trabajo que desempefia
actualmente y 46 de un total de 48 personas con puestos de funcién
administrativa resaltaron la necesidad de capacitarse, lo cual manifiesta el interés
y deseo de superacion constante, para mejorar de manera Optima y efectiva las

actividades que ejecutan en los diferentes puestos de trabajo.

Dicha disposicion coadyuvarda a reducir el grado de insatisfaccion de los
estudiantes y clientes de la Facultad, generando un ambiente de mejora continua
y de esfuerzo coordinado entre todas las partes que integran la unidad

académica.
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» Temas en que los trabajadores con funciones administrativas consideran
necesaria la capacitacion
Grafica 16

Temética en que el personal con funcion administrativa considera necesaria
la capacitaciéon
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
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Fuente: elaboracion propia, investigaciéon de campo, 2011.

La gréfica 16 refleja los intereses de los colaboradores en cuanto a la teméatica en
que consideran necesitar capacitacion de acuerdo al puesto que ocupan,
expresando en primer lugar que requieren capacitacion especifica para el puesto
gue desempefian, tomando en cuenta la naturaleza de los servicios que ofrece la
Facultad y las diversas actividades a las que se dedica cada departamento; la
segunda tematica en que necesitan capacitarse es en informatica, lo cual
propiciara a la agilizacion de tramites y procesos, ya que es una herramienta
primordial para el desempefio laboral; como tercera tematica indicaron las

relaciones interpersonales, lo cual contribuiria a mejorar las relaciones entre
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compafieros y con jefes inmediatos, también facilitara el servicio al cliente, debido

a la constante interaccién con estudiantes y clientes.

En cuarto lugar se indico la tematica de seguridad industrial, debido al constante
contacto con quimicos, reactivos y cadaveres de animales, por lo que la

manipulacion indebida les expone a enfermedades, accidentes y dafios en la piel.

> Tematica en que los trabajadores con funcién docente consideran necesaria la
capacitaciéon
Gréfica 17
Temética en que el personal con funcion docente considera necesaria la
capacitaciéon
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

La gréfica 17 refleja que en primer lugar el personal con funcion docente se inclind
a capacitarse en temas relacionados al area especifica del curso que imparten, lo

cual permitira mejorar el proceso de ensefianza - aprendizaje, propiciando la
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formacion de profesionales con conocimientos actualizados y competitivos; en
segundo lugar indicaron necesario capacitarse en metodologias de ensefianza, lo
cual coadyuvara a la implementacion de nuevas metodologias y técnicas que
faciliten el aprendizaje de los estudiantes y contribuyan a mejorar su rendimiento
académico, lo cual ayudara a la mejoria en el desarrollo profesional, brindando
calidad en la formacion de los egresados; en tercer lugar expresaron necesaria la
capacitaciéon en administracién educativa, la cual mejorara las técnicas didacticas,
actualizacion e innovacion en la elaboraciéon de textos y evaluaciones; y en cuarto
lugar indicaron la investigacion, la cual desarrollara el nivel intelectual e
incrementara la capacidad cientifica y tecnolégica tanto del docente como del

estudiante a quien se le transmitiran los conocimientos y experiencias.

e. Integracién de resultados segun los estratos encuestados

El punto de vista integrado segun las respuestas obtenidas de los directivos,
coordinadores, clientes y estudiantes, sobre la percepcion del servicio que brindan
los colaboradores de la Facultad, es importante debido a que permite conocer el
grado de satisfaccidon e insatisfaccion de quienes estdn en constante interaccion
con los colaboradores, para establecer las areas a capacitar y asi contribuir a la
mejora del desempefio de los trabajadores en el puesto de trabajo, segun la

funcion que realizan.

» Falta de conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados de la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Cuando los colaboradores poseen los conocimientos necesarios para brindar
servicios, entonces saben hacer; al desarrollar las habilidades segun los
conocimientos que poseen, estan en facultados para poder hacer; al mejorar las
actitudes de acuerdo a los conocimientos y habilidades, estan en disposicion de
querer hacer; lo cual favorece que un colaborador desempefie efectivamente las
tareas y actividades inherentes al puesto de trabajo asignado, es de vital
importancia que se capacite.
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Grafica 18
Integracion de calificacion de conocimientos, habilidades y actitudes del
personal que brinda servicios
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

En la gréfica 18, se destaca la existencia de una brecha del 14% a favor de que
los colaboradores poseen los conocimientos necesarios para brindar servicios
adecuados de acuerdo a las expectativas del cliente y estudiante, sin embargo
aun es alto el porcentaje de personas que creen que los colaboradores, necesitan
adquirir mayores conocimientos en el puesto que desempefian; aun cuando la
mayor cantidad de encuestados afirmé que se tienen las habilidades necesarias,
es preocupante que un alto porcentaje expres6 que no tienen las habilidades, por
lo que éste debe reducirse; ya que la diferencia del 6% a favor de que tienen las

habilidades, es muy pequefia, en relacién a los que indican que no tienen.

En cuanto a las actitudes, se debe poner atencion ya que el 70% manifesté que

la actitud de las personas no es la adecuada para brindar los servicios aun
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cuando poseen los conocimientos y habilidades minimas requeridas para ello. La
brecha del 40% a favor de que las personas, no tienen las actitudes, debe
reducirse para propiciar la mejora continua y generar satisfaccion en la prestacion

de servicios, lo cual favorecera y agilizara el proceso de acreditacion de carreras.

La falta de actitud del personal podria referirse a la falta de conducta esperada

por el cliente y estudiante:

» EIl colaborador tiene una conducta problematica o quiza demuestra cierta
conducta en situaciones inadecuadas.

» Que el trabajador con frecuencia no proporciona ayuda correcta y oportuna a
los clientes y estudiantes que solicitan informacion.

» Que el trabajador responde inapropiadamente a las solicitudes de ayuda de

los clientes y estudiantes.

Lo anterior indica un problema que puede ser causado por la falta de

capacitacién, como efecto de cualquiera de las siguientes situaciones:

» El colaborador no posee los conocimientos, habilidades o actitudes
necesarios para desarrollar las funciones propias del puesto de trabajo.

» Cuando los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador son
incompletos o insuficientes para desarrollar eficientemente las funciones
propias del puesto de trabajo.

» La organizacion brinda capacitacion inadecuada fortaleciendo areas que no
son necesarias y omitiendo otras que son esenciales para el desempefo

eficiente de las funciones propias del puesto de trabajo.
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Grafica 19

Calificacion de conocimientos, habilidades y actitudes del personal que
brinda servicios, segun cada estrato encuestado
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

De acuerdo a los resultados obtenidos en cada estrato encuestado, las opiniones
reflejadas son distintas de acuerdo a la percepcion individual, considerando que la
interaccion con los colaboradores es diferente.

En cuanto a conocimientos, los clientes son los que en mayor porcentaje
expresaron que los colaboradores poseen los conocimientos necesarios para
brindar servicios; seguido por los coordinadores, quienes de forma mas directa
interactian con los trabajadores y observan los conocimientos utilizados para

realizar las tareas; los directivos y finalmente los estudiantes, quienes en relacion

76



a los demas estratos, perciben que los colaboradores deben mejorar en cuanto a

la adquisicion y actualizacion de conocimientos.

Referente a las habilidades reflejadas por los colaboradores en el desempefio de
las tareas propias del puesto de trabajo, los coordinadores son los que mayor
ponderacion dieron; seguido por los directivos, sin embargo de acuerdo a la
percepcion por los servicios que brindan, mas de la mitad de los clientes
consideran que se tienen las habilidades necesarias, sin embargo los estudiantes

dieron la mas baja ponderacion.

Respecto a las actitudes, se refleja una inclinacion preocupante por parte de los
clientes, directivos y estudiantes, quienes indican segun su percepcién que los
colaboradores no tienen la actitud adecuada para brindar los servicios que ofrece
la Facultad, sin embargo mas de la mitad de coordinadores (jefes inmediatos)
indicaron de forma positiva, que los colaboradores tienen actitudes apropiadas.
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Grafica 20
Calificacion general del servicio que brinda el personal segun estrato
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Segun las respuestas expresadas por los encuestados en la gréfica 20, se
confirma el deseo de mejora continua en los servicios que brinda la Facultad, ya
que en promedio la calificacion otorgada al servicio que brindan los colaboradores
en la prestacidén de servicios de calidad, rapidez y con atencion adecuada segun
las expectativas de los directivos, coordinadores, clientes y estudiantes, reflejé
gue para los clientes y coordinadores es aceptable la calidad de los servicios que
se prestan, sin embargo para los estudiantes vy directivos la calidad debe mejorar;
la atencion es aceptable para clientes y coordinadores pero debe mejorar segun

los directivos y estudiantes; respecto a la rapidez, tanto para los clientes,
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directivos y estudiantes debe mejorar, Unicamente los coordinadores consideran

aceptable la rapidez con que se brindan los servicios en la Facultad.

En general, de acuerdo a la percepcion de los estratos encuestados quienes
coincidieron que se debe mejorar la rapidez, debido a que no es la adecuada, lo
cual incide en la insatisfaccion de los usuarios; asi mismo la atencion se
encuentra entre debe mejorar y aceptable, lo cual representa un indicador que se
debe mejorar, considerando que la atencidén es primordial para ofrecer servicios
satisfactorios; la calidad también se encuentra entre el rango de mejorar y
aceptable, por lo que es esencial prestar atencidén a los resultados obtenidos y
propiciar acciones de mejora constante, con el propoésito de mejorar
constantemente lo que ya se esta realizando bien y corregir lo que se esta
realizando mal, de acuerdo a la percepcion de los encuestados, ademas la
evaluacion continua permitird conocer la satisfaccion de los clientes y estudiantes,
para establecer el nivel de mejora en cuanto a cumplir con las expectativas de los

usuarios.
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La grafica 21, expresa la unificacion de respuestas de todos los estratos
encuestados, donde se resume de forma breve la calificacion de los factores de
calidad, atencion y rapidez, inmersos en el servicio que brindan los colaboradores
de la Facultad, lo cual permitira establecer de forma clara el orden de los factores

gue mayor atencion merecen en cuanto a la mejora que se debe propiciar.

Grafica 21

Integracion de calificacion general del servicio que brinda el personal
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

De acuerdo a la percepcién de los encuestados, sobre los factores que inciden en
el servicio que brindan los colaboradores de la Facultad, la rapidez refleja mayor
insatisfaccion en cuanto a los servicios que se prestan, por lo que se deben

implementar acciones para agilizar los procesos e incrementar la satisfaccion.

La atencion es el segundo factor que debe mejorarse, siendo un componente

fundamental para brindar servicios, debido a que la atencion adecuada se deriva
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de varias situaciones, entre las cuales destacan el no ofrecer ayuda ni informacion
en el momento preciso, negar apoyo o responder de forma inapropiada, puede
generar insatisfaccion en los usuarios, por lo que se debe corregir. Por ultimo la
calidad, representa otro factor a mejorar considerando que la Facultad tiene
laboratorios que son de referencia para toda Guatemala, por lo que se debe velar

por cumplir con los estandares de calidad requeridos por los usuarios.

Gréafica 22

Percepcion sobre la existencia de deficiencias en los servicios
Facultad de Medicina Veterinariay Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.

Segun refleja la gréfica 22, se establecié que la tercera parte de las personas
afirman que existen deficiencias en los servicios que ofrece la unidad académica,
mismas que podrian ser causadas por la falta de priorizacién en la capacitacion
del personal, lo cual podria obedecer a que por ser la Unica Facultad en

Guatemala que se dedica a la formacion de profesionales en el contexto de la
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salud y produccién animal, no ha dado prioridad a la calidad en el servicio al
cliente, debido a la falta de competencia en el area; aun cuando tienen un gran
compromiso con varias instituciones nacionales y regionales como el Ministerio de
Agricultura Ganaderia y Alimentacion -MAGA-, Asociacion de Porcinocultores de
Guatemala -APOGUA-, Asociacion Nacional de Avicultores de Guatemala
-ANAVI-, lo cual requiere de personal calificado y actualizado para brindar
servicios que cumplan con las expectativas de los clientes y estudiantes, con
conocimientos, habilidades y actitudes adecuadas para brindar servicios de

calidad en un mundo de constantes cambios.

Considerando que la Facultad cuenta con laboratorios autofinanciables y de
referencia a nivel nacional y regional, es primordial brindar servicios de calidad
gue satisfagan al cliente, ya que dichos laboratorios son financiados por los
ingresos percibidos de los servicios que se prestan.
Grafica 23
Deficiencias en los servicios que se brindan
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia
2011
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo, 2011.
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Segun la opinion reflejada por los encuestados en la grafica 23, se hace mencién
a las diferentes deficiencias que segun la percepcion de los clientes y estudiantes
existen en la prestacion de servicios de la Facultad, entre las principales
deficiencias detectadas resalta la atencion inadecuada, por lo que es esencial
mejorar el servicio al cliente, para contribuir a la satisfaccion de los usuarios;
seguido por la tardanza en la realizacion de muestras de laboratorio, tramites y
procesos, ademas la tercera deficiencia detectada es la ausencia del personal en
el puesto de trabajo, lo cual genera insatisfaccién y descontento en los usuarios,
debido a retrasos de tiempo, inconformidades por el incumplimiento de horarios;
en general la atencién inadecuada refleja la falta de capacitacion para brindar

servicios de calidad.

Debido a lo anterior se hace necesario tomar medidas correctivas, considerando
gue entre los objetivos tanto de la USAC como de la Facultad, se tiene como fin la
docencia, investigacion, extensién y servicio, para lo cual es primordial la
actualizacion y capacitacion continua de todo el personal con el propésito de
proveer servicios de calidad, competitivos y con atencion adecuada que asegure
la satisfaccion de los clientes y estudiantes, ya que estos ultimos constituyen la

razon de ser de esta institucion educativa.
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Grafica 24
Recomendaciones de clientes y estudiantes, para mejorar los servicios
Facultad de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia
2011
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Entre las recomendaciones que mencionan los clientes y estudiantes, para
mejorar los servicios que actualmente brinda la Facultad y disminuir las
deficiencias existentes, se mencion6 como primordial brindar capacitacién
constante a todo el personal, lo cual facilitard los procesos, la ejecucion del
trabajo de cada persona, diminucion de la problemética existente por falta de

conocimientos actualizados.

Ademés en segundo lugar, se recomendd mejorar el servicio al cliente, el cual
seria un efecto de la capacitacion, en tercer lugar aprovechar la tecnologia y el
internet, lo cual agilizaria los tramites, facilitaria los procesos académicos,
docentes y administrativos, ademas proporcionaria al estudiante las herramientas

necesarias para estar a la vanguardia de la tecnologia y también se evitarian los
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retrasos de tiempo. Como cuarta recomendacion evaluar a todo el personal, lo
cual serviria de retroalimentacion constante para propiciar la mejora continua y la

critica constructiva en pro del desarrollo de la Facultad.

La capacitacion constituye una herramienta importante y necesaria en toda
organizacion, debido a que dispone para el cambio y ayuda a enfrentar los

desafios tecnolégicos.

2.4 Discusion de los resultados

En la Facultad, no se realiza un proceso de capacitacion formalmente
estructurado, sin embargo, a pesar de no realizar un diagndstico de necesidades
ni un plan de capacitacion, el personal se capacita a través del aprovechamiento
de las oportunidades que surgen eventualmente, ya sea dentro de la Facultad o la
Universidad. La falta de un plan de capacitacion impide la adquisicion de
conocimientos apropiados de acuerdo a los cambios constantes, el desarrollo de
habilidades que se ajusten a lo que el puesto exige y dificulta la mejora de
actitudes segun las necesidades reales para el desempefio eficiente en los
distintos puestos de trabajo, asimismo crea problemas de inconformidad por parte
del colaborador ya que se le proporciona lo que no necesita y ademas frustra al
jefe inmediato ya que no conoce el procedimiento adecuado para realizar el
diagndstico de necesidades de capacitacion, lo cual imposibilita el establecimiento

de soluciones reales a las necesidades de los colaboradores.

Por lo que, la falta de -capacitacion en las &reas necesarias genera
desactualizaciéon, conflicto entre el personal y los jefes inmediatos, que los
colaboradores hagan lo que les parece que esta bien en el puesto de trabajo,
insatisfaccion a clientes y estudiantes, gastos innecesarios, desperdicio de
recursos y subutilizacion de equipo de computo y de laboratorio.
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El personal Directivo (Decano, Secretarios, Directores y Coordinadores) no recibe
capacitacién para desempeniar el puesto que ocupa, lo cual crea incertidumbre en
la toma de algunas decisiones, demora en la identificacion con las funciones
inherentes al desempefio del puesto, ademas propicia la realizacion poco efectiva

de las tareas y actividades.

La elaboracion y puesta en marcha del proceso de capacitacién requiere la
participacion conjunta y comprometida de todos los niveles jerarquicos de la
unidad académica en cada fase, con la finalidad de facilitar la mejora continua,
retroalimentacién constante, adaptacion e identificacion del personal con la
Facultad, estimula el deseo de superacion, satisfaccion de clientes y estudiantes,

contribuyendo a la agilizacion del proceso de acreditacion de carreras
Por lo anterior, se hace necesario realizar una propuesta de un proceso de

capacitacién para el personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia,

misma que se presenta a continuacién en el capitulo IIl.
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CAPITULO Il
DESARROLLO DE UN PLAN DE CAPACITACION
PARA EL PERSONAL DE LA FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA Y
ZOOTECNIA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

En este capitulo, se presenta la propuesta del proceso de capacitacion para el
personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, la cual incluye el diagnostico de necesidades previo a
efectuar el plan, asimismo se detalla el disefio y planeacién, la ejecucion y
alternativas para la evaluacién de la capacitacion, ademas contiene tres posibles
escenarios para establecer el presupuesto que se adapte a las necesidades de

capacitacién de la Facultad.

3.1Justificacion

La importancia de la capacitacion radica en mantener actualizados a los
colaboradores, tanto en conocimientos como en habilidades para incentivar el
deseo mejorar en el puesto de trabajo y fomentar el aprendizaje constante y la

mejora continua, generando compromiso con la unidad académica.

El compromiso debe ser de todos los niveles jerarquicos iniciando con los altos
mandos, para facilitar y brindar capacitacion a todo el personal, con la finalidad
de reducir la problematica diagnosticada por la falta o disminucién de
conocimientos, habilidades y actitudes, lo cual contribuird al desempefio eficiente
de cada persona en el puesto de trabajo.

La implementacion de un proceso de capacitacion para todo el personal de la
Facultad, permitird cumplir con los requisitos de evaluacion de los factores 3y 4
con fines de acreditar la calidad de las carreras, y asi agilizar el proceso de

acreditacion a través de la Agencia de Acreditacion Centroamericana de la



Educacién Superior en el Sector Agroalimentario y de Recursos Naturales
-ACESAR-.

Asimismo se pretende aumentar la satisfaccion de los clientes internos como
externos, mejorando los servicios que se brindan en cuanto a producciéon y
sanidad animal, manteniendo un compromiso con la seguridad alimentaria del

pais.

3.2 Objetivos

3.2.1 General

Facilitar la adquisicién y actualizacion de conocimientos, mejora de actitudes de
los colaboradores, a través del disefio de un plan de capacitacién basado en la
problematica real existente en la Facultad, que coadyuve al desempefio eficiente
de los colaboradores en los diferentes puestos de trabajo, a la mejora continua y
satisfaccion de estudiantes y clientes.

3.2.2 Especificos

a. Comprometer a la alta direccion de la Facultad en la importancia de
establecer planes de capacitacién para todo el personal.

b. Estimular la actualizacion constante y mejora continua de todo el personal,
basado en las necesidades reales de acuerdo a la problematica detectada.

c. Involucrar a todos los niveles jerarquicos en el proceso de capacitacion.

d. Proponer un plan de capacitacion que incluya a todos los niveles jerarquicos
de la Facultad.

e. Proponer la creacion de una Comision de Capacitacion.

3.2.3 Alcance
El plan de capacitacion se proyectd para un afio, el cual debe evaluarse posterior

a la realizacion, lo cual permitira verificar lo alcanzado en relacion a lo planificado
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y elaborar la adaptacion pertinente que se ajuste a la nueva situacion de la

Facultad de acuerdo a la madurez que vaya adquiriendo.

En el plan de capacitacion de la Facultad se incluyeron todos los niveles

jerarquicos (Decano, Secretarios, Directores, Coordinadores, personal docente y

administrativo).

3.2.4 Metas

a.

Involucrar al 100% de los Directivos de la Facultad en la planeacién,
ejecucion y evaluacién de todo el proceso de capacitacion.

Concientizar el 100% de cada nivel jerarquico de la Facultad sobre la
importancia de la mejora continua.

Implementar de forma anual el plan de capacitacion que contribuya al
desempefio 6ptimo de los colaboradores.

Evaluar al 100% del personal capacitado, 2 meses después de la
implementacion del plan de capacitacion, para verificar la disminucion de los

efectos de cada problema detectado.

Esquema 16

Proceso de la capacitacion

Evalua- Retroali- Planifi-

mentacion cacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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En el esquema anterior se presentan las fases necesarias para la
implementacion y seguimiento del plan, las cuales permitiran corregir el proceso
cuando sea necesario, adaptandolo segun las necesidades de la Facultad y los

colaboradores.

Previo a realizar el primer paso del proceso de capacitacion constituido por el
diagndstico de necesidades de capacitacion -DNC- se realiza un analisis
organizacional, éste se refiere a examinar la situacion actual de toda la Facultad
(mision, vision, objetivos, recursos, presupuesto), ambiente socioecondmico,
politico y tecnolégico en el cual se encuentra, lo cual servira para determinar las
dificultades existentes y establecer con claridad los problemas cuyas causas

pueden ser resueltas con acciones de capacitacion.

Cuando se reflejan problemas especificos en cuanto al desempefio laboral de los
trabajadores ya sea por ausencia en la adquisicion y actualizaciéon de
conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora de actitudes para el
desempefio efectivo, éstos representan indicadores que guiaran el curso de las
acciones de capacitacion; por lo que representan la base para elaborar la

primera fase del proceso de capacitacion.

3.2.5 Diagnéstico de necesidades de capacitacion -DNC-

En el capitulo Il sirvio para detectar la existencia de diferentes tipos de
problemas, por lo cual es necesario el establecimiento de las necesidades reales
de capacitacion, para lo cual se llevé a cabo un taller con 32 directivos de la
Facultad, siendo ellos Decano, Secretarios, Directores y Coordinadores;
considerando la importancia de la participacién de los jefes inmediatos de dicha
unidad académica, lo cual incrementa la confiabilidad del plan de capacitacion,
evita la predisposicion de los colaboradores hacia el cambio, facilita la
implementacion del plan e involucra y compromete a todos los niveles jerarquicos

de la organizacion.
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Esquema 17
Diagnostico de necesidades de capacitacion -DNC-

~
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Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

La eleccion del tipo de DNC a aplicar es con base en problemas, como resultado
del analisis de los resultados de la percepcion que se tiene por parte de los
diferentes actores involucrados, segun el capitulo Il de la presente investigacion.
Cuadro 5
Procedimiento propuesto para realizar el diagndstico de necesidades de

capacitacion -DNC-

Paso Actividad Responsable Método a usar | Formulario

Convocar anualmente
en el mes de julio a
1 Directores y Secretario Enviar un oficio
Coordinadores de cada Adjunto con la invitacién
departamento de la
Facultad
Reunir a todos
Realizar taller de !OS Jef(_as
. o L inmediatos
diagndstico de Comision de :
2 necesidades de Capacitacion (Directores y
N Coordinadores)
capacitacion

Actividad Responsable Método ausar | Formulario
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Dar a conocer los tipos

: . Entregar
de diagndstico de - .
. Comision de material con
necesidades de . : -
o Capacitacion | informacion del
capacitacion que se
. DNC
pueden realizar
Establecer el tipo de Ana!lzqr ple Matriz para
; - . forma individual
diagndstico de Directores, las deficiencias establecer
necesidades de Coordinadores . tipo de DNC
o : existentes por
capacitacion a aplicar
departamento
Dar a conocer la Entregar
metodologia del L material que
. . Comision de . ey
diagnostico de o describa la Trifoliar
) Capacitacion .
necesidades de metodologia a
capacitacion a realizar utilizar
Llenar un
. formulario por
Completar formulario .
: Directores, cada puesto de .
con un plazo estipulado ) ! Individual
: Coordinadores | trabajo a cargo
de un mes calendario )
del jefe
inmediato
Convocar a Directivos,
Directores y
Coordinadores para
realizar taller de Secretario Enviar oficio con
consolidado del Adjunto invitacion
diagnéstico de
necesidades de
capacitacion
Formar grupos
de 5 personas y
ordenar los
Realizar taller de Lzmgii?aiién or
consolidado de . pa P
; o Comision de | prioridad en el
diagnostico de Capacitacion | formato Grupal
necesidades de P -
o indicado por
capacitacion
puesto de
trabajo

Actividad
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Entregar formularios Trasladar

- Directores y Individual y
9 completos a Comision . completos los
o Coordinadores grupal
de capacitacion formatos
. , Elaborar un
Consolidar informacion :
o . L . vaciado de
recibida de diagnéstico Comision de
10 : o datos y
de necesidades de Capacitacion "
o clasificar la
capacitacion , .
informacion

Elaborar una
matriz con los
posibles temas
Comision de a capacitar de Matriz de
Capacitacion acuerdo a las resultados

necesidades

reales
diagnosticadas

Realizar analisis de
resultados obtenidos en
11 talleres de diagndstico
de necesidades de

capacitacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

A continuacién, se detallaran los pasos para facilitar la implementacion, se
incluyen Unicamente los que tienen formulario para su realizacion, por lo tanto se

iniciara la metodologia de la actividad a partir del paso 4.

Paso 4: Establecer el tipo de DNC a aplicar

Para establecer que tipo de diagnostico es el que mejor se adapta a la Facultad,
es primordial la elaboracion de una matriz que facilite consolidar la informacion
obtenida en cuanto a las deficiencias existentes en cada departamento, para
posteriormente elaborar un resumen que facilite la toma de decisiones sobre el

tipo de diagndstico a aplicar.

Ademas conforme la Facultad resuelva las deficiencias existentes y alcance la
madurez en cuanto a la capacitacion, puede establecer la metodologia a aplicar
para la realizacibn del diagnostico de necesidades de capacitacion. A

continuacion se describe la matriz indicada.
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Cuadro 6

Ejemplo de matriz para establecer el tipo de DNC

Departamento: Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Tipo de diagnostico

No. | Puesto de trabajo Deficiencias diagnosticadas :
que aplica

1 Quejas por mala atencion a estudiantes y

1 |[Secretarias .
clientes

Con base en problemas

1 Poseen conocimientos y habilidades pero

2 |Docentes mala actitud con estudiantes

Con base en problemas

3 |Laboratoristas 1 Demasiada tardanza en brindar servicios Con base en problemas

1 Existencia de deficiencias (mala atencion,
4 |Todos tardanza y ausencia del personal) en los Con base en problemas
servicios que brinda la Facultad.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

Para la presente investigacion se eligio el tipo Diagndéstico con Base aProblemas
considerando que en el analisis de resultadosefectuado en la Facultad segun el
capitulo 1l, resaltan quejas de clientes y estudiantes sobre la mala atencion
recibida, mala actitud y demasiada tardanza del personal para brindar los

servicios.

Paso 5: Dar a conocer la metodologia de DNC a aplicar

Para dar a conocer la metodologia del tipo de diagndstico de necesidades de
capacitacion se sugiere que se emplee un trifoliar, el cual tiene como finalidad
sensibilizar e informar a todos los jefes inmediatos (Directivos, Directores y
Coordinadores), en el mismo se incluyen los tipos de diagnostico de necesidades
de capacitacion existentes y se indican los pasos a seguir para completar el
formulario individual que cada jefe debe llenar de acuerdo a los puestos de
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trabajo que tenga a cargo (Docentes, secretarias, oficinistas, laboratoristas,

auxiliares de laboratorio y servicios).

Ademas se incorpora el esquema del formato individual a completar, para facilitar
la comprension de la informacion que se requiere y establecer objetivamente las
necesidades reales de capacitacion, asi también permite resolver las dudas que

surjan en cuanto a completar el formulario.

Posteriormente de forma individual cada jefe inmediato procede a completar el
formulario de diagndstico de necesidades de capacitacion, uno por puesto de
trabajo, de acuerdo al personal que tienen a cargo (docentes, secretarias,
oficinistas,  laboratoristas, auxiliares de laboratorio 'y  servicios).
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Paso 6: Guia para completar formulario individual de DNC

Para elaborar el diagnéstico de necesidades de capacitacibn con base a

problemas, se sugiere seguir las siguientes instrucciones y completar el siguiente

formato:

1

Realizar el analisis centrandose en los principales problemas del
departamento, cuyos efectos dificultan el logro de los objetivos y tareas, que

son factibles de disminuir o eliminar a través de acciones de capacitacion.

Para identificar los problemas, verifique si los colaboradores poseen los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para realizar
efectivamente las actividades del puesto de trabajo. Esta evaluacion se
podra realizar con observaciones a través de las dificultades que tiene el

colaborador al efectuarlas, lo cual genera problemas.

Identificado el problema, determinar las causas principales que originaron el

problema y los efectos.

Definir si las causas que dieron origen al problema, se pueden disminuir o
eliminar con acciones de capacitacion, tomando en cuenta que la
capacitacion puede solucionar dichos problemas cuando las causas se
relacionan con la ausencia o deficiencia en cuanto a conocimientos (saber
hacer), habilidades (poder hacer) o actitudes (querer hacer) que un
colaborador  debe  tener, adquirir y actualizar para desempefar
satisfactoriamente las tareas propias del puesto de trabajo.

Establecer las tres principales actividades de los colaboradores en relacion

al problema determinado, es decir cuales de éstas son en mayor grado las
gue generan el problema.
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10

De acuerdo a las tres actividades establecidas, calificar para cada una el
nivel de conocimientos, habilidades y actitudes que posee el colaborador,
colocando satisfactorio si los posee e insatisfactorio si no los posee, segun

cada actividad a calificar.

Determinar los requerimientos de capacitacién para los colaboradores del

departamento.

Definirlos objetivos alcanzables y medibles, para cada efecto, considerando
el tiempo en que se espera solucionarse y en qué porcentaje para cada

uno.

Presentar opciones de horarios, periodicidad, fechas de realizacion, nimero
de participantes, dia, segun la conveniencia de cada puesto, para asistir a
capacitarse, indicar la prioridad de la capacitacion y cualquier otra
informacion que sea de utilidad para el plan, se coloca como sugerencia o

comentario en observaciones.

Firmar el formato para garantizar que los datos indicados son avalados por
el jefe inmediato.

NOTA: Responder un formulario por puesto de trabajo, dependiendo de la

cantidad que tenga a cargo (docentes, secretaria, oficinistas,
laboratoristas, auxiliares de laboratorio y servicios).
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Cuadro 8

Ejemplo formulario DNC individual

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA Sages, 112

FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIAY ZOOTECNIA “Z;MF 'VZ
Diagndstico de necesidades de capacitacion

Departamento: Secretaria Adjunta Fecha de elaboraciéon: 24/01/2012

Puesto: Secretaria Fecha de revision: /]

a. Descripcion del problema

Repeticion en elaboracion de cartas por demasiados errores

b. Causa: origen del problema que produce un efecto.

1 Desactualizacién en redaccion 2 Desconocimiento de reglas ortograficas
3 Desconocimiento programas compu 4 Inconciencia en uso de recursos
c. Efecto: consecuencia de la accién de una causa.
1 Redaccion errénea 2 Errores ortograficos
3 Sub utilizaciéon de programas 4 Desperdicio de recursos

d. ¢Las causas tienen solucién con acciones de capacitacion?
Causa 2 Sli
i

e. Actividades principales de los colaboradores en relacién al problema

Causa l Sl
Sli

Causa 3 Causa 4

Actividad 1 Redaccion errénea de carta

Actividad 2 Falta de revision ortogréfica de la carta

Actividad 3 No aplica formato a carta en programa de computacion

C= conocimientos H= habilidades A= actitudes| Actividad| Actividad | Actividad

S= satisfactorio I= insatisfactorio ! z 3
Nombre del colaborador C|HJA]JC|H] A JC|H] A

1 Colaborador 1 S[I]1]S]|1 S |S|S| |

2 Colaborador 2 I[1[1]S]1I I 1|1 |

3 Colaborador 3 1{S|I1]1|S I 11 S| |

4

5
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA "”!““a 22
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA ez

f. Requerimientos de capacitacion

Temas a capacitar: ordenar considerando la prioridad de cada uno.

£
#

1 Programas de computacion 4 Uso efectivo de recursos
2 Ortografia 5
3 Redaccion 6

Objetivos (establecerlos con base en los efectos del problema y el tiempo en que esperan solucionarse)

Efecto 1 Disminuir en 2 meses, el 20% de errores de redaccion.

Efecto 2 Disminuir en 3 meses, el 30% de errores ortograficos.

Efecto 3 Disminuir en 4 meses, el 35% de sub utilizacién de programas de computacion.

Efecto 4 Disminuir en 5 meses, el 45% de desperdicio de recursos.

Duracion horas/dia 1 Prioridad: a. Urgente X
Horario 9a 10 hrs b. Puede esperar

Periodicidad Mensual

Dia Viernes

Cantidad de participantes: 2

Observaciones

Jefe inmediato:

Nombre Firma

Quien revisa:

Nombre Firma

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Paso 8: Guia para realizar consolidado grupal DNC

1 Formar grupos de cinco personas, dependiendo de la cantidad de jefes
inmediatos participantes asi puede aumentar o disminuir el nimero de
integrantes de cada grupo.

2 Ordenar en el formato por puesto de trabajo los temas de capacitacion.

Establecer la prioridad de los temas de capacitacion por puesto de trabajo.

Cuadro 9

Consolidado grupal DNC

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 1/2
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA

Consolidado GRUPAL diagnostico de necesidades de capacitacion

INSTRUCCIONES: Con base a los formatos individuales, consolidar por puesto de
trabajo, los temas a capacitar por prioridad segun sea la necesidad.

Fecha: 24-ene-12
Grupo No. 1
Nombre de Integrantes:
1

2

3

4

S5

Orden de temas
(Segun prioridad)

Tema

Puesto de trabajo

1 Servicio al cliente TODOS (Directivos,

. docentes,
2 Informatica secretarias,
3 Comunicacién efectiva oficinistas,

laboratoristas, aux.

4 Manejo y resolucién de conflictos de laboratorio y

. servicios
5 Relaciones humanas )
1 Leyes y Normas USAC

] ] ] DIRECTIVOS
2 Liderazgo organizacional (Decano,
3 planificacion Secretarios,
Directores y

4 Manejo de personal y recursos Coordinadores)
5 Elaboraciéon de manuales
1 Métodos y técnicas de ensefianza
2 Técnicas de evaluacion del aprendizaje
3 Elaboracion de textos y guias DOCENTES
a4 Formacion académica-cientifica
5 Investigacion
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA

2/2 ST
£ FMVZ ¢
Et“%,b‘ wf

Orden de temas
(Segun prioridad)

Tema

Puesto de trabajo

1

Técnicas secretariales

Normas y técnicas de redaccion

Actualizacion en programas de computacion

Normas y técnicas de archivo

Protocolo y etiqueta

SECRETARIAS

Actualizacion en programas de computacion

Comunicacioén efectiva

Servicio al cliente

Uso adecuado de recursos

Relaciones humanas

OFICINISTAS
(Auxiliares de
tesoreria, oficinistas)

Actualizacion en técnicas de laboratorio

Normas de bioseguridad

Control total de la calidad

Seguridad ocupacional

Cuidado y mantenimiento del equipo

LABORATORISTAS

Seguridad ocupacional

Uso adecuado de quimicos y reactivos

Normas de bioseguridad

A W N [P OO | W IN (PO WIN (PO W N

Control total de la calidad

5

Manejo de desechos

AUXILIARES DE
LABORATORIOY
SERVICIOS

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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3.2.6 Disefio y planificacion de la capacitacion
Posteriormente a diagnosticar en cada departamento las necesidades de
capacitacién, es necesario implementar varias acciones para garantizar un plan
de capacitacion real y funcional, para ello se sugiere utilizar el siguiente
procedimiento:

Cuadro 10

Procedimiento para el disefio y planificacion de la capacitacion

ES Actividad Responsable | Método a usar Formulario
Discutir los A través de reunién
resultados obtenidos L con los miembros
) . Comision de o
1 en el diagnéstico de del Comision de

Capacitacion

necesidades de capacitacion

capacitacion

Establecer los Elaborar un listado Matriz de
2 problemas a resolver | Comision de de los problemas | seleccién de

con acciones de | Capacitacion prioritarios a problemas a

capacitacion resolver resolver

De acuerdo a los
problemas

prioritarios a
resolver se revisa el
Comision de | formulario individual
Capacitacion | y grupal DNC para

establecer los
temas indicados
por los jefes

Establecer los temas
3 |a incluir en el plan
de capacitacion

inmediatos
. L Agrupar por areas Matriz de
4 Clasificar los temas | Comision de 9 Igs tgmas clasificacion
por areas a cubrir Capacitacion
de temas
Verificar los
objetivos
Establecer los _ ropuestos por
Comision de prop P

5 objetivos de cada
tema de capacitacion

cada jefe inmediato
en los formularios
individuales de
DNC

Capacitacion
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Paso Actividad Responsable Método a usar Formulario
Revisar los
formularios
Planificar el . individuales de
: Comision de
6 contenido de cada o, DNC para
o Capacitacion
tema de capacitacion establecer los
subtemas a cubrir
en el plan
Seleccionar los
! Establecer la Esquema de
métodos de i .
N L duracion de cada | metodologia
capacitacion Comision de . )
7 : o tema a impartir de la
apropiados gue | Capacitacion : L
. para determinar el | capacitacién
garanticen el X .
S método a aplicar
aprendizaje
Seleccionar los De acuerdo a los Matriz de
proveedores de L temas que se seleccion de
L Comision de . L
8 | capacitacion o impartiran, se proveedores
. Capacitacion . .
(internos ylo definen los posibles de
externos) proveedores capacitacion
Elaborar un
Establecer resumen de
periodicidad, dia vy L Matriz del
: Comision de acuerdo a o
9 horario de la Capacitacion respuestas en disefio de la
capacitacion de P puestas € capacitacion
acuerdo al DNC formulario individual
de DNC
Elaborar un
resumen con los
10 Elaborar el plan de | Comision de | temas, subtemas, Plan de
capacitacion capacitacion | objetivos de cada | capacitacion
uno, responsable,
Costo
Se cotiza con los
diferentes
roveedores la
Establecer los _proveed
: ) imparticion de los
posibles escenarios i
ropuestos para la| Comision de temas a capacitar y Matriz de
11 | P! - o se elaboran varios
ejecucion del plan de | Capacitacion . costos
capacitacion 'y los escenarios
: considerando los
respectivos costos
costos que conlleva
cada uno, ventajas
y desventajas
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Paso Actividad Responsable Método a usar Formulario

Solicitar a Junta

Directiva la

aprobacion Enviar una carta a
12 correspondiente del | Comision de Junta Directiva

plan de capacitacion | capacitacion | adjuntando el plan

para la respectiva de capacitacion

implementacion  en

enero de cada afo
Fuente: Elaboracién propia. Afio 2012.

A continuacién, se detallaran los pasos para facilitar la implementacion, se
incluyen Unicamente los que tienen formulario para su realizacion, por lo tanto se

iniciara la metodologia de la actividad a partir del paso 2.

Paso 2: Establecer los problemas a resolver con acciones de capacitacion
A continuacion se presenta una matriz que facilita la seleccién y priorizacion de
los problemas a resolver con acciones de capacitacion, dicha matriz se basa en
los datos obtenidos en el diagnéstico de necesidades de capacitacion individual,
luego se recopild la informacion, siendo esta clasificada de acuerdo al area de
interés efectuado, determindndose los siguientes problemas:

Cuadro 11

Matriz de problemas a resolver

Causa tiene solucién
con acciones de
capacitacion
Sl NO

No. Problema Causa

Desconocimiento de la
interpretacion y aplicacion de X
reglamentos y leyes

Aplicacion errénea y omision
de reglamentos y leyes

5 Malas relaciones Clima organizacional X
interpersonales insatisfactorio
3 Incumplimiento en la Falta de seguimiento a lo X
realizacion de lo planificado planificado

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Causatiene solucién
con acciones de

No. Problema Causa o
capacitacion
S| NO
4 Falta de gestion de la Falta de habilidades para X
investigacion gestionar la investigacion
5 Ausencia de planificacion de | Desconocimiento técnico de X
actividades planificacién
6 Dificultad de aprendizaje en | Uso de técnicas didacticas X
los alumnos obsoletas
5 Mal caracter en el trato con | Problemas entre comparieros X
estudiantes de trabajo
Desactualizaicon en la : . .
~ Desinterés en actualizarse y
8 ensefianza de temas del . X
capacitarse
curso
Ensefianza de técnicas de Falta de capacitacién
9 laboratorio obsoletas a los especffica a las diferentes X
alumnos areas
Desconocimiento del uso o
Falta de actualizacion en
10 | adecuado de programas de ) " X
., informatica
computacion
Desconocimiento en
1 elaboracion de manuales de Falta de capacitacion en X
organizacion y elaboracion de manuales
procedimientos
Relaciones interpersonales .
- : Errores, desperdicio de
12 conflictivas entre jefes y . X
recursos y mal uso del tiempo
colaboradores
Errores de manipulacién de |Desconocimiento de técnicas
13 reactivos, desechos y de bioseguridad y seguridad X
quimicos de laboratorio ocupacional
14 | Dafio de equipo de oficina Desconocimiento d? uso X
adecuado del equipo
15 Atencion inadecuada a Falta de capacitacion de X

usuarios de los servicios

servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Causatiene solucién
con acciones de

No. Problema Causa o
capacitacion
Sl NO
16 Errores en redaccién de Desactualizacion en técnicas X
cartas de redaccion
. Desactualizacion en técnicas
17 Errores ortogréaficos . X
de ortografia
18 Desorden y falta de control en| Desactualizacion en técnicas X
el archivo de archivo
19 Inconformidad estudiantil con | Elaboracion de evaluaciones X
evaluaciones de cursos subjetivas
20 Retraso en la entrega de No se usa internet por X
notas de curso desconocimiento
Tardanza en realizacion de
L . No se aprovechan las
21 trdmites académicos, . ) X
. . ventajas del internet
docentes y administrativos
Desconocimiento de
22 |Incumplimiento de normativas normativa universitaria y X
facultativa
- L . Poco interés en actualizar
23 |Técnicas didacticas aburridas . . X
técnicas didacticas
Documentos mal elaborados o
. Desactualizacion en uso de
24 y presentaciones L X
programas de computacion
sobrecargadas
25 Ausencia en el puesto de Falta de compromiso con la X
trabajo Facultad
26 Desaprovechamiento del Falta de organizacion y X
tiempo y los recursos planificacién
57 Quejas por mala atencién en Falta de capacitacion en X

el servicio que se brinda

servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

108




Cuadro 12

Matriz de problemas prioritarios a resolver

Problema

1 | Aplicacion errénea y omision de reglamentos y leyes.

2 | Falta de planificacion que genera uso irracional de recursos y mal uso del
tiempo.

3 | Relaciones interpersonales conflictivas entre colaboradores y jefes
inmediatos.

4 | Desconocimiento de metodologia para elaborar manuales, lo cual genera
dificultad en realizacién correcta de los procesos.

5 | Técnicas didacticas que generan bajo rendimiento y dificultad de
aprendizaje en los estudiantes.

6 | Desactualizacién en temas relacionados a cada puesto de trabajo.

7 | Dificultad en elaboracion, gestion y archivo de documentos.

8 | Manipulacién inadecuada de productos quimicos y de laboratorio que

podrian generar accidentes y/o enfermedades.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

Los problemas del cuadro anterior, se establecieron priorizando el impacto en la

calidad del servicio, la calidad del gasto, la imagen de la organizacion, el uso de

tecnologias modernas para facilitar y agilizar los procesos y reducir los riesgos

de accidentes laborales, con el fin primordial de reducir la insatisfaccién de los

directivos, clientes y estudiantes.
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Paso 4: Clasificar los temas por areas a cubrir
A continuacién se presenta una matriz que permite clasificar por areas los temas
a incluir en el plan de capacitacion, con la finalidad de resolver los problemas que
se establecieron como prioritarios, que afectan el servicio que brindan los
colaboradores de la Facultad.

Cuadro 13

Matriz de seleccion de temas, de acuerdo a los problemas a resolver

Area | Descripcion Temas Problema a resolver

1. Leyes nacionales Aplicacion errénea vy
A | Legislacion 2. Leyesy normas USAC omisién de reglamentos
3. Reglamentos FMVZ y leyes
1. Planificacién de
actividades Falta de planificacion
L 2. Planificacion estratégica
B | Planificacion | 3. Elaboracion, actualizacion | 0oc genera - USo
y manejo de presupuesto irracional de_recursos y
. . : mal uso del tiempo
4. Manejo de inventarios de
material y suministros
1. Comunicacion efectiva
2. Equipos de trabajo
efectivos
3. Inteligencia emocional Relaciones
Clima 4. Liderazgo organizacional interpersonales
C . 5. Manejo y resolucion de | conflictivas entre
organizacional : :
conflictos colaboradores y jefes
6. Conciencia de costos inmediatos
7. Relaciones humanas
8. Servicio y atencion al
cliente
Desconocimiento de
metodologia para
elaborar manuales, lo
Elaboracion de o L cual genera dificultad
D 1. Elaboracion, interpretacion | en realizacion correcta
manuales y aplicacién de manuales | de los procesos
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Area  Descripcion Temas Problema a resolver
1. Elaboracién de textos
2. Formacion académica-
cientifica Técnicas didacticas que
Formacion 3. Procesos ensefianza- | generan bajo
E edagéaica aprendizaje rendimiento y dificultad
pedagog 4. Evaluacion del aprendizaje | de aprendizaje en los
5. Actualizaciéon en | estudiantes
metodologia didactica
1. Actualizacion de técnicas
de laboratorio
2. Control total de la calidad
3. Mantenimiento de equipos
L 4. Procedimientos operativos L,
Actualizacion . Desactualizacion en
F . estandares . temas relacionados a
profesional 5. Seguridad ocupacional ,
N cada puesto de trabajo
6. Actualizacion de
informatica y telemética
7. Manejo de equipo de
oficina
8. Protocolo y etiqueta
Técnicas 1. Normas de redaccion vy | Dificultad en
G . ortografia elaboracién, gestion y
secretariales L . )
2. Teécnicas de archivo archivo de documentos
Manipulacion
iInadecuada de
H | Bioseguridad | 1. Bioseguridad ELOdu?;%zra?g:{glcosquZ
2. Manejo de desechos podrian generar
accidentes ylo
enfermedades

Se considera que estos temas van a resolver los problemas planteados por los

directivos, clientes y estudiantes, en las graficas numeros 18, 22, 23 y 24, del

capitulo Il, ademas reduciran la insatisfaccion y deficiencias reflejadas por los

jefes inmediatos segun el DNC realizado, por otro lado es importante sefialar que

algunos temas aunque directamente no fueron planteados como tales, es

necesario tener el conocimiento para la correcta aplicacion de leyes, normas,
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reglamentos, procesos y completado de formularios. Por otra parte en el proceso

de ensefianza aprendizaje de una institucion de educacion superior, como en el

presente caso, es imprescindible la actualizacion tecnoldgica, metodolégica y

didactica.

Paso 7: Esquema de metodologia de la capacitacion a aplicar

Para realizar la seleccion de los métodos de capacitacibn mas apropiados que

garanticen el aprendizaje de los colaboradores, se puede aplicar la metodologia

explicada en el siguiente esquema de acuerdo a la duracion de cada tema a

impartir:

Conferencia

Esquema 18

Metodologia de la capacitacién a aplicar

» Exposicion relativamente breve dictada por un experto, cuyo
proposito es trasladar a los asistentes conocimientos generales
sobre un determinado tema. Su duracion es de una a cuatro
horas.

J

~

* Amplia exposicién de un tema por uno o varios expositores, es
parte de un programa continuo de uno a doce meses, su validez
es garantizada al impartirse por una institucion reconocida
legalmente. Requiere una asistencia minima y los asistentes
deben obtener una puntuacién minima en su evaluacion para que
se considere valida su participacion. /)

* Realizacion dirigida de una tarea con el objetivo de practicar algun
conocimiento obtenido. Normalmente el taller es complemento de
una conferencia o parte de un curso. Usualmente implican trabajo
de grupo y cada tarea tiene tiempo y objetivos establecidos.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Paso 8: Seleccionar

externos)

los proveedores de capacitaciéon (internos y/o

Para proceder a la seleccion de los proveedores que brindaran la capacitacion de

acuerdo a los temas seleccionados para formar parte del plan de capacitacion,

se deben evaluar algunos aspectos con la finalidad de facilitar el aprendizaje a

los colaboradores y propiciar un ambiente agradable, esta se constituye una

tarea primordial a la cual se le debe dedicar tiempo. Por lo que se presenta la

sugerencia de los factores a considerar para tal seleccion.
Cuadro 14

Matriz para seleccionar proveedores de capacitacion

Factores a evaluar

Capacitador
interno

Puntos

Capacitador
externo

Puntos

Experiencia
comprobable (25 pts)

Un afio de laborar en
el area del tema a
impartir

Tres afos de laborar
en el area del tema
a impartir

Cursos de
especializacion afin al
tema (25 pts)

2 Cursos

5 Cursos

Grado académico que
le faculta para impartir
la capacitacion (20 pts)

Cierre de pensum

Licenciatura

Cursos varios

relacionados al tema |1 Curso 3 Cursos
(20 pts)
Uso de
Metodologia moderna |Uso de pres_entauo_ne_s,
d ~ . equipo audiovisual y
e ensefianza- presentaciones y L
aprendizaje (10 pts) |equipo audiovisual transmision
electrénica de
informacion
Total Total

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

En los descriptores mencionados en el Manual de Organizacion de la Facultad

de Medicina Veterinaria y Zootecnia, se establece el orden de importancia de los
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factores que se toman en cuenta en el proceso de seleccion de personal, en

funcién de ello, se ponderaron los factores como lo muestra el cuadro anterior.

Paso 9: Establecer periodicidad, diay horario de la capacitacion de acuerdo
al Diagndstico de necesidades de capacitacion
Posteriormente se elabora un resumen en una matriz del disefio de la
capacitacién, donde se incluye la cantidad de personas que se van a capacitar,
gué puestos se incluiran en el plan, en qué lugar se realizara y qué dias son mas
factibles de asistir a la capacitacion por puesto de trabajo. Dicha matriz se
utilizara para establecer las bases del plan de capacitacién de acuerdo a los
datos obtenidos en el diagnostico de necesidades de capacitacion efectuado en
la investigacion:

Cuadro 15

Matriz para el disefio de la capacitacion
Facultad de Medicina Veterinaria'y Zootecnia

A quién capacitar Como capacitar Quién Donde capacitar Cuéndo capacitar
Cantidad| Puesto [(métodos a utilizar)] capacitard | (instalaciones) Dia Horario | Periodicidad
o . Ministerio de [Campus central
32 Directivos | Conferencia, taller Ei Lunes 8al2 Mensual
Inanzas, USAC
. Division de
Conferencia, taller Campus central _
48 Docentes ' "l Desarrollo Viernes | 8a10 | Quincenal
Curso P USAC
f I Académico, Campus central
. Conferencia, taller, NG ” .
22 Secretarias Division de Miércoles | 8a10 | Quincenal
curso Recursos USAC
i Campus central
6 Oficinistas Conferencia, taller, | Humanos, P Martes | 7a12 Mensual
curso Depto. De USAC
. Conferencia, taller, | Presupuesto, | Campus central | . ., .
9 Laboratoristas| CUrSo Depto. De USAC Miércoles [ 8a10 | Quincenal
Contabilidad,
Direccion de
Asuntos
Auiliares de Juridicos Campus central
20 laboratorio y | Conferencia, taller USAC, E SAC Jueves | 8a10 | Quincenal
de servicios INTECAP,
Comision de
capacitacion
FMVZ
137 |Personas a capacitar

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2012.
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Paso 10: Elaborar plan de capacitacion

La planificacion de cada uno de los temas y el respectivo contenido, se realiza de

acuerdo a prioridades para coadyuvar a solucionar los problemas diagnosticados

gue afectan la satisfaccion de los clientes y estudiantes de la Facultad.

3.2.7 Propuesta del plan de capacitacion

Objetivo general

Disminuir la insatisfaccion de los usuarios (clientes y estudiantes) en relacion a

los servicios que presta la Facultad.

Objetivos especificos

» Proporcionar los conocimientos ausentes por puesto de trabajo, para que los
colaboradores efectien de manera efectiva las actividades.

» Actualizar los conocimientos que poseen los colaboradores.

» Desarrollar las habilidades requeridas para cada puesto de trabajo, de
acuerdo a los requerimientos reflejados en el diagnéstico de necesidades de
capacitacion.

» Mejorar las actitudes de los colaboradores para garantizar un excelente
servicio a clientes y estudiantes y asi disminuir la cantidad de quejas
reportadas.

Metas

» Capacitar al 100% de los colaboradores de acuerdo al plan anual
establecido.

» Lograr un 90% de participacion en los cursos establecidos para cada puesto
de trabajo.

» Cubrir durante el primer afilo de implementacion del plan el 80% de las
necesidades de capacitacion detectadas.

» Evaluar los efectos de la capacitacion en todos los niveles jerarquicos, 2

meses después de la implementacion.
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3.2.8 Ejecucion de la capacitacion

Para garantizar que todas las actividades que conlleva la ejecucién del plan de

capacitacion se realicen oportuna y correctamente, se sugiere utilizar la siguiente

guia:

Cuadro 17

Guia para la ejecucion del plan de capacitacion

Paso Actividad Responsable Método a usar Formulario
Designar a una Distribuir las tareas
persona, quien a realizar para cada
1 revisard e informara [ Comisién de | miembro de la
sobre el desarrolloy | Capacitacion | Comisién de
cumplimiento del capacitacion
plan
Revisar lista de Revisar que los
actividades antes vy instructores,
después de cada materiales Matriz de
5 evento, para [ Comision de didacticos e revision de
garantizar que todos | Capacitacion | instalaciones estén la
los aspectos listos para cada capacitacion
del plan se alcancen actividad de
con éxito capacitacion
Realizar  reuniones Convocar a todo el
trimestrales con el Jefes personal de cada
5 personal del éarea| . ) departamento a
. inmediatos A .
para  retroalimentar traves de un oficio e
los avances del plan invitacion
Realizar  reuniones Co_nvocgr a to_dos
. los jefes inmediatos
trimestrales con los Comisién de de cada
6 |jefes de cada area

para evaluar los

avances del plan

Capacitacion

departamento a
través de un oficio e
invitacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

A continuacion, se detallara el paso 2 para facilitar la implementacion, debido a

que es el unico que incluye formulario para su realizacién.
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Paso 2: Revisar lista de actividades antes y después de cada evento
Para asegurar el éxito de cada evento de capacitacion y evitar inconvenientes
que dificulten el cumplimiento del plan, se deben realizar varias actividades en el
orden indicado con la finalidad de garantizar la participacion de cada colaborador
y de los instructores, de facilitar el equipo audiovisual, material didactico, las
instalaciones y refrigerios necesarios.

Cuadro 18

Ejemplo de matriz para revisién de la capacitaciéon

Tiempo
No. Actividad Responsable | paracada

actividad Estatus

Antes de la capacitacion

. S Comisién de
1 |Realizar plan de capacitacion o 6 meses
capacitacion

. - Comisién de
2 |Seleccionar a los participantes o 5 meses
capacitacion
. . Comisién de
3 |Invitar a los participantes S 1 mes
capacitacion
i . . - Comisién de .
4 | Confirmar participacion de participantes o 15 dias
capacitacion

Comision de

5 |Confirmar asistencia de instructores L 15 dias
capacitacion
Coordinar la obtencién de material Secretaria
6 s . 1 mes
didactico Adjunta
Coordinar la reproduccién de material Secretaria ,
7 L . 10 dias
didactico Adjunta
8 |Reservar el lugar de la capacitaciéon Secr_etana 1 mes
Adjunta
. . o . Secretaria
rdinar | nibil . 10 di
9 |Coordinar la disponibilidad de equipo Adjunta 0 dias
10 |Coordinar refrigerios Secr.etana 5 dias
Adjunta
11 |Coordinar transportes Secr.etana 1 mes
Adjunta
Elaborar evaluacién del contenido de la Comisién de .
12 N . 15 dias
capacitacion capacitacion
Reproducir evaluaciéon del contenido de la Comision de P
13 S L 13 dias
capacitacion capacitacion
14 |Elaborar evaluacién del instructor Comision de 6 meses

capacitacion
. ., . Comision de .
15 |Reproducir evaluacion del instructor S 13 dias

capacitacion
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Tiempo

Actividad Responsable | paracada | Estatus
actividad
Después de la capacitacion
Realizar vaciado de datos de la evaluacién | Comision de 2 dias
del instructor y de la capacitacion capacitacion
Realizar analisis de datos de la evaluacion | Comision de 3 dias
del instructor y de la capacitacion capacitacion
Elaborar un informe ejecutivo de la .,
., . Comision de .
evaluacién del instructor y de la . 5 dias
L, capacitacion
capacitacion
. Jefes
Evaluar a las personas capacitadas . . 2 meses
inmediatos
Realizar vaciado de datos de la evaluacion | Comisién de 2 meses
del contenido de la capacitacion capacitacion 2 dias
Realizar andlisis de datos de la evaluacion | Comision de 2 meses
del contenido de la capacitacion capacitacion 3 dias
Elaborar uninforme ejecutivo de la .,
., . Comisién de 2 meses
evaluacion del contenido de la N h
o capacitacion 5 dias
capacitacion
Elaborar un informe del impacto de la Comision de 2 meses
capacitacion capacitacion 10 dias
Elaborar un informe de recomendaciones Jefes 2 meses
para el siguiente plan de capacitacion inmediatos 15 dias

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

Estatus:

P = pendiente
C = concluido

S = seguimiento

Al completar estos pasos, se asegura que la capacitacion se desarrolle con éxito

y se evita inconvenientes.
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3.2.8.1 Costos del plan de capacitacion
Para la implementacion de la propuesta del plan de capacitacién, es necesario
considerar el presupuesto para el pago de instructores, material didactico y

refacciones (alimentacion).

Se presenta el detalle de los costos considerando las alternativas que permitan la
adaptacion a la disponibilidad financiera de la Facultad, tomando en cuenta que
la ejecucion de dicho plan coadyuvara a resolver los problemas detectados en la
unidad académica.

Cuadro 19

Escenario 1: capacitaciéon externa

Costo aproximado

Concepto en Quetzales
Capacitacion por parte de Ministerio de Finanzas Publicas Q64.00
Capacitacion por parte del Instituto Técnico de Capacitacion -INTECAP- Q164,600.00
Materlal didactico (lapiceros, lapices, resmas de hojas, tintas para 05,000.00
impresora)
Refacciones Q5,000.00
Total Q174,664.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

Los costos anteriores se establecieron considerando que el Ministerio de
Finanzas Publicas brinda capacitacion ad honorem, por lo que Unicamente se
incluy6 el costo de transporte para trasladar a la persona responsable de brindar
un curso de capacitacion sobre la Ley organica del presupuesto, Ley de
contrataciones del estado y el Sistema integrado de compras.

En cuanto al INTECAP, seria el proveedor que brindaria la mayoria de cursos
segun el plan establecido para la Facultad, considerando que se tratan de cursos

generales.
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Ventajas

Se desarrollan habilidades o conocimientos especializados.

Aporte de nuevos puntos de vista.

Se identifican debilidades que internamente no se visualizan.

o O A W N P

Los colaboradores se sienten en otro ambiente.

Desventajas

1 Generalmente los costos son altos.

Cuadro 20

La capacitacion externa es la indicada para abordar temas especializados.

La capacitacion externa se puede enfocar en un area especifica.

Escenario 2: capacitacion con organizaciones especializadas y con

personal de la Facultad y Universidad

Costo aproximado

Concepto en Quetzales
Capacitacion por parte de Ministerio de Finanzas Publicas Q64.00
Capacitacion por parte del Instituto Técnico de Capacitacion -INTECAP- Q21,000.00
Capacitacion por parte de la Division de Recursos Humanos de la USAC Q4,800.00
Capacitacion por parte de la Division de Desarrollo Organizacional de la USAC Q1,440.00
Capacitacion por parte del Departamento de Presupuesto de la USAC Q480.00
Capacitacion por parte del Departamento de Contabilidad de la USAC Q240.00
Capacitacion por parte de la Division de Desarrollo Académico de la USAC Q1,200.00
Departamento de Proveeduria de la USAC Q240.00
Material (lapiceros, lapices, resmas de hojas, tintas para impresora) Q7,200.00
Refacciones Q9,000.00
Total Q45,664.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

En los costos anteriores se incluyé solamente el costo del

transporte para

trasladar a la persona del Ministerio de Finanzas Publicas, ya que la capacitacion

gue brindan es ad honorem.
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El INTECAP fue el proveedor seleccionado para brindar algunos cursos segun el
plan establecido para la Facultad, considerando que se tratan de cursos

generales.

Ademas se consideraron dentro de los costos, la hora hombre por hora de
capacitacién brindada a Q. 120.00, con la finalidad de establecer los costos en
los que repercute para la USAC, que profesionales de diversos departamentos
capaciten a personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, en
horario hébil de labores, por lo que el total asciende a Q. 45,664.00,
representando para la USAC Q. 8,400.00. Sin embargo, la USAC colabora a
gue profesionales especializados brinden capacitacion ad honorem a otras
unidades académicas, por lo que el costo real de la capacitacion para el
escenario 2, es el siguiente:
Cuadro 21

Escenario 2 (real): capacitacion con organizaciones especializadas y
personal de la Facultad y Universidad

Concepto Costo aproximado
en Quetzales
Capacitacion por parte de Ministerio de Finanzas Publicas Q64.00
Capacitacion por parte del Instituto Técnico de Capacitacion -INTECAP- Q21,000.00
Capacitacion por parte de la Division de Recursos Humanos de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte de la Division de Desarrollo Organizacional de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte del Departamento de Presupuesto de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte del Departamento de Contabilidad de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte de la Division de Desarrollo Académico de la USAC Q0.00
Departamento de Proveeduria de la USAC Q0.00
Material (lapiceros, lapices, resmas de hojas, tintas para impresora) Q7,200.00
Refacciones Q9,000.00
Total Q37,264.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Ventajas

1 La capacitacion interna puede ser adecuada de acuerdo a las necesidades
especificas de la Facultad.

Se establece una relacién estrecha entre jefes y subordinados.

3 Realizar conferencias, talleres y cursos en las instalaciones de la Facultad,
contribuye a reducir algunos costos.

4 Facilita la integracién de conocimientos especializados a los requerimientos
especificos de las diferentes areas de la Facultad.

5 Se invierte en mayor proporcion en los temas que requieren mas
especializacion y se ahorra a través del aprovechamiento de los recursos
gue la misma Facultad posee.

Desventajas

1 En algunas ocasiones la capacitacion interna carece de métodos adecuados
y no despierta interés en los colaboradores como la externa.

2 En algunas ocasiones el personal estad familiarizado con la persona que
imparte el curso, lo que hace menos atractivo el evento.

3 Pérdida de productividad del personal que capacitara.

Se enfoca en resolver prioritariamente problemas de caracter general, por lo que

se podria iniciar aprovechando al personal experto y especializado interno de la

Facultad y de la Universidad, sin embargo existe una minoria de temas que

requieren de la participacion externa de organizaciones que se dedican a ramas

especificas y especializadas debido a la naturaleza de la Facultad, por lo que se

considera que el escenario dos es el que mejor se adapta a la implementacion

del plan de capacitacién propuesto, ademas considerando que la Universidad es

bastante amplia, se utilizaran las instalaciones y mobiliario de la Facultad y

Universidad dentro del campus central universitario.
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Cuadro 22

Escenario 3: capacitacion con personal de la Facultad y Universidad

Concepto Costo aproximado
en Quetzales
Capacitacioén por parte de Direcciéon de Asuntos Juridicos de la USAC Q240.00
Capacitacion por parte de la Division de Recursos Humanos de la USAC Q4,800.00
Capacitacién por parte de la Division de Desarrollo Organizacional de la USAC Q1,440.00
Capacitacion por parte del Departamento de Presupuesto de la USAC Q480.00
Capacitacién por parte del Departamento de Contabilidad de la USAC Q240.00
Capacitacion por parte de la Divisién de Desarrollo Académico de la USAC Q1,200.00
Departamento de Proveeduria de la USAC Q240.00
Capacitacion por parte de la Facultad de Ingenieria de la USAC Q5,600.00
Capacitacién por parte de la Facultad de Ciencias Econémicas de la USAC Q700.00
Material Q5,000.00
Refacciones Q5,000.00
Total Q24,940.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

En los costos anteriores se considerd, la hora hombre para la capacitacién
brindada a Q. 120.00, para los profesionales de los diversos departamentos de la
USAC y hora hombre para los profesionales de las Facultades de Ingenieria y
Ciencias Econdémicas a Q. 175.00, con el propésito de establecer los costos en
los que repercute para la USAC, que profesionales de varios departamentos y
facultades capaciten a personal de la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia, en horario habil de labores, por lo que representa un costo total de
Q. 24,940.00 para la USAC. Sin embargo, el costo real de la capacitacion

interna es el siguiente:
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Cuadro 23

Escenario 3 (real): capacitacion con personal de la Facultad y Universidad

Concepto Costo aproximado
en Quetzales
Capacitacioén por parte de Direccién de Asuntos Juridicos de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte de la Divisién de Recursos Humanos de la USAC Q0.00
Capacitacién por parte de la Divisién de Desarrollo Organizacional de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte del Departamento de Presupuesto de la USAC Q0.00
Capacitacién por parte del Departamento de Contabilidad de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte de la Division de Desarrollo Académico de la USAC Q0.00
Departamento de Proveeduria de la USAC Q0.00
Capacitacion por parte de la Facultad de Ingenieria de la USAC Q0.00
Capacitacién por parte de la Facultad de Ciencias Econémicas de la USAC Q0.00
Material Q5,000.00
Refacciones Q5,000.00
Total Q10,000.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

Ventajas

1 Reduccién de costos de inversion en materia de capacitacion de personal.

2 Fortalecimiento del personal, a fin de que tengan las herramientas
necesarias para capacitar a los demas miembros de la Facultad.

3 Preparacion de personal para desarrollar a otros colaboradores y ser
multiplicadores.

4 Valoracion y aprovechamiento de los conocimientos y experiencia de
personal interno.

5 Propicia la oportunidad de retribuir la inversién que realiza la Facultad y la

Universidad en la capacitacion del personal.
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6 Conocen las necesidades especificas de los colaboradores y las posibles

alternativas de solucion, lo cual facilita la tarea de capacitar.

Desventajas

1 En algunas ocasiones el personal esta familiarizado con la persona que
imparte el curso, lo cual genera desinterés en el evento de capacitacion.

2 Incrementa la tension del personal que capacitara por la sobrecarga de
responsabilidades.

3 Dificulta la productividad del personal que capacitara.

Andlisis:
Es necesario que la Facultad realice un andlisis detallado entre los diferentes
escenarios de capacitacion propuestos, tanto internos como externos, con la

finalidad de elegir la que mejor se adapte a las necesidades y presupuesto.

La primera alternativa facilitara la adquisicion de conocimientos y desarrollo de
habilidades especializadas y especificas de los colaboradores en los diferentes
puestos de trabajo, segun la naturaleza Unica de los laboratorios y de la
Facultad, sin embargo los costos son demasiado elevados ascendiendo a un
total de Q.174,664.00 lo cual podria dificultar la puesta en marcha del plan
propuesto, por lo que el costo por empleado seria de Q. 1,275.00.

La segunda opcién permite aumentar los conocimientos, habilidades y actitudes
especificas que los colaboradores requieren en las diferentes actividades a
través de instituciones privadas, sin embargo hay temas genéricos en los cuales
pueden colaborar profesionales de diferentes departamentos y facultades de la
Universidad, lo cual propiciard el aprovechamiento de la experiencia y
especializacion de diversos profesionales, por lo que se requiere la programacion
presupuestal de un total de Q37,264.00; lo cual representa un costo por
empleado de Q. 272.00; lo anterior representaria un ahorro significativo para la
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Facultad y coadyuvaria a la optimizacion del talento humano que posee la
Facultad y la Universidad. Sin embargo, se realizd un presupuesto incluyendo los
costos que este escenario representarian para la USAC, considerando que la
capacitaciéon que brindarian seria en horario laboral, por lo que se tomé en
cuenta la hora hombre de los profesionales de varios departamentos de la USAC

a Q. 120, lo cual representaria un costo de Q. 8,400.00.

La tercera sugerencia indica que los Unicos costos en los que la Facultad
incurriria son en refacciones y material didactico, lo cual asciende a un total de
Q10,000.00; el costo por colaborador seria de Q. 73.00 generando un ahorro
significativo en cuanto al pago de empresas privadas por la disertacion de los
diversos cursos, talleres y/o conferencias, sin embargo existen temas en los
cuales es necesaria la intervencién de organizaciones especializadas en ramas
especificas, por lo que profesionales de las Facultades de Ingenieria y Ciencias
Econdmicas confirmarian la colaboracion en cuanto a participar, dependiendo de
la disponibilidad de tiempo, dias y horarios de los diversos profesionales de
dichas unidades académicas, lo cual habria que acoplarlo al plan de capacitacion
propuesto. Sin embargo se realiz6 la visualizacion del escenario 3, incluyendo
los costos que representaria para la USAC, apoyar a la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia, en horario habil de labores, para lo cual se considero la
hora hombre a Q. 120.00 para profesionales de diferentes departamentos de la
USAC y para profesionales de las facultades se estim6 a Q. 175.00; por lo que el
costo total ascenderia a Q. 24,940, representando para la USAC un costo de
Q. 14,940.00.
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3.2.9 Evaluacion de la capacitacion
Se realiza para justificar la existencia de los planes de capacitacion y la
continuidad, asi como acciones de mejora en el futuro, para ello se propone

utilizar los siguientes niveles:

Nivel 1: Evaluacion de la reaccion

Al final de cada evento de capacitacién se debe sondear la opinibn, comentarios
y sugerencias de los participantes a través de un cuestionario anénimo, con el
propdsito de mejorar las acciones futuras de capacitacion a través de la

retroalimentacién que estimulara el aprendizaje en los colaboradores.

Cuadro 24

Guia para evaluar la reaccion

Paso | Actividad Responsable Método a usar Formulario
Determinar los Elaborar un listado
1 aspectos a evaluar a | Comision de | de preguntas que
través de las | capacitacion | se desean conocer
reacciones las respuestas
Priorizar las

Disefiar cuestionario

- Comisioén de | reacciones que se Evaluacion
2 | que cuantifique las g

capacitacion | desean conocera | de reaccion

reacciones . .
través de un listado
Establecer los L Reunirse con jefes
. Comision de | . . g
3 | estandares capacitacion inmediatos y decidir
aceptables b lo aceptable
Digitar las
Elaborar un formato Jefes preguntas

4 |[para tabular los

) inmediatos consignadas en el
resultados obtenidos 9

cuestionario
Comparar las Con el vaciado de
respuestas obtenidas | Comision de resultados y los
con los estandares | capacitacion | estandares cotejar
establecidos cada respuesta
Realizar un andlisis
Elaborar un informe L con los resultados
: : Comision de : .
6 |ejecutivo con los L obtenidos después
, capacitacion .
resultados obtenidos de cotejar
respuestas
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Paso | Actividad Responsable Método a usar Formulario

Convocar a reunion
Comision de para trasladar los
capacitacion resultados
obtenidos

Dar a conocer
7 resultados obtenidos
a jefes inmediatos

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2012.

A continuacion, se detallara Unicamente el paso 2, ya que incluye formulario para

su realizacion, lo cual facilitara la implementacion.

Cuadro 25

Paso 2: Ejemplo de formulario para evaluacién de reaccion

Curso a evaluar:

Instrucciones: Sirvase responder el siguiente cuestionario con la finalidad de proporcionar informacién que
permitird mejorar las futuras actividades de capacitaciéon, con el propdsito de satisfacer sus necesidades e
intereses. Marque con una "X" la respuesta que considere conveniente.

Muy

No. Descripcion Excelente
bueno

Bueno | Regular Malo

Capacitacion

1 |Cdémo califica el contenido de la capacitaciéon

2 | Como califica el material que se le proporcioné

CAmo califica la utilidad del curso para realizar su

3 -
trabajo

4 Coémo califica las instalaciones donde recibi6 la
capacitacion

5 Qué temas considera de mayor utilidad para la
realizacion de su trabajo

6 Sugerencias para mejorar en las actividades
futuras de capacitacion

Instructor

1 |Cbémo califica la exposicién de los temas

Coémo califica al instructor en mantener animada e

2 |. L. . A
interesante la sesién de capacitacion

3 Como califica la preparacion del instructor en
cuanto al tema

4 Como califica la disposicién para responder

preguntas

5 |Como califica el trato con los participantes

Como califica la puntualidad en llegar, iniciar y

6 .
terminar

7 Como califica el manejo del tiempo durante la
presentacion del tema

8 Sugerencias para que el instructor mejore en

actividades futuras de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Nivel 2: Evaluacién del aprendizaje (antes / después de la capacitacion)
Para evaluar el efecto de la capacitaciéon en un segundo nivel se sugiere utilizar
la siguiente guia:

Cuadro 26

Guia para evaluacion del aprendizaje

Paso | Actividad Responsable | Método a usar Formulario
Evaluar los
conocimientos L
g A través de una
adquiridos o] )
. prueba corta escrita
mejorados de los Instructor
de acuerdo al tema
colaboradores antes, .
. gue se imparte
durante y después
de la capacitacion
Evaluar las
habilidades A través de una
desarrolladas o que prueba de
han mejorado de los Instructor desempeiio en
colaboradores antes, diversas tareas de
durante y después acuerdo al tema
de la capacitacion
Evaluar las actitudes .
: A través de
que han cambiado
encuestas de
de los colaboradores Jefe X -
. : satisfaccion y
antes, durante y| inmediato A .
después de Ia opinion de clientes
N internos y externos
capacitacion
Realizar tabulacién | Comision de Recopilar las Tabulacion
de los resultados capacitacion | preguntas a realizar | de pruebas

Elaborar un andlisis
de datos de Ilos
resultados obtenidos
antes y después de
la capacitacion, para

Comision de
capacitacion

A través de un
informe ejecutivo

establecer las
mejoras

Presentar los
resultados a

Directivos, para dar
importancia al plan
de capacitacion

Comision de
capacitacion

A través de una
reunion
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Realizar plan de
mejora de acuerdo a | Comision de
los resultados | capacitacion
obtenidos

A través de una
reunion con jefes
inmediatos

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2012.

A continuacion, se detallara Unicamente el paso 4, que incluye formulario para su

realizacion, lo cual facilitara la implementacion.

En las evaluaciones que se realicen durante la capacitacion, los colaboradores
deben completar un cuestionario corto, después de responder dicha prueba
cada colaborador permanece con la evaluacion, posteriormente el instructor
indica cuales son las respuestas correctas y las explica, con la finalidad de

propiciar la retroalimentacién y mayor aprendizaje.

Las pruebas realizadas antes y después de la capacitacion, se entregan al
instructor para analizar las diferencias obtenidas en los resultados de dichas
pruebas, lo cual reflejara cambios en conocimientos, habilidades y actitudes, lo
cual ayudaréa a evaluar la efectividad de la capacitacion impartida.

Los resultados de dichas pruebas pueden tabularse de la siguiente forma:

Cuadro 27

Ejemplo de tabulaciéon de pruebas

Curso:

Nombre del colaborador | Antes | Después | Diferencia
Colaborador 1 30% 80% 50%
Colaborador 2 50% 80% 30%
Colaborador 3 50% 75% 25%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Nivel 3: Evaluacién de la conducta

La evaluacion de la conducta permite saber qué cambio tuvo el colaborador en el

puesto de trabajo como consecuencia a haber asistido a una accion de

capacitacion, esta evaluacion debe realizarse por lo menos 3 meses después de

la capacitacion, de forma que los participantes tengan oportunidad de llevar a la

practica los conocimientos y habilidades adquiridos.

Es importante permitir que el colaborador ponga en practica lo aprendido y no

limitarlo, ya que a través de la capacitacion se busca que tenga mayor libertad y

empoderamiento en el trabajo que desempeinia.

El cambio de conducta deseado al proveer la capacitacion es:

» Reducir la cantidad de quejas presentadas por los clientes y estudiantes

» Aumentar el indice de satisfaccion del cliente y estudiante
Cuadro 28

Guia para evaluacion de la conducta

Paso Actividad Responsable Método a usar Formulario
Tomar una muestra
representativa si la

Seleccionar a las L cantidad de
Comision de -
1 personas a las que o participantes es
! capacitacion :
se evaluara grande, si es
pequefia evaluarlos
a todos
Evaluar antes vy A traveés de
; o Encuesta
después de la observacion directa
2 L antesy
capacitacion, Comision de y/o encuesta los 2
2 . o . : después de
considerando las | capacitacion | jefes, subordinados, la
condiciones de cada clientesy o
- : capacitacion
puesto de trabajo estudiantes
Realizar vaciado de
_ Comparar los
3 datos de los | Comision de resultados con los
resultados capacitacion "
. objetivos
obtenidos
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Presentar a
Directivos un| Comisién de
resumen ejecutivo | capacitacion
de resultados

Analizar a interpretar
los resultados
obtenidos

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2012.
A continuacion, se detallara unicamente el paso 2, que incluye formulario para su
realizacion, lo cual facilitara la implementacion.

Cuadro 29

Ejemplo de encuesta para evaluar la conducta, antes de la capacitacion

Departamento

Puesto de trabajo

INSTRUCCIONES: Responda cada pregunta de acuerdo a su criterio segun
puesto de trabajo que ocupa.

el

¢ Considera que la conducta que usted tiene en su trabajo, es la adecuada segun el
puesto que desempena?
SlI
NO Si su respuesta es "No" ¢, Por qué?
a No se le brindan las herramientas adecuadas
1 b Su jefe no le permite empoderarse de su trabajo
¢ No valoran ni le reconocen el trabajo que realiza
d Otras razones
¢ Cudles son las otras razones?
De ser necesario que usted modifique alguna conducta en su puesto de trabajo,
éque necesitaria?
2
¢ Se siente capacitado para realizar todas las tareas que su jefe inmediato le solicita en su puesto
de trabajo?
SlI
3 NO Si su respuesta es "NO" ¢ por qué?

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Cuadro 30

Ejemplo de encuesta para evaluar conducta, después de la capacitacion

Curso

Instructor

INSTRUCCIONES: Responda cada pregunta de acuerdo a su criterio segun la
capacitacion recibida.

¢ Qué conducta especifica le animaron a seguir durante la

capacitacion?

Considera que de ser necesario, usted esta dispuesto

a maodificar alguna conducta en su puesto de trabajo Si NO

2 Comentarios:

¢En qué medida se sentia preparado, para realizar en su puesto de trabajo,
lo que se le sugiri6é en la capacitacion?

Mucho Comentarios:

Regular

Poco

Nada

¢En su puesto de trabajo esta aplicando las cosas que le indicaron y le ensefiaron
a hacer?

Sl
NO Si su respuesta es "No" ¢ Por qué?
4 a No era util para su trabajo
b Su jefe no le da la libertad necesaria
¢ No ha tenido tiempo
d Lo intentd y no resulté
e Otras razones

Qué sugiere para poner en practica lo aprendido en la capacitacion y que le sea
util en su puesto de trabajo

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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Nivel 4: Evaluacion de resultados

La parte mas importante y quiza la mas dificii de todas, para evaluar los

resultados de la asistencia y participacién a la capacitacion, siendo similar al

procedimiento de evaluacion de conducta, por lo que se sugiere utilizar la

siguiente guia:
Cuadro 31

Guia para evaluacién de resultados

Formulario

Paso | Actividad | Responsable Método a usar
A través de
observacion directa

Evaluar después de
la capacitacion,
1 considerando las
condiciones de cada
puesto de trabajo

Comision de y/o encuesta los
capacitacion | jefes, subordinados,
clientesy
estudiantes

Encuesta
después de
la
capacitacion

Comparar los
Comision de | resultados con los
capacitacion objetivos
establecidos

Realizar vaciado de
2 datos de los
resultados obtenidos

Establecer los temas
mas relevantes para

Comisién de | A través del vaciado
3 los colaboradores, de

capacitacion de datos

acuerdo al puesto de
trabajo
Cuantificar los

4 efectos aplicar lo [ Comisién de | A través del vaciado
aprendido en el | capacitacion de datos
puesto de trabajo
Establecer los

5 beneficios de la | Comision de | A través de reunion
capacitacion  segun | capacitacion | con jefes inmediatos
los jefes inmediatos
Presentar un Analizar a

6 resumen ejecutivo de | Comisién de interpretar los
resultados a los | capacitacion resultados
Directivos obtenidos

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.

A continuacion, se detallara unicamente el paso 1, que incluye formulario para su

realizacion, lo cual facilitara la implementacion.
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Cuadro 32
Ejemplo de encuesta para evaluar resultados, después de la capacitaciéon

Departamento
Puesto de trabajo

INSTRUCCIONES: Responda las preguntas de acuerdo a su criterio segun los
beneficios que la capacitacion aporté a la realizacion de tareas en su puesto de trabajo.

De los cursos de capacitacion que recibio, ¢ cuales considera que son los que mayores
beneficios le aportaron a la realizaciéon de su trabajo?
1
¢ Considera que el contenido general de los cursos fue el adecuado, de acuerdo a las
necesidades de su puesto de trabajo? SII:I NOI
Comentarios:
2
De los temas impartidos en la capacitacion, ¢ considera que algunos necesitan ser
ampliados en otras capacitaciones?
Sl ¢ Cuales considera que necesitan ser ampliados?
NO
3
De los temas impartidos en la capacitacion, ¢ Cuales ha tenido la oportunidad de aplicar?
a
¢ Cuales han sido los efectos de aplicar lo aprendido en la capacitacion?
5
¢ Qué dificultades se le han presentado, que le impiden poner en practica lo aprendido en
la capacitacion?
6
Después de haber asistido a la capacitacion, ¢ ha identificado otras necesidades de
aprendizaje en su puesto de trabajo?
Si ¢ Cuales son las otras necesidades de aprendizaje que
NO ha identificado?
7

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2012.
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CONCLUSIONES

1. Comprobandose la hipétesis nimero 1, que la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia no aplica una metodologia que permita
diagnosticar las necesidades de capacitacion, lo cual impide elaborar un

plan de acuerdo a las necesidades reales.

2. La falta de una comision de capacitacion, puede generar sobrecarga de
trabajo en los jefes inmediatos, ademas de ocasionar dificultades en la
organizacion, ejecucion y evaluaciéon, debido a que al no haber un
responsable directo no se le da el seguimiento adecuado a dicho proceso
y tampoco se obtiene la retroalimentacion necesaria para incentivar la

mejora continua.

3. Lainexistencia de una metodologia que evalue la efectividad de los cursos
impartidos y el impacto que éstos tienen en el desempefio de los
colaboradores dificulta establecer los beneficios recibidos de la
capacitacion y a la vez obstaculiza la ampliacion presupuestal para dicho

rubro.

4. La demora en implementar el plan de capacitacion de forma sisteméatica y
continua genera retraso en el proceso de acreditacion de carreras, debido
a que es uno de los incisos que se menciona como requisito esencial
para aprobar la evaluacion de la Agencia Centroamericana de la
Educacion Superior en el Sector Agroalimentario y de Recursos Naturales
-ACESAR-.
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1.

2.

RECOMENDACIONES

Por ser la primera vez que se implementa un diagnostico de necesidades
de capacitaciéon y de acuerdo a la problematica general detectada, se
propuso utilizar un modelo con base a problemas; sin embargo conforme
la Facultad adquiera la cultura y madurez en la capacitacion puede
establecer otros tipos de diagndstico a utilizar, los cuales pueden ser mas

especificos.

Al conformar la comision de capacitacion se sugiere que participen los
Directores, Secretaria Adjunta, Unidad de Coordinacion y Planificacion
-UCAP- y una persona representante de la Division de Desarrollo
Organizacional de la USAC, dicha comision debe encargarse de organizar,
disefar, ejecutar, evaluar y dar seguimiento a todo el proceso de

capacitacion.

Debido a que es el primer plan de capacitacion que se elabora y no
existen precedentes presupuestales para dicho rubro, se sugirié utilizar el
escenario 2, lo cual permitira aprovechar la especializacion del personal
de la Facultad y de la Universidad, sin embargo en el futuro los fondos
destinados podrian ir incrementadndose y asi optar por la capacitacion
externa como se indica en el escenario 1, para enfocar la capacitacion en

areas mas especificas.

Implementar la propuesta del plan de capacitacion para todo el personal
de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia y dar seguimiento a
cada fase, permitira cumplir con uno de los requisitos esenciales
solicitados por ACESAR para acreditar la calidad de la educacion y
coadyuvar a que el personal sea el idoneo para la formacion de

profesionales de educacion superior.
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Realizar una evaluacion semestral posterior a implementar el plan de
capacitacién, lo cual permitira medir el grado de efectividad de la misma y

asi establecer acciones de mejora al sistema.
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Anexo 1

Guia de observacién

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIAY ZOOTECNIA

GUIA DE OBSERVACION

Observador:

Fecha: / /

INSTRUCCIONES: Observar las condiciones generales en que el personal de la Facultad
brinda los servicios, con la finalidad de marcar con una “X“ el cumplimiento o no en la
columna correspondiente, asi mismo anotar las observaciones pertinentes, en cuanto a
las deficiencias o ausencias de conocimientos, habilidades y actitudes, que reflejen la
capacitacion recibida.

No

ACCIONES A OBSERVAR

REGISTRO DE
CUMPLIMIENTO

Conocimientos, habilidades y actitudes d

e los trabajadores

OBSERVACIONES

1 |Los trabajadores se encuentran en su lugar de
trabajo, para brindar servicios.

2 |Los trabajadores solucionan las inquietudes o
problematicas de los clientes y estudiantes.

3 |Los trabajadores responden de manera inadecuada
a las inquietudes o problematicas de los clientes y
estudiantes.

4 | Al brindar respuestas o soluciones a inquietudes o
problematicas de clientes y estudiantes, los
trabajadores reflejan conocimiento de lo que dicen.

5 |La actitud del colaborador es la adecuada para

brindar servicios a clientes y estudiantes.

Documentacidn que avale el proceso de capa

citacion de la Facultad

1 |Existencia de reglamentos que regulen la
capacitacion en la Facultad

2 | Existencia de un plan de capacitacion formalmente
estructurado

3 |Documentos que amparen o0 comprueben la
existencia de capacitacién en la Facultad

4 | Antecedentes de actividades de capacitacion
realizados en la Facultad

5 | Comentarios positivos sobre la capacitacion que

brinda la Facultad
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIAY ZOOTECNIA

Anexo 2

Entrevista no estructurada dirigida al Secretario Académico

Entrevista no estructurada

Entrevistado:

Fecha: / /

Entrevistador:

INSTRUCCIONES: Responda de forma breve a las siguientes interrogantes.

1.

10. Recursos con los que cuenta la Facultad para brindar la capacitacion

El personal al ingresar a laborar a la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia
recibe la orientacion correspondiente, para que conozca qué y cOmo debe
desempeiiar las funciones de su puesto de trabajo

El personal recibe capacitacion de forma constante

Se capacita a todo el personal
Razones

Considera que el personal se encuentra capacitado para brindar servicios de calidad

Considera que la falta de capacitacion genera la existencia de deficiencias en la
ejecucion del trabajo de los colaboradores

Podria mencionar algunas deficiencias observables en el personal de la Facultad,
como consecuencia de la falta de capacitacion

La Facultad tiene un plan de capacitacion, formalmente estructurado

Considera importante la realizacion de un plan de capacitacion
Razones

La Facultad se encuentra en disposicion de facilitar capacitacion adecuada a todo el
personal

155



Anexo 3

Boleta de encuesta dirigida a Decano, Secretarios y Directores

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA Boleta No.

DECANO, SECRETARIOS Y DIRECTORES

Area Fecha [/ |/

Objetivo: Recolectar informacién sobre el proceso de capacitacion que se realiza en

la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, con la finalidad de conocer su

importante opinion como gestor del talento humano que contribuye a la formacion
académica de los estudiantes de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Los colaboradores que tiene a su cargo, considera que poseen los conocimientos,
habilidades y actitudes para brindar servicios de calidad, rpidos y con atencién
adecuada:

Conocimientos Habilidades Actitudes
- Calidad en el servicio ] [ ] ]
- Rapidez en el servicio que brindan [ ] ] ]
- Atencion al usuario y/o estudiante [ 1] [ ] ]

1.1 ¢Podria calificar el desempefio de sus colaboradores a través de los
siguientes aspectos, para brindar los servicios?

- Calidad en el servicio:

Deficiente I:l Aceptable I:I

Debe mejorar I:I Supera las expectativas I:I
- Rapidez del servicio:

Deficiente [ ] Aceptable ]

Debe mejorar |:| Supera las expectativas |:|
- Atencién al usuario y/o estudiante:

Deficiente [ ] Aceptable [ ]

Debe mejorar [ ] Supera las expectativas [ ]
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2. ¢Considera importante que todos los colaboradores de la Facultad, conozcan los
servicios que brinda cada departamento y/o laboratorio? Sl 1 No [
¢,Por qué motivo?

3. ¢Actualmente, considera que todos los colaboradores de la Facultad podrian orientar
adecuadamente a un usuario sobre los servicios que brinda cada departamento y/o
laboratorio de la Facultad? SI' [ ] NO [_] ¢Por qué motivo?

4. ¢Se ha capacitado a todo el personal para que conozca y brinde informacién sobre
los servicios que presta cada departamento y/o laboratorio de la Facultad?

st [ nNo [ ¢ Por qué motivo?

5. ¢Actualmente se capacita al personal? SI [ ] NO [] ¢Por qué
motivo?

6. ¢Para capacitar al personal de la Facultad, se cuentaconunplan? SI[_] NO [ ]
¢ Podria indicar las razones?

7. ¢Se evalla la efectividad de la capacitacion? SI [_] NO [ ]

7.1 ¢Quién es responsable de evaluar la efectividad de la capacitacion?

7.2 ¢Conoce como se evalla la efectividad de la capacitacion que se brinda al

personal?
siC]  No[]
8. ¢Considera que la capacitacion del personal es importante? Sl [ ] NO[_|

¢ Por qué motivo?
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8.1 ¢ Se encuentra en disposicion de apoyar la capacitacion del personal?

siC] w~Nol[]

8.2 ¢Con qué recursos cuenta para brindar la capacitacion del
personal?

9. ¢Podria mencionar cuales son los riesgos que conlleva la no capacitacion del
personal?

10. (En qué temas y/o areas considera importante capacitar al personal y por qué
razén?

11. ;Considerando que la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia se encuentra
en proceso de acreditacion de carreras, qué importancia tiene la capacitacion del
personal dentro de éste?

111 ¢Ha informado al personal a su cargo, en qué consiste la acreditacion de
las carreras?
st ] w~No [ ¢ Por qué?

iiiiMuchas gracias por su colaboracién!!!!
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Anexo 4

Boleta de encuesta dirigida a Coordinadores

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA Boleta No.

Departamento Fecha [/ [/

COORDINADORES

Objetivo: Recolectar informacién sobre el proceso de capacitacién que se realiza en la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Instrucciones: Marque con una “X” o responda segun su criterio las interrogantes que
se le presentan a continuacion, sus respuestas son confidenciales y tienen por objeto
conocer su importante opinibn como pilar fundamental en la formacion académica de
los estudiantes de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, para propiciar la
mejora continua.

1.

Los colaboradores que tiene a su cargo, considera que poseen los conocimientos,
habilidades y actitudes para brindar servicios de calidad, rdpidos y con atencion
adecuada:

Conocimientos Habilidades  Actitudes
- Calidad en el servicio ] [ ] ]
- Rapidez en el servicio que brindan [ | ] ]
- Atencion al usuario y/o estudiante [ 1] 1] [ ]

1.1 ¢Podria calificar el desempefio de sus colaboradores a través de los
siguientes aspectos, para brindar los servicios?
- Calidad en el servicio:
Deficiente I:I Aceptable I:I
Debe mejorar I:I Supera las expectativas I:I
- Rapidez del servicio:
Deficiente [ ] Aceptable [ ]

Debe mejorar |:| Supera las expectativas |:|
- Atencién al usuario y/o estudiante:

Deficiente [ ] Aceptable 1]

Debe mejorar [ ] Supera las expectativas [ ]
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2. ¢El personal a su cargo, se capacita? Sl [ | NO [ ]
Mencione sus motivos

2.1 ¢ Con qué frecuencia se capacita al personal?
a) Mensual d) Anual

[]
b) Trimestral [ ] e) Otro []

c) Semestral |:|

2.2 La capacitacion brindada es: a) Interna|:| b) Externa |:| c) Ambos|:|
221 Nombre de departamento ylo entidad que brinda la

capacitacion

3. ¢Cbémo se establecen las necesidades de capacitacion del personal?

4. ¢Quién establece las necesidades de capacitacion del

personal?

5. ¢Conoce los procedimientos para realizar un diagndstico de necesidades de
capacitacion?

S NO [ ]

Explique

6. ¢Ha participado en diagnosticar necesidades de capacitacion del personal?
Sl NO

7. Considera que la capacitacion de su personal ha tenido los resultados esperados en
el desempefio. Sl |:| NO |:|
Explique

8. ¢Sabe de la existencia de un plan de capacitacion para el personal?

si ] Nol ]
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10.

11.

12.

13.

¢Cual es el impacto de no tener un plan de capacitacion para el

personal?

¢,Colmo se evalla la efectividad de Ila capacitacibn realizada al

personal?

¢, Qué importancia tiene la capacitacion del personal dentro del proceso de
acreditacion de carreras de la Facultad de Medicina Veterinaria vy

Zootecnia?

¢Considera que la capacitacion del personal es importante? SI [ | NO[ ]
¢Por qué razones?

¢En qué areas considera importante capacitar al personal a su cargo y por qué
razon?

iiiiMuchas gracias por su colaboracién!!!!
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Anexo 5
Boleta de encuesta dirigida a personal docente y administrativo

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA Boleta No.

PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO

Departamento Puesto que ocupa Fecha [/ |/

Objetivo: Recolectar informacion sobre el proceso de capacitacién que se realiza en
la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Instrucciones: Marque con una “X” o responda segun su criterio las interrogantes
que se le presentan a continuacion, sus respuestas son confidenciales y tienen como
finalidad conocer su importante opinibn como parte fundamental en la formacién
académica de los estudiantes de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia,
ademas para incentivar la mejora continua.

1. ¢Recibe capacitacion en el puesto que desempefia? Sl |:| NO |:|

1.1 ¢ Con qué frecuencia recibe capacitacién?

Mensual I:I Anual I:I
Trimestral [ ] Otro []

Semestral |:|
2. ¢Considera que la capacitacion que se le brinda le ayuda a mejorar el desempefio
de sus labores? SI [ ] NO [ ] Explique

2.1 ¢Qué Dbeneficios le brinda la capacitacion en su puesto de
trabajo?

3. ¢Considera que necesita capacitacion? SI [ | NO [ ]
3.1 ¢ En qué temas considera que necesita capacitacion y por qué?

4. ¢Cual seria el impacto, de no contar con un plan de

capacitacion?

iiiiMuchas gracias por su colaboracién!!!!
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Anexo 6
Boleta de encuesta dirigida a Clientes y Estudiantes

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA Boleta No.

CLIENTES Y ESTUDIANTES

Empresa o lugar de donde visita Fecha [

Objetivo: Recolectar informacién sobre la calidad, eficiencia y rapidez con que se
prestan los servicios en los departamentos y/o laboratorios de la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Instrucciones: Marque con una “X” o responda segun su criterio las interrogantes
gue se le presentan a continuacion, sus respuestas son confidenciales y tienen por
objeto conocer su importante opinibn como receptor de los servicios que ofrece la
Facultad de Medicina Veterinaria v Zootecnia. para propiciar la meiora continua.

1. ¢Utiliza los servicios de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia?

] sI[] NO

2. Marcar con una “X” los aspectos que considere en los que el personal de la Facultad
de Medicina Veterinaria y Zootecnia, refleja capacitacion para brindar los servicios:

Conocimientos Habilidades Actitudes

-Calidad [] [] [ ]
- Rapidez |:| |:| |:|

- Atencion al usuario y/o estudiante |:| |:| |:|

2.1 ;Como califica los siguientes aspectos, en cuanto a los servicios que le
brindan los colaboradores de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia?

- Calidad

Deficiente | | Debe mejorar [ | Aceptable [ |  Supera las expectativas [ |
- Rapidez

Deficiente | | Debe mejorar [ | Aceptable [ |  Supera las expectativas [ |
- Atencién al cliente y estudiante

Deficiente | | Debe mejorar [ | Aceptable [ |  Supera las expectativas [ |
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2.1.1 Si su respuesta en el inciso anterior es deficiente o debe mejorar,
¢, Qué desventajas podria mencionar en el servicio que se le
brinda?

3. ¢Considera que el personal necesita capacitacion? SI [ ] NO [ ]
¢ Por qué?

3.1 ¢En qué (otros) temas y/o areas considera que el personal necesita
capacitacion?

4. ¢Cual seria el impacto, de gue la Facultad no brinde capacitacion al
personal?

5. ¢Qué recomendaria a la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia para mejorar
los servicios que brinda?

6. Posterior al servicio que recibe, se le da algun seguimiento de parte del
departamento y/o laboratorio de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia?
si] No [

6.1 ¢Si su respuesta en el inciso anterior es positiva, a través de qué medios
recibe el seguimiento?

-Telefénico |:|
-Correo electrénico I:I
-Sitio en internet I:I

-Otro (indique)

6.2 ¢Le gustaria recibir seguimiento posterior al servicio que le brinda el
departamento y/o laboratorio de la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia?

SI[_] NO[_]

6.2.1 ¢Qué medios prefiere para recibir seguimiento posterior al servicio
que le brinda la Facultad, aclarar dudas y/o ampliar alguna
informacién?

- Telefénico |:|
-Correo electrénico [ |
-Sitio en internet [ ]
-Otro (indique)

iiiiMuchas gracias por su colaboracion!!!!
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