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INTRODUCCION

La capacitacion es un instrumento necesario para el desarrollo del recurso
humano porque ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo, asi
mismo proporciona al personal posibilidad de lograr mayores aptitudes
conocimientos y experiencias para desempefiarse con éxito en su puesto y que

se convierta en un elemento motivador.

Este instrumento es de vital importancia para cualquier organizacion y/o
institucién, sin importar cuél sea el giro del negocio de la misma. El sector
turismo no es la excepcién y maxime por ser ésta una de las principales fuentes

de divisas para Guatemala.

El Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- es la institucion rectora del
turismo en Guatemala y es la encargada de promocionar al pais y sus destinos
turisticos a nivel internacional y nacional, por tal razén es importante que exista
recurso humano calificado que fortalezca el desarrollo de la actividad turistica del

pais.

El presente trabajo tiene como objetivo principal, proponer un sistema de
capacitacion para el Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- que contribuya
a la mejora en la adquisicion de conocimientos, actitudes y el desarrollo de

habilidades, tomando en cuenta todas las fases del proceso de capacitacion.

En principio se detallan conceptos tedricos que permitieron orientar de forma
concreta y objetiva la investigacion; posteriormente se determind la situacion
actual de la capacitacion, para el efecto se realiz6 una encuesta dirigida a las
jefaturas de nivel medio y a algunos colaboradores, adicionalmente se utilizaron
técnicas como la observacion y la entrevista, de las cuales se obtuvieron
resultados que comprobaron la necesidad de establecer un proceso de

capacitacién para el personal.



En consecuencia de los resultados obtenidos, se realiza la propuesta de un
Sistema de Capacitacion para INGUAT, el cual pretende proporcionar los
lineamientos para que se puedan detectar de una forma adecuada las
necesidades de capacitacion y posteriormente la ejecucidén y seguimiento de la

misma.

Para el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion en INGUAT se utilizé el
método basado en la solucién de problemas, porque se considera que es un
método que provoca alto impacto y los resultados se pueden ver a corto plazo, al
abordar los problemas evidentes; de esta forma, es posible definir las areas y los
temas que se impartiran para demostrar los resultados y de esta forma contribuir

a acreditar las actividades que se realizan en beneficio de la capacitacion.

Al final del documento, encontrara las conclusiones y recomendaciones
pertinentes, asi como, la bibliografia que contiene la referencia de los
documentos consultados para realizar la investigacion y los anexos de material

de apoyo propuesto.
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MARCO TEORICO

Hay un elemento vinculante entre las personas y las instituciones “El éxito” y el
canal para conseguir el mismo es la Capacitacion, a través de la misma las
personas logran un desarrollo personal y profesional y las empresas se vuelven
mas competitivas puesto que obtienen personal calificado y comprometido con la

institucion u organizacion.

A continuacion se describen fundamentos tedricos en los que se basa el

desarrollo de esta investigacion.

1.1. Instituciones del estado

Empresas e instituciones que dependen del Estado en una economia nacional,
El Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT forma parte de estas instituciones
estatales. Sin embargo, no depende de él en su totalidad debido a que es una
institucién descentralizada y decretada asi por el Congreso de la Republica de

Guatemala.

1.2. Instituciones descentralizadas del estado

En el articulo 134 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
sefiala que el municipio y las entidades autbnomas y descentralizadas, actian
por delegacion del Estado. También indica que la autonomia, fuera de los casos
especiales contemplados en la Constitucion, se concedera unicamente cuando
se estime indispensable para que la entidad tenga mayor eficiencia y pueda

cumplir mejor sus fines.

Para crear entidades descentralizadas y autbnomas, sera necesario el voto

favorable de las dos terceras partes del Congreso de la Republica.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml

A este respecto, y debido a que se declaré de interés nacional la promocion,
desarrollo e incremento del turismo y por consiguiente, compete al Estado dirigir
estas actividades y estimular al sector privado para la consecucién de estos
fines, a través del Decreto No. 1701 Reformado por los Decretos 22-71 y 23-73
del Congreso de la Republica se creo el Instituto Guatemalteco de Turismo cuya
denominacion abreviada es INGUAT como una institucion descentralizada

creada para dicho fin.

1.3.  Administracion

La administracion debe aplicarse en todo tipo de organizacion, de la efectiva
aplicacion de sus funciones administrativas de planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control a todos los niveles organizacionales depende el
éxito que puede tener la empresa en alcanzar sus objetivos y metas establecidas

y también cumplir con sus obligaciones.

1.3.1 Importancia de la administracion

La importancia de la administracion radica en que es trascendente en la vida del
hombre, porque es imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier
organismo social, pues simplifica el trabajo para lograr mayor productividad,

rapidez y efectividad. Incluso en la vida diaria es necesaria la administracion.

1.3.2 Caracteristicas de la administracion
A continuacion se presentan las caracteristicas que distinguen a la

administracion de otras ciencias:



CUADRO 1
Caracteristicas de la administracion

Universalidad Se puede aplicar a todo tipo de organismo social y en
todos los sistemas politicos existentes.

No es posible confundir a la administracién con otras
ciencias o técnicas.

Todas las fases del proceso administrativo estan
presentes en todo momento, en otras palabras, al hacer
los planes, no por eso se deja de mandar, de controlar, de
organizar, etc.

Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo
social, participan en distintos grados y modalidades de la
Unidad Jerarquica misma administracion. En una empresa forman un solo
cuerpo administrativo, desde el gerente general, hasta el
ltimo operativo.

La administracion es un medio para alcanzar un fin, es
Valor Instrumental decir, se utiliza en los organismos sociales para lograr en
forma eficiente los objetivos establecidos.

Se aplica en todos los niveles de un organismo formal,
por ejemplo: presidentes, gerentes, supervisores, etc.

La administracion hace uso de los principios, procesos,
Interdisciplinariedad procedimientos y métodos de otras ciencias que estan
relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Los principios y técnicas administrativas se puede adaptar

Especificidad

Unidad Temporal

Amplitud de Ejercicio

Flexibilidad a las diferentes necesidades de la empresa o grupo
social.
Fuente:Elaboracion propia, con base al contenido en linea de,

http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n#Caracter.C3.ADsticas_de_la_administraci.C3.B3n.

1.3.3 Proceso administrativo

El proceso administrativo constituye la manera en que se emplean las funciones
administrativas en las actividades de los miembros de la organizacion y el
empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propédsito de

alcanzar las metas establecidas.

En otras palabras el proceso administrativo se refiere a planear y organizar la
estructura de una empresa en la cual se ejecuta la direccién y control para darle

seguimiento a los procesos administrativos.

Las 5 funciones fundamentales que constituyen el proceso administrativo son:


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n#Caracter.C3.ADsticas_de_la_administraci.C3.B3n

CUADRO 2
Proceso administrativo

Planificacion Organizacion Integracion Direccion Control
*"Procedimiento que *"Toda agrupacion o *"Es obtener y *"En un sentido *"El control puede
implica la seleccion asociacion de articular los amplio y tradicional, realizarse mediante
de misiones Vi personas para elementos materiales la palabra direccién la compracion de los
objetivos de las conseguir fines y humanos que la bajo el punto de vista resultados, su
acciones para llevar a comunes siente la organizacion y la social, es la técnica o delimitacion
cabo las primeras vy necesidad de planeacién  sefalan métodoOdesarrollado contable, la facilidad
alcanzar los coordinar sus como necesarios para como consecuencia de supervision, y la
segundos;  requiere actividades con el el adecuado de la tendencia independencia del
tomar decisiones, objetivo de lograr la funcionamiento de humana a formar organo que ejerce el
esto es, elegir entre maéaxima eficiencia un organismo social, grupos, los cuales control". Porret, M.
alternativas de posible” Porret, M. (4:62). necesitan tener una (2007, p:51).
futuros cursos de (2007, p:21). direccidn propioa que
accion" (Koontz, los oriente, coordine,

2004, Pag. 2:122. aclare ideas i
conceptos para la
consecucién de unos
objetivos”. Parret, M.
(2007, p:109).

Fuente: Elaboracion propia, con base al contenido del Libro Apuntes de Administraciéon 1, del Curso de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Universidad de San Carlos de Guatemala.

Las funciones del proceso administrativo revisten vital importancia en todas las instituciones, porque proporcionan
elementos indispensables para el Optimo desarrollo de sus actividades. Cada una de estas funciones tiene

principios y elementos descritos en el Cuadro 3.



CUADRO 3
Principios y elementos de las funciones del proceso administrativo

PRINCIPIOS

PLANEACION ORGANIZACION INTEGRACION DIRECCION CONTROL
* Del e Dela
abastecimiento L
e Dela oDortuno coordinacion de
s especializacion portu L intereses o Del caracter
* De la precision e De la unidad de ¢ Delainstalaciony | | po iy administrativo
e De la flexibilidad mando mantenimiento imoersonalidad del control
e De la unidad de « Del equilibrio de e De la adecuacion delpmando e Delos
R (I;I;egg:]osri]stencia autoridad- ?ueng%?:;es y e Delavia estandares
- responsabilidad — jerérquica o Del caracter
¢ Delarentabilidad | Del equilibrio * Delaprovisionde | De la resolucién medial del
e Dela direccién-control elementos de conflictos control

participacion

e De la definicion

administrativos
e De la importancia

e Del

e De excepcion

ELEMENTOS

de puestos . o aprovechamient
de la introduccién o del conflicto
adecuada
Induccion:
Mision: Motivo, Proporcionarle a los
Osi i Liderazgo: -
propésito,  fin o colaboradores, razg . .| Establecimiento
razén de ser de la Funciones: informacién  basica | Habilidad de dirigir de estandares:
existencia de una S de la empresa al | hacia un objetivo. ’
Descripcion de las oL Establecer
empresa u > momento de iniciar .
organizacion actividades Y€ 1 una relacion laboral parametros de
g ' debe hacer el comparacion en un

Vision: Hacia donde

colaborador.

con la misma.

se dirige la
empresa.

Objetivos:  Metas
que se persiguen,
resultados
esperados.

Estrategias:

Acciones que se
realizan para lograr
una objetivo.

Politicas: Normas o
reglas.

Programas:
Instrumento que
permite determinar
cémo alcanzar las
metas.

Presupuestos: plan
financiero en donde
se asignan recursos
y se visualiza
cuando y como
seran gastados.

Puestos: Cargo que
ocupa una persona
dentro de una
organizacion.

Capacitacion:
Adquisicion de
conocimientos,
técnicos, tedricos y
practicos.

Comunicacioén:
Proceso para
transmitir
informacion.

proceso.

Desarrollo: Proceso
en que las personas
mejoran sus
condiciones dentro
de una organizacién
a través que se les
proporciona todos
los elementos para
que puedan
alcanzarlo.

Motivaciéon: Hacer
determinadas

acciones o]
actividades que
satisfagan los
deseos 0 impulsos
de los

colaboradores.

Medicion de los
resultados y
correccion:

Medir Si lo

ejecutado es igual a
lo planeado, en el
caso de no
cumplirlas, tomar
las acciones
correctivas que
correspondan.

Supervisién:

Dirigir 'y verificar
que todos los
recursos que

intervienen en el
proceso interactien
de forma correcta
para gue se cumpla
con los objetivos.

Retroalimentacion:
Permite realizar los
ajustes necesarios
a los planes para
cumplir ~ con lo
planeado.

Fuente: Elaboracién propia, con base al contenido del Libro Apuntes de Administracion 1, del Curso de Administracion de
Empresas de la Facultad de Ciencias Econémicas, Universidad de San Carlos de Guatemala.

En el caso particular de esta investigacion se debe volcar la atencién a la

Integracién que en la cual esta inmersa la Capacitacién, eje central de la

investigacion. La integracion consiste en

los procedimientos para dotar al




organismo social de todos aquellos elementos, tanto humanos como materiales,
esto se realiza mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de
trabajo, el inventario de las personas disponibles y el reclutamiento, seleccién,
contratacion, ascenso, evaluacion, planeacion de carrera, compensacion vy
capacitacion o desarrollo, tanto de candidatos como de empleados en funciones

a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas

1.3.3.1 Administracién de recursos humanos

El recurso humano constituye la parte medular de toda institucion, por tal razén
se requiere de una administracion eficiente y eficaz para asegurar la
competitividad y cumplimiento de los objetivos de la institucion y de la personas,
estos dos factores estan vinculados y el éxito de uno depende del éxito del otro.

La administracion de recursos humanos (ARH) es “La funcién administrativa
dedicada a la adquisicion, entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los
empleados. En cierto sentido, todos los gerentes son gerentes de personas
porque estan involucrados en actividades como reclutamiento, entrevistas,
seleccidén y entrenamiento.” (3:9) En la mayoria de instituciones, la Unidad de
Recursos Humanos es el ente administrativo que funciona como 6rgano de

asesoria (staff), es decir, como elemento prestador de los servicios de ARH.

En INGUAT, el Departamento de Recursos Humanos tiene a su cargo la
administracion del recurso humano de la institucion, a través de las Secciones de
Reclutamiento y Selecciéon de Personal, Capacitacion, Acciones de Personal y
Clinica Médica; para efectuar las funciones del departamento se deben aplicar
las normativas laborales a través del Pacto Colectivo de Condiciones de Trabajo,
Reglamento de Relaciones Laborales y otras normativas establecidas y
consensuadas con la Direccion, Subdireccion y el Sindicato de Trabajadores de
INGUAT.



I. Procesos de la gestion del talento humano

La gestion del talento humano estd conformada por las personas y las
organizaciones y esta relacionada con las funciones y politicas para administrar
el trabajo de las personas, estas actividades pueden ser: descripcion y analisis
de cargos, planeacion de recursos humanos, reclutamiento, seleccion,
orientacion 'y motivacion de las personas, evaluacion del desemperfio,

remuneracién, entrenamiento, desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud

y bienestar entre otros.

Admision de
personas

Aplicacion de
personas

GRAFICA 1

Procesos de la gestion del talento humano

~

*Tiene como objetivo el proporcionar a la organizacion en todo momento el personal necesario, tanto en setido cualitativo como
cuantitativo. Incluye el reclutamiento vy la seleccion de personas.

J

‘
*Procesos utilizados para disefar las actividades que las personas realizaran en las empresas, orientar y acompanar su desemperio.
Incluyen disefio organizacional, disefio de cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacion de las personas y evaluacion del
desempeiio.

J

Compensacion
depersonas

- . . . A
sLa compensacion es un punto importante en la gestion del talento humano, porque se brinda una recompensa a los empleados por los
servicios presetados, es un afuente de reconocimiento y un modo de vida, de igual forma mejora la relacion con los empleados y la
organizacion y ambos aumentan su grado competitivo. El grado de compensacion debiese ser proporcinal a las habilidades y

expectativas de los empleados. )

Jantenimient
de Personas

~

*Procesos que buscan propiciar un ambiente fisico, psicologico y social de trabajo agradable y seguro, asi como garantizar relaciones
sindicales amigables y de cooperacion, elementos importantes en la definicion de la permanencia de las personas en la organizacién.

J

‘
El desarrollo de personas se centra en formar a las personas, implica tres estratos que se superponen: El entrenamiento, el desarrollo de
personas que estudian el aprendizaje individual y como aprenden y se desarrollan las personas y el desarrollo organizacional que se

arro\'lo refiere a como aprenden vy se desarrollan las organizaciones a través del cambio v la innovacion.
Des
perso™ J
~
*Delos seis procesos de la Gestion del Talento Humano, el monitoreo de personas es el altimo proceso cuyo fin principal es acompaiiar
los procesos dentro de la organizacion para que la planeacion sea ejecutada y que los objetivos se cumplan de acuerdo a lo previsto. El
Monitoreo de | monitoreo de personas se apoya en el banco de datos y en sistemas de informacién gerencial.
personas y,

Fuente: Elaboracion propia, basado en datos obtenidos del Libro Chiavenato, 1. (2003). Gestion del Talento

Humano. Bogota, Colombia: Mac Graw Hill Interamericana, S.A.



En el grafico anterior se representan los seis procesos que involucra la Gestidon
del Talento Humano, en este caso particular interés especifico es el desarrollo de
personas debido a que en él est4 inmersa la capacitacion o entrenamiento el cual

conlleva al desarrollo de las personas dentro de una organizacion.

|.1 Desarrollo de Personas

El desarrollo de personas Implica un esfuerzo constante por mejorar la formacion
y el desarrollo, tanto los personales como los de los demas, a partir de un

apropiado analisis previo de sus necesidades y de la organizacion.

Es una accion permanente y enriquecedora de desarrollo para dotar a las

personas de conocimiento y experiencias que promuevan su valor profesional.

Implica competencias como analisis, comunicacion, toma de decisiones Y Se
busca la conciliacion entre las necesidades de los trabajadores y las necesidades
econdmicas de la empresa. Se considera que las personas son elementos

importantes para la empresa y se busca su motivacion y eficiencia.
El desarrollo de personas se integra por los siguientes elementos:

« Capacitacion y

« Desarrollo Organizacional

Para efectos de esta investigacion se desarrollara la capacitacion.

|.2 Capacitacion

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada, es utilizada como una
herramienta que permite preparar a los empleados en sus puestos y de esta
forma ofrecerles probabilidades de desarrollo dentro de la empresa. Asi mismo,

contribuye con la integracion del recurso humano al proceso productivo.



La capacitacion basicamente consiste en que las personas obtengan los

conocimientos, habilidades y actitudes que el puesto al cual fue asignado

requiere.

Cada organizacion debe tomar en cuenta distintos aspectos para direccionar la

capacitacion, entre ellos se pueden mencionar:

a.

La estructura de la organizacion.

La creacion de la Unidad de Capacitacion, que es la responsable de llevar a
cabo todas las acciones encaminadas desarrollar las capacidades de los
colaboradores y de esta forma contribuir con el cumplimento de los objetivos
de la organizacion.

La descripcion de las funciones del cargo

El perfil del cargo y el correspondiente perfil de las competencias para
desempeiiarlo

Necesidades prioritarias de formacion de acuerdos a los objetivos de la
organizacion.

Determinar el recurso mas adecuado para impartir la capacitacion.

Determinar las fechas en que sera impartida

Seguimiento a la ejecucion del programa de capacitacion.

Importancia de la capacitacion

La capacitacion se considera como un elemento estratégico debido a que influye

significativamente en la eficiencia de las empresas, la misma bien administrada y

acompafada de los demas esfuerzos de cambio en las organizaciones permitira

gue las personas sean mas productivas; ademas, a través de ella, se puede

intervenir de manera directa en los subsistemas que integran a toda organizacién

debido a que es un mecanismo de cambio.



GRAFICA 2
Importancia de incluir la capacitacién en las empresas

Capacitacion Sin Capacitacion
Permanente Permante

Fuente: Elaboracion propia con ilustraciones obtenidas de internet.

La gréfica ilustra que a través de una capacitacion constante se pueden lograr
altos niveles de productividad y una total integracion del personal a la empresa,
el personal ira de forma ascendente mejorando y elevando su desempefio y
moral a través de la preparacion técnica y el desarrollo de sus habilidades; no
obstante si la capacitacion no es permanente la moral y la productividad decaera

paulatinamente.

b. Beneficios de la capacitacion

La implementacion de un proceso de capacitacibon que se adecle a las
necesidades de los empleados y de la empresa conduce a que los empleados
realicen las tareas asignadas de una forma eficiente, contribuye con su
satisfaccion personal y apunta en un futuro a su desarrollo profesional, a la
empresa le aporta una mayor rentabilidad al tener personal calificado y mas
productivo debido a que mediante la capacitacion se pueden actualizar los
conocimientos de los empleados que laboran en la institucion con nuevas

técnicas y métodos de trabajo.
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A continuacion se agregan algunos beneficios adicionales de la capacitacion:

CUADRO 4
Beneficios de la capacitacion

Organizaciones

Persona

* Conduce aunarentabilidaad mas
altaya actitudes mas positivas.

= Mejora el conocimiento del
puesto atodoslosnivles.

* Mejoralarelacion jefes -
subordinados.

e Se promueve la comunicacio a
todalaorganizacion.

s Contribuye alaformacion de

= Sube los niveles de satisfaccion.

* Permite el logro de metas
individuales.

* Mejora sudesempefio dentro de
laempresa.

e Realizade una mejor maneralas
tareas asignadas.

* Eliminalostemoresala
incompetenciaolaignorancia

lideres dirigentes. individual.
e Reduce latensiony perminte el

manejo de areas de conflictos.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del libro de Pinto, R. (2000). Planeacion Estratégica de
Capacitacion Empresarial. México, México, McGraw Hill Interamericana Editores.

1.2.1 Proceso de capacitacion

El proceso de capacitacién en una empresa u organizacion debe considerarse
como un proceso continuo el cual debe ser permanente y no acciones que se
realizaran una sola vez en la empresa. Es necesario que se dé el seguimiento
respectivo para lograr medir los resultados, lo cual es importante para su
credibilidad. La mejor forma de capacitacién es la que se obtiene de un proceso
continuo, siempre buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con
los cambios repentinos que suceden en el mundo de constante competencia en
los negocios. La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben
encontrar preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro

o fuera de la empresa.

El proceso de capacitacion se compone de 5 pasos que continuacion se detallan:
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GRAFICA 3
Proceso de capacitacion

Analizar las
necesidades

Disefiar el
programa de
capacitacion

A / A o

N/

Aplicacion

Evaluacion

Fuente: Elaboracidon propia con datos obtenidos del libro Proceso de Capacitacion, Pinto Villatoro R.

En el diagrama anterior se muestra el proceso de capacitacion como un ciclo
gue inicia con el andlisis de las necesidades identificando habilidades y
necesidades de los conocimientos y desempefio en los empleados que integran
cada unidad de trabajo, posterior a identificar las mismas se procede al disefo
de la forma en que se proporcionara la informacion deseada elaborando a su vez
el contenido del programa, los folletos, libros, actividades etc. Para luego
proceder a la presentacion de los mismos a las autoridades correspondientes
para que dicho programa sea aplicado a las areas interesadas es importante que
luego de aplicado sea evaluado periodicamente para determinar el éxito o

fracaso del mismo.

a. Etapas de evolucién de un proceso de capacitacion

Las etapas por las que atraviesa todo proceso de capacitacion son: iniciacion,
crecimiento, consolidacién, normalizacion, es importante tomarlas en cuenta
para evaluar los resultados de acuerdo a la etapa en la que el proceso se

encuentra.
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GRAFICA 4
Etapas y evolucion de un proceso de capacitacion

UNormalizacién

UCOnsolidacién

\JCrecimientu

aniciacién

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del libro de Pinto, R. (2000). Planeacion Estratégica de
Capacitacion Empresarial. México, México : McGraw Hill Interamericana Editores.

% Iniciacion

En esta etapa el capacitador tiene la tarea de convencer a todas las personas en
la empresa los beneficios y ventajas que tiene la implementacion de un proceso
de capacitacion, asi mismo debe informar la necesidad de que todos se

involucren en él.

Caracteristicas de esta etapa

e “Poca participacion del personal

e Desconocimiento del proceso de capacitacion

e Recursos limitados

e Poca participacion del capacitador en los procesos y areas de los usurarios

e Baja asistencia a los cursos.

e Demanda de los gerentes por soluciones inmediatas

¢ Nulo acceso del capacitador a los indicadores y estrategias.

e Los cursos que se imparten carecen de estructura y de orientacién hacia la
productividad

e El capacitador hace trabajo innecesario.” (11:93)

13



Recomendaciones

“Buscar el apoyo de personas con influencia en la organizacion

Realizar cursos impactantes que promuevan la participacion del personal
Atacar un solo problema muy evidente y demostrar los resultados a corto
plazo

Empezar con la elaboracién de un programa de capacitacion a mediano
plazo, que en cierto momento serd demandado por la gerencia como una

continuidad de lo que hasta la fecha se ha realizado.”(11:93)

« Crecimiento

Esta etapa persigue que el capacitador realice la estructura de la formacion y el

desarrollo del personal, de tal forma que si en el transcurso del proceso hubiese

cambios no se iniciaria todo el proceso, sino que habria una plataforma sobre la

cual trabajar. Ademas el capacitador justifica las actividades realizadas.

Caracteristicas

“Se logra tener una mayor asistencia a los cursos de capacitacion

Se presenta una gran demanda de diversos eventos

Se llevan a cabo muchas actividades, pero con un grado de desorganizacion
Se presenta una gran demanda de diversos eventos

Se asigna mas recursos a la Unidad de Capacitacion

Se generan manuales de politicas y procedimientos, aunque de manera poco
estructurada y con una aplicacién muy limitada.

Crece la credibilidad de la Unidad de Capacitacion y se le consulta para la
solucion de problemas en los que su actividad puede ser parte de la

solucion.”(11:94).
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Recomendaciones

R/
L X4

“Se debe involucrar a la gente en la elaboracion de politicas y procedimientos,
pero se deben evaluar que los mismos se cumplan.

Administrar eficientemente los recursos, al finalizar el proceso de capacitacion
se deberan presentar resultados.

Involucrar al personal en la elaboracion de politicas y procedimientos y es
importante evaluar que los mismos se cumplan.

En algunas ocasiones el crecimiento de la Unidad de Capacitacion implica el
involucramiento de otras unidades como apoyo en las actividades del
proceso, esto siempre y cuando el encargado de la unidad no pierda el
control, este al pendiente de la supervision y apruebe las actividades que se

planifiquen.”’(11:94)

Consolidacién

Luego de finalizar las etapas de iniciacion y crecimiento, es importante evaluar el

proceso y considerar todos los elementos o actividades que pueden incorporarse

para mejorar el proceso.

Caracteristicas

“La etapa de la consolidacion del proceso funciona en aspectos de planeacion
y ejecucién pero es necesario ajustar aspectos en cuanto a la organizacion
interna y sobre todo en la evaluacion del proceso de capacitacion.

En esta etapa se presentan resultados costo/beneficio, aunque los altos
funcionarios ya estan convencidos de los beneficios que trae consigo la
capacitacion.

Se elaboran manuales de instruccion mas especificos.

Se tiene una base de datos muy completa tanto de instructores internos como
externos.

Es dificil lograr la participacién en las actividades de seguimiento.”(11:95)
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Recomendaciones

R/
L X4

“Aprovechar al maximo las experiencias

No perder de vista los objetivos institucionales

Es necesario consolidar el proceso interno de la unidad de capacitacion.

Es importante que el capacitador participe de forma activa en la solucién de
problemas organizaciones, en mejorar el proceso de seguimiento y la

evaluacion costo/beneficio.”(11:95)

Normalizacion

Esta etapa no debe considerarse como la conclusion del proceso, sino la mas

avanzada del mismo, es la etapa que representa la madurez del proceso y el

lider de la capacitacion se conoce como un agente de cambio.

Caracteristicas

“Alta credibilidad en la capacitacion.

Orientacion a satisfacer las necesidades de los usuarios, no a cumplir con
programas y/o procedimientos.

Participacion del responsable de la capacitacion en reuniones ejecutivas.
Proceso de capacitacion acorde a las necesidades de las personas y de la
organizacion.

Es posible que no se impartan una gran cantidad de cursos pero los que se
organizan son los que se han solicitado de acuerdo a las necesidades.

La Unidad de Capacitacion es consultada por otras areas para determinar la
mejor solucion a los problemas que se presenten.

Todas las actividades de capacitacion son normadas, analizadas vy
autorizadas por la unidad responsable de la capacitacion y por la unidad
solicitante.”(11:96)

Recomendaciones

“Mantener el enfoque hacia el cliente.
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e Buscar innovaciones y tecnologia de capacitacion.

e El responsable de la capacitacion debe delegar el trabajo operativo y
dedicarse mas a las actividades ejecutivas que se presenten

e El responsable de la capacitacion debe estar enterado de los planes
estratégicos de la empresa para orientar de una mejor forma la capacitacion”
(11:96)

b. Analisis de las necesidades de capacitacion

Para satisfacer en su totalidad las necesidades de capacitacion es necesario que
se evallen las necesidades en las distintas areas que integran la organizacion y
gue obstaculizan el logro de los objetivos de la empresa, esto implica la
elaboraciéon de un diagnostico de necesidades de capacitacion que en definitiva

es la herramienta inicial del proceso.

c. Diagnostico de las necesidades de capacitacion

Es la parte medular del proceso de capacitacion, constituye la funcién inicial y
estratégica de todo el proceso. Permite conocer las deficiencias en
conocimientos, habilidades y actitudes que impiden que el trabajador
desempeiie satisfactoriamente sus funciones, el DNC a su vez establece tanto
los objetivos como los contenidos de un plan de capacitacion.

El diagndstico de necesidades de capacitacion es la primera tarea concreta de
tipo operativo que tiene como propdsito encontrar las areas que requieren
entrenamiento. La determinacion de las necesidades de capacitacién, es una
responsabilidad del area de recursos humanos, quien coordina con los jefes de
las unidades administrativas para determinar y priorizar estas necesidades, por
otra parte tiene la responsabilidad de utilizar diversos medios, como contar con la
asesoria de especialistas para tener una mejor percepcién de los problemas

provocados por la carencia de capacitacion.
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R/
L X4

¢ Cuando hacer un DNC?

La atencion hacia un DNC puede derivar de:

Problemas en la organizacion.

Desviaciones en la productividad.

Cambios culturales, en politicas, métodos o técnicas.
Baja o alta de personal.

Cambios de funcién o de puesto.

Solicitudes del personal.

A su vez, las circunstancias que imponen un DNC, pueden ser:

o

*

o2

Pasadas. - Experiencias que han demostrado ser problematicas y que hacen
evidente el desarrollo del proceso de capacitacion.

Presentes.- Las que se reflejan en el momento en que se efectiia el DNC.
Futuras.- Prevenciéon que la organizacion identifica dentro de los procesos de

transformacion y que implica cambios a corto, mediano y largo plazo.

Beneficios de realizar un diagnoéstico de necesidades de capacitacion
Conocer qué trabajadores requieren de capacitacion y en qué aspectos.
Identificar las caracteristicas de esas personas.

Conocer los contenidos en que se necesite capacitar.

Establecer las directrices de los planes y programas.

Determinar con mayor precision los objetivos de los cursos.

Identificar instructores potenciales.

Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros.

Contribuir al logro de los objetivos de la organizacion.

Elaboracion del diagnostico de necesidades de capacitacion

Para realizar un diagnostico efectivo se debe tomar en cuenta el contenido del

puesto, ya sea que esté establecido o no en una descripcion formal, se debe
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realizar una comparacion en términos de los requerimientos del puesto contra los

poseidos y ejercidos por el ocupante del mismo.

Es importante mencionar que para lograr que un proceso de capacitacion sea
eficiente y se adapte a las necesidades de la empresa o institucion, éste debe
proporcionar un parametro de medicién del rendimiento de los colaboradores y la

conducta de los mismos.

CUADRO 5
Relacion entre evaluacion de resultados y desempefio con identificacion de
las necesidades

Esperado Real Evaluacion
¢, Qué debe lograr? ¢ Qué logra o alcanza?
Lograr (objetivos y metas) (resultados obtenidos) Resultados
¢, Qué debe hacer? N > ~
Hacer (actividades y funciones) ¢, Qué hace* Desempefo
¢, Qué conocimientos, ¢, Qué conocimientos,
Saber Poder, | habilidades y actitudes se | habilidades y actitudes | Necesidades de
Querer requieren para posee la persona que capacitacién
desempeiniar el puesto? ocupa el puesto?

Fuente: Libro Proceso de capacitacion 22 Edicion corregida y aumentada, Roberto Pinto Villatoro
Editorial Diana, México.

En el cuadro anterior se hace una comparacion entre las funciones que debe
desempeiiar un trabajador contra lo que realmente se ejecuta, es importante que
esta informacion sea real para efectos de evaluacion. Asi mismo, se contrasta el

desempefio esperado y el realmente ejecutado.

Esta informacion puede ser recolectada por el Departamento de Recursos
Humanos, y debera realizarse un cruce de informacion con el jefe inmediato por
ser el encargado de asignar y supervisar las actividades que realiza el

empleado.
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El contenido de la capacitacion no debe ser determinado Unicamente por la
percepcion del entrevistado, se debe efectuar un analisis de desempefio, de
cuyo resultado se puede inferir si las deficiencias detectadas se corregiran a
través de un programa de capacitacion, derivado de un andlisis de las tareas que

lo componen, y finalmente aplicando lo siguiente:

GRAFICA 5
Evaluacion de las necesidades de capacitacion del personal basada en los
requisitos del cargo

Requisitos
cumplidos
por el
personal

Mecesidades
de

Reqguisitos

exigidos por

el cargo capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, con base al contenido del Pinto, R. (2000) Planeacion Estratégica de la
Capacitacion Empresarial. México, México: McGraw Hill Interamericana Editores.

% Planteamiento del estudio

“Proporciona al capacitador una idea clara de la problematica, conduce a
establecer el ambito de la investigacién, determinar los tipos de conducta o areas
por investigar y a identificar los niveles organizacionales a los que se enfocara el
estudio; lo anterior con el objeto de generar la planeacion que corresponde a las
fuentes de informacion de mayor utilidad y a la seleccion de los métodos y

técnicas mas adecuados para los fines y propdsitos establecidos.” (9:118)

e Ambito del estudio
Delimitar el problema o el &mbito de la investigacién contribuye a seleccionar el
enfoque mas adecuado, asi como los métodos y técnicas mas apropiados para

diagnosticar segun los puestos, areas 0 niveles organizacionales que se
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investigaran. Los problemas pueden ser de indole ocupacional, individual,

funcional y organizacional.

GRAFICA 6

Clasificacion de problemas para determinar el ambito de estudio

T
()

7
Ocupacional Individual Funcionales
Cuando los Cuando los Cuando los
problemas son con problemas ocurren problemas ocurren
los vendedores, en determinado en areas
secretarias, puesto. funcionales
soldadores, entre
otros
. O\ VAN

/

Fuente: Elaboracion propia, con base al contenido del Pinto, R. (2000) Planeacion Estratégica de la
Capacitacion Empresarial. México, México: McGraw Hill Interamericana Editores.

Nivel de estud

io

Posterior a establecer el ambito de la investigacion, se debe determinar el nivel

organizacional o niveles que comprendera el estudio es decir si el DNC se

centrara en el nivel directivo, de supervision, operativo o bien si abarcara todos

los niveles de la organizacion, el nivel que abarca el estudio determina los

meétodos y técnicas a utilizar para obtener informacion.

Por la naturaleza de las funciones que se realizan, los puestos se clasifican en

tres niveles:
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CUADRO 6
Clasificacion de los puestos

Nivel Alto

Se ubica la alta direccién, la cual es responsable del
crecimiento y desarrollo de la organizacion. Establece la
mision, los objetivos, los planes y las estrategias a seguir.

Nivel Medio

Corresponde a la gerencia, departamentos, supervisores y
mandos medios en general. Este nivel es responsable del
logro de objetivos especificos a través de la administracién
efectiva de los recursos con que se cuenta.

Nivel Bajo

Son los puestos de ejecucion u operativos, cuyos ocupantes
son responsables de la produccién de los bienes y servicios
que ofrece la empresa.

Fuente: Pinto, R. (2000) Planeacion Estratégica de la Capacitacion Empresarial. México, México.
McGraw Hill Interamericana Editores.

Areas por investigar

“Las areas a las cuales se dirige el estudio del DNC son la cognoscitiva, la

afectiva y la psicomotriz, en las que se ubican, respectivamente,

conocimientos, actitudes y habilidades que permiten a la persona realizar un sin
namero de actividades encaminadas al correcto desempefio del puesto. Para el

estudio del DNC especificamente deben considerarse los conocimientos y las

habilidades que se requieren para realizar actividades de tipo productivo:

Conocimientos y habilidades de caracter técnico especializados

e Conocimientos especificos del puesto.

e Conocimiento y técnicas para ejecutar tareas concretas.

e Aplicacion de métodos y procesos.

Habilidades administrativas

e Comprension y logro de obijetivos.

e Organizacion del propio trabajo y del de los demas.
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e Capacidad para armonizar y utilizar los recursos por medio de la planeaciéon y
el control de resultados.

Habilidades en relaciones humanas

e Capacidad para relacionarse son otros de manera constructiva.
e Habilidad para trabaja en equipo.
e Ejercer liderazgo, comprender, motivar, seleccionar, y desarrollar a

colaboradores.

Habilidades conceptuales

e Facilidad para comprender la complejidad del trabajo.

e Andlisis y solucion de problemas.

Habilidades de logro de resultados
e Caracteristica de personalidad.
e Estilo de actuacion, empuje, persistencia, independencia y responsabilidad

e Logro de resultados.

De acuerdo a lo anteriormente se puede denotar que el ambito, el area y el nivel
del estudio indicaran al capacitador el alcance del mismo. De esta forma, se
determinan los métodos a implementar, los cuales a su vez indican las técnicas a

utilizar, y estas los instrumentos que se requieren para hacer el diagnéstico.’
(4:118)

% Necesidades de capacitacion
“Son carencias en la preparacion profesional de las personas, es la diferencia
entre lo que una persona deberia ser y lo que realmente es. Una necesidad de

capacitacion es un area de informacion o de habilidades que un individuo o un
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grupo deben desarrollar para mejorar o aumentar su eficiencia, eficacia y

productividad en el trabajo.” (4: 378)

CUADRO 7

Tipos de necesidades de capacitacion

POR SU ENFOQUE

POR SU PERCEPCION

POR SU
OPORTUNIDAD

POR SU MAGNITUD

Graves:
Capacitacion preventiva: | Manifiestas: Es la determinacion de
Entrenamiento para | Son las necesidades que se " . causas actuales o
: A : En cuanto al tiempo: De .
enfrentar cambios | observan a simple vista, son % potenciales, que
s . ) . corto, mediano y largo ;

tecnoldgicos, operativos, | evidentes u obvias, las lazo presentan un riesgo
% administrativos o | causas se establecen de | P serio para los
o actitudinales forma inmediata. integrantes de la
b empresa o de un area.
O Tolerables:
L Ocultas: Dentro de las
0 Capacitacion  correctiva: : En cuanto a su | insuficiencias que se
< - Problemas que son parte de | . ..
i Utilizada para resolver o ; importancia: observan, pueden ser
O ; la cultura misma de la o ;

corregir problemas o] B . pérdidas 0 bien

T organizacion, tienen su - .
desviaciones en los : Se busca distinguir lo | rechazos que no
A o origen en la falta de .
estandares de rendimiento capacitacion urgente de lo importante. | afecten en forma
P ' considerable la
productividad.

Capacitacion  predictiva:
Aplicable para mantener los
estandares de rendimiento

Fuente: Elaboracion propia, con base al contenido del Pinto, R. (2000) Planeacion Estratégica de la
Capacitacion Empresarial. México, México: McGraw Hill Interamericana Editores.

% Medios para la determinacion de las necesidades

Los principales medios utilizados para la determinacion de las necesidades de

capacitacion son:

e Evaluacion de desempefio: mediante esta evaluacion es posible discernir si

los colaboradores estan realizando correctamente y estan cumpliendo con

sus obligaciones, asi mismo, contribuye a detectar que sectores de la

institucién requieren de capacitacion.

e Observacion: la observacién es una de las técnicas mas utilizadas para el

diagndstico de necesidades de capacitacion, esta permite evaluar los puntos

débiles de los empleados, debido a que se denota en algin momento trabajo
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ineficiente, dafos a los recursos de la institucion, atraso en las tareas,

llamadas de atencion frecuentes, etc.

e Cuestionarios: formularios utilizados como listas de verificacion que ponen
en evidencia las necesidades de capacitacion, en este punto se pueden

mencionar:

e Encuesta personal: se realiza directamente al personal en esta describe las
necesidades para enfrentar las dificultades por las que atraviesa en su actual

puesto de trabajo.

e Solicitud de supervisores, jefes y gerentes: los superiores de cada unidad
realizan los requerimientos de capacitacion de acuerdo a las necesidades

gue detectan producto de la convivencia con sus colaboradores.

e Entrevistas con supervisores, jefes y gerentes: esta medida es muy similar
a la anterior, con la diferencia de que el responsable de la capacitacion tiene

un encuentro directo con el superior de la unidad objeto de evaluacion.

e Analisis de cargos: Esta técnica permite tener el conocimiento y la definicion
de lo que se quiere en cuanto a aptitudes, conocimientos y capacitacion,
luego de revisar la descripcion de funciones para cada cargo y sefialar las
habilidades requeridas para el mismo, se deben incluir las necesidades de
capacitacion en el caso de que el colaborador no tenga los conocimientos

necesarios para su posicion.

Anteriormente se ampliaron algunos conceptos de las principales técnicas e
instrumentos que pueden ser utilizados para la deteccién de necesidades para la
elaboracion de un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, sin embargo, a

continuacion se enlistan otras que pueden ser utilizadas.
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CUADRO 8
Técnicas e instrumentos para la deteccion de necesidades

Técnicas

Instrumentos

Las técnicas pueden ser participativas y no
participativas, subjetivas y objetivas.

Lluvia de ideas

Encuesta

Entrevista

Observacion

Examenes

Pareto

Histograma

Causa-Efecto

Cuestionario

Inventario Personal

Cédula de requerimiento de aprendizaje
Cédula de D.N.C. por puesto
Descripcién del puesto

Evaluacion del Desempefio

Listas de Verificacion

Indicadores.

Fuente: Pinto, R. (2000) Planeacion Estratégica

MacGraw Hill Interamericana Editores.

< Métodos del DNC

Existen muchos métodos para realizar un Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion, los mismos pueden variar de acuerdo al

investigacion y de las necesidades de la institucién y/o organizacién objeto de

investigacion.

Algunos de los métodos para la deteccion de necesidades de capacitacion, se

pueden mencionatr:

de la Capacitacion Empresarial. México, México;

enfoque de

o DNC con base en problemas.

. DNC con base en el puesto — persona
o DNC con base en el desempeiio

o DNC con base en multi-habilidades

Para efectos de esta investigacion se utilizara el siguiente método DNC con

base en problemas:
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Este método debe utilizarse cuando se encuentran problemas aun no resueltos,
pues aporta mayores resultados a corto plazo. A mediano plazo su aplicacion

debe convertirse en una préctica rutinaria para solucionar los problemas.

El DNC basado en problemas involucra la participacion de varias personas de
diferentes areas y generalmente, implica decisiones mayores, representa una

gran oportunidad para lograr resultados sobresalientes en muy poco tiempo.

Debido a que en la mayoria de empresas los problemas son frecuentes y en
muchas ocasiones las personas y las empresas aprenden a vivir con ellos, el
objetivo de este método es que los problemas que no se manifiestan facilmente
sean detectados y sean solucionados de la misma forma que los problemas

manifiestos.

Al aplicar este método se contribuye significativamente con la imagen de la
unidad de capacitacibn de una empresa o institucion, pues muestra de forma
clara, breve y con alto impacto, el rendimiento de la inversion, dado que con la

aplicacién de esta metodologia pueden obtenerse resultados importantes.

Algunos de los problemas que pueden mencionarse en una empresa pueden ser:
o Quejas. o Costos y gastos innecesarios.
o Rechazos. o Multas.

o Retrabajos.

Rotacion de personal.

o Desperdicios. Retrasos.

° Errores.

La aplicacion de este método es de forma sencilla, se deben de realizar
entrevistas o trasladar cuestionarios al personal de mandos medios, un

cuestionario en donde puedan definir los principales problemas que enfrentan.
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A partir de ese punto se analizan las causas de los mismos para luego

proporcionar las acciones correctivas que se tomaran para eliminar dichos

problemas.

Ventajas:

Es una herramienta practica y de alto impacto para lograr resultados.

Sirve para restablecer la confianza en la Unidad de capacitacion cuando
no se ha logrado mostrar beneficios tangibles del entrenamiento.

Incorpora al personal de diferentes areas para cubrir y asegurar la
solucién de problemas.

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

Contribuye a la comunicacion productiva que debe existir en la empresa.
Se va integrando un expediente que muestra las acciones tomadas.
Facilita la definicion de problemas, ya que es comun confundir los
problemas con sus causas.

Distingue las causas del problema.

Desventajas:

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 en las soluciones.
En algunas empresas la gente esta sobrecargada de trabajo y es dificil

gue participe en los ejercicios.

d. Disefar el programa de capacitacion

“‘Es la segunda etapa del proceso es el disefio del programa de capacitacion,

esta etapa se refiere a la planificacion de las acciones de capacitacion y debe

tener un objetivo especifico:
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2 o o

Enfoque de una necesidad especifica cada vez.

Definicion clara del objetivo de capacitacion.

Division del trabajo por desarrollar, en moédulos, paquetes o ciclos.
Determinacion del contenido de la capacitacion.

Eleccion de los métodos de capacitacion y de la tecnologia disponible.
Definicion de los recursos necesarios (tipo de instructor, recursos
audiovisuales, maqguinas, materiales, manuales, etc.)

El personal que va a ser capacitado.” (4:379).

Las empresas deben tomar en consideracion varios lineamientos para la

implementacion de programa de capacitacion en su organizacion.

Al analizar las necesidades de capacitacion se detectan las desviaciones o

discrepancias ente “el debe ser” o situacién esperada y “el ser” situacion real, lo

cual permite identificar respuestas especificas a las siguientes interrogantes:

¢A quién capacitar?

¢En qué capacitarlo?

¢,Cuando capacitar?

¢A qué profundidad capacitar?

¢En qué se requiere concretamente capacitar a una persona para
desempefiar una funcibn o puesto y qué consecuencias provocara el
desconocimiento de cada aprendizaje?

¢, Qué prioridad o importancia se otorgara a cada aprendizaje?

¢, Quién requiere qué?

¢,Con qué contenidos de aprendizaje y con qué objetivos?

Una vez se tenga la planeacion de la ccapacitacion puede procederse al Disefio

de Programas de Capacitacion el cual incluye: nombre de la actividad, objetivos

generales y especificos, contenidos, metodologia, duracién, participantes, lugar,

horario, instructor, bibliografia, recursos, costo y evaluacion.
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Al planear formalmente un proceso de capacitacion, se debe hacer énfasis en:

e Establecer y reconocer requerimientos futuros.
e Asegurar el suministro de participantes calificados.
e El desarrollo de los recursos humanos disponibles.

e La utilizacion efectiva de los recursos humanos actuales y futuros.

Hoy dia se requiere de la preparacion de personas con capacidad de realizar una
sucesion organizada de puestos unidos unos con otros dentro de la organizacion.

Un programa de capacitacion debe contemplar entre otras cosas:

A. Plan de Reemplazos: esta es la actividad mas comuan de la planeacion de los
Recursos Humanos. Esta actividad se relaciona con el reclutamiento,
promocion y la transferencia, para ocupar puestos cuyas vacantes se han de

producir.

Aqui se toman en cuenta edades, problemas de salud, otras causas de
desgaste laboral. La utilizacibn mayor de la planificacién de reemplazos es en

posiciones administrativas o de alta capacitacion.

B. Plan de Sucesion: denominamos plan de sucesion al proceso que tiene los

siguientes objetivos:

e Tener preparados a los relevos necesarios para las posiciones de

conduccion de la organizacion.
e Planificar de forma adecuada la capacitacién de los sucesores.

A continuacion se analizan algunos elementos que deben considerarse en el

disefio del Programa de Capacitacion.
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% Establecimiento de objetivos
“Los objetivos en capacitacion deben fijarse en funcion de la estrategia de la
organizacion y de la satisfaccion, solucion o reduccion de los problemas,

carencias o necesidades detectada mediante el DNC.” (10:53)
Los objetivos que deben estructurarse son:

e Los objetivos generales del plan.
e Los objetivos particulares de los programas.
e Los objetivos terminales para cada evento.

e Los objetivos especificos para cada unidad o tema contenido en un evento.

Deben formularse objetivos claros, precisos y congruentes para ser efectivos.
Estos facilitardn a los gerentes o jefes determinar si es el tipo de capacitacién

gue realmente necesita su colaborador.

% Contenido del programa
La deteccion de las necesidades de capacitacion permite elaborar el contenido

del programa de capacitacion y los objetivos de aprendizaje.

El contenido puede proponer la ensefianza de habilidades especificas, de
suministrar conocimiento necesario 0 de influencia en las actitudes.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de
la organizacion y de los participantes. Si los objetivos de la compafia no estan
en el programa, éste no redundara en pro de la organizacion. Si los participantes
no perciben el programa como una actividad de interés y relevancia para ellos,

su nivel de aprendizaje distarda mucho del nivel éptimo.

Dentro del disefio del contenido de la capacitacion es importante tomar en cuenta

lo siguiente:
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Seleccion de los participantes o poblacién objetivo: en este sentido, debe
evaluarse la medida en la que afecta o beneficia, para ello es necesario
elaborar un instrumento de seleccidn en el cual contenga toda la informacion
necesaria para evitar mezclar a diferentes niveles de personal, por ejemplo:
personal administrativo y personal de campo. También debe determinarse la
forma en que conformaran los grupos y el nivel de conocimientos previos

necesarios

Nivel de profundidad de la capacitacién: si es para la formacion, integracion,

complementacion o de especializacion.
Seleccién de las actividades de capacitacion.

Seleccion del lugar de la reunién: el lugar debe ser accesible, reunir todos los
elementos de comodidad necesarios como ventilacion, iluminacién, servicios
sanitarios, fuentes de energia eléctrica disponible para los equipos a utilizar y

la menor contaminacién por ruido posible.

Seleccion de los métodos de presentacion: de acuerdo al contenido y
facilidades de los temas a exponer, es necesario determinar el método mas
adecuado para realizar la presentacion, estos pueden ser: pizarra, rotafolio o
proyector.  Ademas, debera identificarse la necesidad de reproducir

materiales o la presentacion para los asistentes en la cantidad necesaria.
Definir si va a ser una capacitacion interna o externa (instructores).
Seleccion de instructores.

Definir el cronograma, para efectos de las partidas presupuestarias.

Definir la metodologia de la capacitacion: instruccibn en el centro de
capacitacion, rotacion de puestos, pasantias, aprendizaje en el puesto, visitas

a otras empresas, trabajo junto a un experto, etc.
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% Principios del aprendizaje
Conocido como Principio Pedagogico, constituye las guias de los procesos por

los que las personas aprenden de manera mas efectiva. Estos principios son:

e Participacion: el aprendizaje es mas rapido cuando el individuo participa
activamente de él. Este principio se aplica actualmente en las escuelas,
universidades con excelentes resultados, ya que el profesor es un facilitador y
el estudiante aprende de manera mas rapida y puede recordar por mas
tiempo, debido a su posicion activa.

e Repeticion: este principio deja trazos mas o menos permanentes en la
memoria. Consiste en repetir ideas claves con el fin de grabarlo en la mente.

e Relevancia: el material de capacitacion debe relacionarse con el cargo o
puesto de la persona que va a capacitarse.

e Transferencia: el programa de capacitacion debe concordar o relacionarse
con la demanda del puesto de trabajo del individuo.

e Retroalimentacion: a través de este principio el individuo podra obtener

informacion sobre su progreso.

% Herramientas de capacitacion

La capacitacidon es necesaria e importante tanto para los supervisores como para
los empleados que tienen el potencial para ocupar esta posicién. A pesar de que
los objetivos de la capacitacion no son los mismos, las técnicas del curso son
iguales. Ejemplo, para los supervisores la sesion consistird en capacitacion
respecto a como desempefiar mejor su puesto de trabajo actual, para los
empleados sin responsabilidad gerencial, los cursos constituyen una oportunidad

para desarrollarse a puestos gerenciales.

A. Factores para seleccionar una técnica de capacitacion: para seleccionar una
técnica de capacitacion deben considerarse varios factores, tales como:

e La efectividad respecto al costo.

33



El contenido deseado del programa.

La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta.

Las preferencias y la capacidad de las personas que reciben el curso.
Las preferencias y capacidades del capacitador.

Los principios de aprendizaje a emplear.

B. Técnicas de capacitacion aplicadas. En este punto se pueden mencionar las

siguientes técnicas:

Técnicas de capacitacion aplicadas en el sitio de trabajo:

Instruccién directa sobre el puesto: la cual se da en horas laborables. Se
emplea para ensefar a obreros y empleados a desempefiar su puesto de
trabajo. Se basa en demostraciones y practicas repetidas, hasta que la
persona domine la técnica. Esta técnica es impartida por el capacitador,

supervisor o un comparfiero de trabajo.

Rotacién de Puesto: se capacita al empleado para ocupar posiciones
dentro de la organizacibn en periodo de vacaciones, ausencias y

renuncias. Se realiza una instruccion directa.

Relacion Experto-Aprendiz: se da una relacion "Maestro" y un Aprendiz.
En dicha relacién existe una transferencia directa del aprendizaje y una

retroalimentacion inmediata.

Técnicas de Capacitacion aplicadas fuera del sitio de trabajo:

Conferencias, videos, peliculas, audiovisuales y similares: estas técnicas
no requieren de una participacion activa del trabajador, economizan
tiempo y recurso. Ofrecen poca retroalimentacion y bajos niveles de

transferencia y repeticion.
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e Simulacion de condiciones reales: permite transferencia, repeticion y
participacion notable, generalmente las utilizan las compafiias aéreas, los
bancos y los hoteles. Consiste en la simulacién de instalaciones de
operacion real, donde el trabajador se va a aprender de manera practica

Su puesto de trabajo.

e Actuacién o socio drama: esta técnica da la oportunidad al trabajador a
desempeiiar diversas identidades; crea vinculos de amistad y de

tolerancia entre los individuos y permite reconocer los errores.

C. Técnicas de estudio de casos: permite al trabajador resolver situaciones
parecidas a su labor. El trabajador recibe sugerencias de otras personas y
desarrolla habilidades para la toma de decisiones. En esta técnica de
capacitacion, se practica la participacion, mas no asi la retroalimentacion y la

repeticion.

D. Técnicas lectura, estudios individuales, instruccién programada: se refiere a
cursos basados en lecturas, grabaciones, fasciculos de instruccion
programada y ciertos programas de computadoras. Los materiales
programados proporcionan elementos de participacion, repeticion, relevancia

y retroalimentacion, la transferencia tiende a ser baja.

E. Técnicas de capacitacion en laboratorios de sensibilizacion: consiste en la
modalidad de la capacitacion en grupo. Se basa en la participacion,
retroalimentacion y repeticion. Se propone desarrollar la habilidad para

percibir los sentimientos y actitudes de las otras personas.

e. Validacién del proceso de capacitacion

En las instituciones publicas es necesario realizar un proceso de autorizacion o
validacion por parte de las maximas autoridades previo a implementar planes,
programas y proyectos con el objetivo de facilitar la ejecucion y el cumplimiento

del mismo.
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f. Ejecucion del proceso de capacitacion
Una vez definidas las necesidades de capacitacion existen un sin numero de
formas y metodologias para ejecutar un programa de capacitacion y trasmitir los

conocimientos requeridos a los empleados de una organizacion.

e “La capacitacion en el puesto: es una técnica que proporciona informacion,
conocimiento y experiencia en cuanto al puesto. Puede incluir la direccién
la cual presente una apreciacion critica sobre la forma en que la persona
desempefia su trabajo. La rotacién de puestos implica que una persona
pasa de un puesto a otro con el fin de comprender mejor a la organizacién
y la asignacion de proyectos especiales, es decir, encomendar una tarea
especifica para que la persona aproveche su experiencia en determinada

actividad.

e Las técnicas de clase: utilizan un aula y un instructor para desarrollar
habilidades, conocimientos y experiencias relacionados con el puesto. Las
técnicas de clase propician la interaccion y generan un ambiente de
discusion, lo que no ocurre con los modelos de mano Unica como la
lectura. También desarrollan un clima en el cual los capacitados aprenden
el nuevo comportamiento desempefiando las actividades, actuando como
personas 0 equipos, actuando con informacién y facilitando el aprendizaje
a través del conocimiento y la experiencia relacionados con el puesto, a

traves de la aplicacion practica.”(4:382)

g. Evaluacién del proceso de capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacién es la evaluacion de los resultados
obtenidos, es importante comprobar si los programas de capacitacion mejoraron
el aprendizaje, afectaron de alguna forma el comportamiento en el trabajo y si
influyeron positivamente el desempefio de los trabajadores y por ende el de la

institucion.
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A los altos directivos les interesa saber si el gasto presenta alguna relacion con
los resultados obtenidos después de impatrtir la capacitacion para determinar si la
misma fue efectiva y realizar la retroalimentacién que corresponda para mejorar
los resultados y en determinado momento asignar los recursos necesarios para

contribuir al fortalecimiento de los programas de capacitacion.

Las etapas de evaluacién de un proceso de capacitacion

En primer lugar es necesario establecer normas de evaluacion antes de que se
inicie el proceso de capacitacion y para tener un punto de comparacion es
importante que previo a iniciar el proceso se examine a los participantes. Si la
mejora es significativa habra logrado sus objetivos totalmente, si se cumplen
todas las normas de evaluacion y existe la transferencia al puesto del trabajo.

Los criterios (niveles) que se emplean para evaluar la efectividad de la
capacitacion, de acuerdo con el método de evaluacién de Kirkpatrick, se basan

en los resultados que se refieren a:

e Reacciones: ¢Gusto6 el programa a los participantes?

e Aprendizaje: ¢ Qué y cuanto aprendieron los participantes?

e Comportamiento: ¢Qué cambios de conducta de trabajo han resultado del
programa?

e Resultados: ¢ Cuales fueron los resultados tangibles del programa?

e ROI: El retorno de la inversion, a traves del cual se mide la relacion costo -

beneficio de un programa de capacitacion.
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GRAFICA 7
Etapas de evaluacion del proceso de capacitacion

Resultados

1

Comportamiento

1

Aprendizaje

1

Reacciones

\

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos del libro Evaluacion y Mejora Continua, Conceptos bésicos,
Herramientas para la medicion y mejora del desempefio de Ingrid Guerra Lopez Ph.D.

Nivel 1. Reaccion

Uno de los enfoques mas comunes y sencillos para evaluar la capacitacion es
basarse en la reaccion de los participantes una vez finalizada la actividad, en
otras palabras evaluar el grado en que los participantes disfrutaron del programa

de entrenamiento, enfocandose en los sentimientos y no en el aprendizaje.

El propésito de esta etapa es recaudar las opiniones de los participantes sobre
distintos temas tratados en el curso y su contexto.

Esto se puede realizar mediante la utilizacion de diversas herramientas como:
cuestionarios, entrevistas, discusiones (abiertas o cerradas, individuales o
grupales), etc. Las personas entrenadas responden de alguna de estas maneras
para evaluar el entrenamiento, asi las partes que no les gustaron pueden

mejorarse.

Por lo tanto, esto refleja la medida de la satisfaccion de la persona entrenada.

Sin embargo, debe observarse que las reacciones positivas no garantizan que la
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capacitacion haya tenido éxito, a menos que se traduzcan en un comportamiento
mejorado y un mejor desempefio del puesto. Aunque los participantes felices
tienen més probabilidades de enfocarse en los principios de capacitacion y

utilizar la informacién en su trabajo.

Nivel 2. Aprendizaje
Consiste en ver si en realidad los participantes aprendieron algo en términos de
conocimientos, actitudes y habilidades.

Kirkpatrick define aprendizaje como el grado en que los empleados cambian sus
actitudes, amplian sus conocimientos, aumentan sus habilidades, como resultado
de haber participado en un programa de capacitacion. Por tal razon, es
importante que al momento de evaluar se centre la atencion en el aprendizaje y

no en el cambio de conducta como suele suceder.

La evaluacion del aprendizaje es mas importante porque mide la efectividad del
formador para aumentar los conocimientos y/o cambiar las actitudes de los
participantes. Se comprueba su efectividad si se ha producido poco o ningun
aprendizaje, poco o ningun cambio de actitud puede ser esperado.

Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de capacitacion
proporciona un parametro basico sobre los participantes, que pueden medirse
nuevamente después de la capacitacion para determinar la mejora. Para ello se
pueden utilizar diversas herramientas, tales como: observacioén, test, pruebas de

desempeiio, simulaciones, etc.

Nivel 3. Comportamiento

Se refiere a analizar los cambios en el comportamiento que se deriven del curso
de capacitacion. En este caso se trata precisamente de modificar la conducta o
actitudes ante determinadas situaciones, este cambio debe realizarse en forma

personal, aunque ayudado por un agente externo.
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El comportamiento de los participantes no cambia una vez que regresan al
puesto. La transferencia de la capacitacion es una implementacion efectiva de
principios aprendidos sobre los que se requiere en el puesto. Para maximizar se
pueden adoptar varios enfoques:

e Presentar elementos idénticos
e Enfocarse en los principios generales

e Establecer un clima para la transferencia

En este caso se mide la aplicacion de lo aprendido ya que muchas veces gran
parte de lo que se aprende en un programa de capacitacién nunca se utiliza en el

puesto.

Kirkpatrick dice que no se deben saltear las dos etapas anteriores para llegar a
ésta ya que si no se ve un cambio en el comportamiento se podria concluir que la
capacitaciéon no fue eficaz. Pero esta conclusion puede no ser cierta, ya que la
reaccion puede haber sido favorable y los objetivos de aprendizaje pueden
haberse alcanzado, pero quiza no se dieron las condiciones necesarias para el
cambio. Es importante mencionar que la capacitacion puede ser indispensable

pero no es suficiente para el éxito de un proceso de cambio.

Cuando se evalta el cambio de conducta se deben tomar algunas decisiones
importantes: cuando, con cuénta frecuencia y cémo evaluar. Esto hace mas dificil

de realizar y que lleve mas tiempo que los dos niveles anteriores.

Aunque un participante tenga la oportunidad de transferir inmediatamente el
aprendizaje al puesto de trabajo, se deberia dejar transcurrir cierto tiempo para
gue esta transferencia tenga lugar. Porque se debe asegurar que el participante
tenga el tiempo suficiente para volver al trabajo, considerar la nueva conducta
deseada y probarla. Por lo tanto, es importante repetir la evaluacion en el

momento apropiado.
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Nivel 4. Resultados

La medicion de los resultados de capacitacion es dificil, pero posible. Con
relacion a este criterio muchas empresas piensan en términos de la utilidad de
los programas de capacitacion. Algunos de los criterios basados en resultados
gue se utilizan para evaluar la capacitacion incluyen: aumento de productividad,
menos quejas de los clientes, reduccion de costos y desperdicio, rentabilidad,

etc.

De manera creciente, las organizaciones con procesos de capacitacion
elaborados buscan en ésta el apoyo de una estrategia de cambio a largo plazo,
mas que rendimientos financieros a corto plazo para sus inversiones. Es decir,

gue perciben a la capacitacion en términos de inversién a futuro.

De acuerdo con este criterio, se mide el impacto de la capacitacion en los
resultados u objetivos organizacionales. Las herramientas que se utilizan en este
caso, antes y después de la capacitacion son: cuestionarios, indicadores,

relaciones de costo beneficio, etc.

Debe tenerse en cuenta que un esfuerzo de capacitacion ha generado algun
resultado, cuando un problema o situacion problematica anteriormente
identificada muestran una mejoria que puede ser atribuida a una forma nueva o

diferente de ejecutar las tareas y este cambio se sustenta en lo aprendido.

A la hora de analizar los resultados es importante dar tiempo a que el cambio

haya tenido lugar.

Se puede afirmar que los resultados de una accion de capacitacion podran ser
medidos con una precision que no podra superar la precisibn con que se ha

definido la necesidad que la justifica.

La evaluacion es importante realizarla en tres niveles:
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1) Evaluacién a nivel empresarial
La capacitacion es uno de los medios para aumentar la eficacia y debe
proporcionar resultados como:

Aumento de la eficacia organizacional.

Mejoramiento de la imagen de la empresa.

a
b

c. Mejoramiento del clima organizacional.

d. Mejores relaciones entre empresa y empleado
e. Facilidad en los cambios y en la innovacion.

f.

Aumento de la eficiencia.

2) Evaluacion a nivel de los recursos humanos
El entrenamiento debe proporcionar resultados como:
Reduccion de la rotacién del personal.

Reduccién del ausentismo.

a
b
c. Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
d. Aumento de las habilidades de las personas.

e. Elevacién del conocimiento de las personas.

f.

Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas.

3) Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones

A este nivel el entrenamiento puede proporcionar resultados como:
a. Aumento de la productividad.

Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios.
Reduccion del ciclo de la produccion.

Reduccion del tiempo de entrenamiento

Reduccién del indice de accidentes.

-~ ® o 0o o

Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos.

Nivel 5. Retorno de lainversion
El proceso comienza con el conjunto de métodos para manejar los datos

después del programa. La eleccion de los métodos depende de los objetivos,
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medios, niveles de medicion, plan y costo de recoleccion de datos para cada

evaluacion.

Existen diferentes métodos para calcular el beneficio sobre la inversion.

Dos de las formulas que se utilizan son:

e Relacion Beneficio / Costo (RBC)

RBC = Importe total de los beneficios del programa formativo / coste total del

programa formativo

e ROI
ROI =Beneficios netos / coste total del programa formativo

Beneficios netos = Beneficios del programa - Coste total del programa formativo
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE CAPACITACION EN EL
INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO —INGUAT-

2.1 Metodologia de la investigacion
La presente investigacion se realizara mediante la utilizacion de los métodos y
técnicas siguientes para determinar la situacion de las necesidades de

capacitacion de la institucién:

2.1.1 Métodos
Se utiliz6 el método cientifico aplicando las fases: indagacion, demostrativa,

expositiva.

2.1.1.1 Método cientifico

Es el conjunto de conocimientos sistematicos para llegar a la esencia de los
fendmenos para descubrir las relaciones de causa-efecto, particular-general y
forma-contenido. Para efectos de la investigacion se aplicé el método cientifico

en las siguientes fases:

a. Indagacién

El uso de informacion proveniente de fuentes secundarias como libros y textos, a
través de los procesos de recoleccion de informacién de fuentes primarias
principalmente, entre éstas se mencionan entrevistas con el personal que integra

la Institucion.

b. Demostrativa

Las variables expuestas se demostraron mediante la investigacion de campo,
confrontandolas con la realidad, a través de meétodos de analisis, sintesis,
abstraccion y comparacion de los elementos teoricos con los empiricos por

técnicas de correlacion.
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c. Expositiva
En esta fase se presenta de forma ordenada los temas y sub-temas del problema
planteado, asi como las posibles soluciones, utilizando los procesos de

conceptualizacion y generalizacion expuestos a través del presente informe.

2.1.1.2  Inductivo — deductivo

Este método parte de lo particular a lo general para el analisis de la informacion,
luego de lo particular a lo general para formular conclusiones del trabajo. Es por
ello que el mismo se realiz6 mediante la observacion de planes y procedimientos
ademas de observar las necesidades del objeto de estudio, de esta manera se

generalizaron los hechos particulares, hasta encontrar las relaciones generales.

2.1.2 Técnicas
Conjunto de procedimientos o recursos de que se sirve una ciencia o arte para
obtener un resultado. Requiere de destreza manual e intelectual, y generalmente

con el uso de herramientas.

En principio se trabaj6 con base a la observacion directa en las distintas
unidades administrativas que conforman la institucion, posteriormente, se
efectuaron entrevistas a la Jefe de Recursos Humanos y a la Jefe de la Seccion
de Capacitacion, con el fin de determinar el grado de participacion que ambas
jefaturas tienen en todo el proceso de capacitacion desde su planificacion hasta

el control y el seguimiento del mismo.

2.1.2.1 Investigacion documental

Se consultaron diversos documentos relacionados con las actividades de la
Seccién de Capacitacion, Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion, planes y
programas relacionados a la capacitacion, asi como el presupuesto de la

Institucion.

45



2.1.2.2 Observacion
Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o

caso, tomar informacion y registrarla para su posterior andlisis.

a. Directa
Se realiz6 un analisis basado en hechos e informacién recolectada directamente

del personal de las distintas unidades administrativas que integran el INGUAT.

b. Indirecta
Se realizo6 a través de consultas y entrevistas con profesionales en el area de

administracion de recursos humanos y en el aspecto especifico a la capacitacion.

2.1.2.3 Encuesta

La encuesta es una técnica cuantitativa basica para el conocimiento de datos
objetivos de la realidad. Se trata de una técnica muy Util para conocer temas de
tipo cuantitativo.

Para este estudio, se entrevistaron a varias personas entre jefes de nivel medio y
personal en general para conocer sus apreciaciones acerca de las

capacitaciones que se han impartido en la institucion.

2.1.3 Instrumentos
Formatos que permiten la recopilacion de valores exactos de medicion respecto
a los objetos bajo estudio o analisis. En este caso se utilizé el cuestionario de

encuesta.

2.1.3.1 Cuestionario
Como complemento a la recoleccion de datos, se elaboré un cuestionario para
encuestar a 54 jefaturas de nivel medio y a 162 colaboradores y que participan

activamente en las actividades que se realizan en la institucion, del total de 495
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contratados. De esta forma se obtuvo la informacion necesaria para conocer el
nivel de involucramiento del personal en la deteccion de necesidades de
capacitacion y la opinidon que tienen acerca de las capacitaciones proporcionadas

hasta el momento.

Previo a realizar las encuestas al personal se efectu6 una prueba piloto a 5
representantes de instituciones privadas lucrativas y no lucrativas ajenas a la
institucién objeto de estudio, para determinar el grado de comprension del tema 'y
de cada una de las preguntas que integraban los cuestionarios, esto permitio

mejorar esta herramienta para obtener la informacién que se requeria.

2.2 Justificacién de la investigacion

En los ultimos afios el turismo se ha considerado para Guatemala como un eje
de desarrollo, es una actividad altamente generadora de empleo debido a que
contrasta con la mayor parte de las ocupaciones productivas, ademas, se ha

convertido en uno de los mayores generadores de divisas para el pais.

El desarrollo del turismo implica una transformacion de la sociedad en su
conjunto para cumplir con la demanda y expectativas que la industria turistica
requiere, uno de los elementos que contribuye a lograrlo es el capital humano el
cual debe estar calificado para ejecutar bien las actividades que se le asignan y
para brindar un buen servicio; dicha calificacion se obtiene a través del refuerzo
de los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores de la

Institucion.

Por lo tanto, y por la importancia del turismo para Guatemala es necesario que
exista recurso humano calificado que apoye el desarrollo y fortalecimiento de
esta actividad y satisfacer asi, las necesidades de todos los sectores

involucrados.
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2.3 Antecedentes

El Instituto Guatemalteco de Turismo, es el ente rector del turismo en Guatemala
y representa al pais ante las entidades similares de otros paises y también ante
los organismos internacionales del ramo, su principal funcién es la promocion,
desarrollo e incremento del turismo, tanto a nivel nacional como internacional.
Su funcionamiento esta regulado por el Acuerdo Gubernativo M. de E. No. 33-69,
gue contiene el reglamento a la Ley Organica de INGUAT, modificado por
Acuerdo Gubernativo sin numero de fecha 22 de julio de 1980.

Entre las fortalezas de la Institucién se encuentra que su régimen financiero se
sustenta en diferentes porcentajes de los recursos que se obtienen de los
impuestos vinculados al turismo (impuesto hotelero e impuesto de salida por via

aérea), brindandole cierta estabilidad y autonomia para desarrollar sus funciones.

Entre sus debilidades, el cambio constante de autoridades impide desarrollar
programas y proyectos a mediano y largo plazo para la promocién y desarrollo
turistico, misma situacién se observa en los planes y programas de capacitacion
los cuales sufren de cambios, poco seguimiento e involucramiento de las

autoridades y de los colaboradores.

2.3.1 Marco filosofico del Instituto Guatemalteco de Turismo
El marco filosofico de la institucion definido por las autoridades y proporcionado
por el Departamento de Recursos Humanos, esta conformado por la mision,

vision, y valores institucionales mismos que enmarcan y rigen a INGUAT.

2.3.1.1 Mision
“Posicionar a Guatemala como un destino turistico de primer orden, con el
propésito de incrementar los flujos de turismo, la generacion de empleo y

divisas”.
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2.3.1.2 Vision

“Constituirnos como una institucion profesional, sdlida, proactiva y coordinadora
de la actividad turistica nacional, con capacidad para ubicar al turismo como el
primer generador de divisas del pais, al aprovechar al méaximo nuestros

atractivos naturales y culturales”.

2.3.1.3 Valores Institucionales

e Responsabilidad

e Honestidad

e Lealtad

e Equidad

e Vocacion de Servicio
e Calidad

2.3.1.4 Objetivos Operativos

e Posicionar a Guatemala como destino turistico cultural y de riqueza natural,
promoviendo actividades que identifiquen al pais como un destino Unico y asi
incrementar el ingreso de visitantes, su gasto y estadia promedio.

e Contribuir en la consolidacion de los destinos turisticos tradicionales y
desarrollar nuevos, para preservarlos en el presente y futuro.

e Apoyar a la Direccion y sus divisiones en materia administrativa y financiera,

para el cumplimiento de los programas y proyectos institucionales.

2.3.2 Estructura organizacional del Instituto Guatemalteco de Turismo

De acuerdo a la Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT, la
institucion esta a cargo del Director General, del Subdirector y de los Jefes de los
respectivos departamentos, sin embargo debido al crecimiento de la actividad

turistica y por ende de las necesidades que exige el sector desde el afio 1990 a

49



través de un acuerdo de direccion se crearon las Jefaturas de Division aunque
las mismas no han sido legalizadas a través de un acuerdo gubernativo que
respalde y de vida al reglamento interno y a la estructura organica interna de la

institucion.

Las Jefaturas de Division tienen como parte de sus atribuciones la coordinacion
de todas las actividades que desarrollan las Jefaturas de los departamentos a su
cargo.

El INGUAT esté integrado por 495 empleados distribuidos en distintos renglones

presupuestarios y ubicados en las tres divisiones que componen la institucion.

GRAFICA 8
Organigrama General Actual
Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-

DIRECCION

SUBDIRECCION

ASESORIA JURIDICA AUDITORIA INTERNA

Division
Administrativa-
Financiera

1

Divisién de Desarrollo del

Producto Divisién de Mercadeo

Departamento de
Planeamiento

Departamento de Fomento

Departamento de Promocion

Departamento de Recursos
Humanos

Departamento de Investigacion
De Mercados

1 Departamento Administrativo

— Departamento Financiero

Fuente: Departamento de Recursos Humanos INGUAT — Ao 2011.

En la gréfica 8 se presenta el organigrama general del INGUAT en el cual se

muestra la organizaciéon de los niveles altos de la institucién, es decir la
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Direccion, Subdireccidén, a quienes les corresponde establecer los objetivos y
estrategias a seguir y los mandos medios, Jefatura de la Division de Desarrollo
del Producto, Jefatura de la Divisibon de Mercadeo y Jefatura de la Division
Administrativa Financiera y las jefaturas de departamento que corresponden a
cada Division y que son los encargados de optimizar los recursos para el logro

de los objetivos planteados.

Asi mismo, en la gréfica 9 se presenta el organigrama del Departamento de
Recursos Humanos de la institucion, en el cual muestra las secciones que lo

conforman y su relacion.

GRAFICA 9
Organigrama del Departamento de Recursos Humanos
Instituto Guatemalteco de Turismo —-INGUAT-

DIRECCION

Subdireccién

Administrativa-
Financiera

Recursos
Humanos

Reclutamiento y o Acciones de Clinica Médica y
2 Capacitacion o
Seleccién Personal Odontolégica

Fuente: Departamento de Recursos Humanos —INGUAT- Afio 2011.
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CUADRO 9
Distribucion de Empleados por Jerarquia

NIVEL CANTIDAD PUESTO
Director
Subdirector
Estrategico 5 Jefe, Divisidén de Mercadeo

Jefe, Division de Desarrollo del Producto

Jefe, Division Administrativa

Asesoria Juridica

Auditoria Interna

Jefe, Departamento de Planeamiento

Jefe, Departamento de Fomento

Mandos Medios 9 Jefe, Departamento de Promocién

Jefe, Departamento de Investigacién de Mercados

Jefe, Departamento Administrativo

Jefe, Departamento Financiero

Jefe, Deparamento de Recursos Humanos

Jefe, Seccidon de Patrimonio Cultural

Jefe, Seccion de Patrimonio Natural

Jefe, Seccidn de Estudios y Proyectos

Jefe, Seccidn de Cartera de Proyectos

Jefe, Seccidn de Disefio y Supervision de Proyectos

Jefe, Seccion de Sefializacidon

Jefe, Seccidn de Registro y Supervision de Empresas Turisticas

Jefe, Seccidn de Delegaciones Nacionales

Jefe, Seccidon de Formacion Turistica

Jefe, Seccion de Promocidn de Inversiones

Jefe, Ceditur

Jefe, Seccion de Materiales y Textos

Jefe, Seccidn de Ferias Internacionales

Jefe, Seccion de Mercados Internacionales

Jefe, Seccion de Disefio

Jefe, Seccidon de Productos Turisticos

Jefe, Seccidn de Espectaculos

Jefe, Seccidn de Materiales y Textos

Jefe, Seccidn de Estadistica

Administrativo 40 -
Jefe, Seccién de Analisis de Mercados

Jefe, Seccidn de Seguridad

Jefe, Seccidn de Transportes

Jefe, Seccion de Mantenimiento

Jefe, Seccion de Almancen General

Jefe, Mercado de Artesanias

Jefe, Castillo de San Felipe

Jefe, Museo de Estanzuela

Jefe, Seccion de Presupuesto

Jefe, Seccidon de Contabilidad

Jefe, Seccidn de Caja

Jefe, Seccidn de Cobros

Jefe, Seccién de Compras

Jefe, Seccién de Computacién

Jefe, Seccidn de pagos al exterior y manejo de fondos rotativos

Jefe, Seccién de Reclutamiento y Seleccién de Personal

Jefe, Seccion de Capacitacidn

Jefe, Seccion de Acciones de Personal

Clinica Médica y Odontoldgica

Operativo 441 Empleados administrativos y operativos como personal de conserjeria, seguridad, PROATUR, etc.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos —INGUAT- Afio 2011.
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2.4 Situacion actual de la capacitacion en el Instituto Guatemalteco de
Turismo -INGUAT-

El Instituto Guatemalteco de Turismo es una institucion que presta servicios, en

la cual la conducta y rendimiento de los empleados influye directamente en la

calidad y optimizacién de los servicios que se brindan.

El Departamento de Recursos Humano de INGUAT tiene a su cargo la Seccion
de Capacitacion, a la fecha la misma no ha podido desarrollarse de una forma
efectiva debido a que no existe un proceso de formal que permita transmitir
efectivamente las habilidades, conocimientos y actitudes que conduzcan a lograr
los objetivos de la institucion y por ende el desarrollo de los colaboradores;
ademas, los empleados se han acomodado a los puestos de trabajo, las
actividades las realizan de forma mecanica y no buscan la innovacion o el

mejoramiento en el desarrollo de las mismas.

De igual forma, se han dejado de lado temas relacionados a las actitudes lo que
no permite aprovechar los aportes de los empleados y por consiguiente el de
obtener mayores beneficios, ventajas y posiciones mas competitivas en el sector

turistico.

Lo anterior, conduce automéaticamente a poner especial atencion a la
implementacion de un proceso que contribuya a mantener y modificar las
actitudes y comportamientos de las personas dentro de la institucion
direccionado a la optimizacion de los servicios, a la mejora del desempefio y a
las habilidades propias del puesto de trabajo y de esta forma evitar los problemas
expuestos por parte de las jefaturas y colaboradores de la institucion y que han
ocasionado retrasos en las actividades administrativas por procedimientos
innecesarios, reparos de la Contraloria General de Cuentas, desperdicio de
recursos, mala atencion a turistas, proveedores, empresarios del sector turistico

y otras organizaciones publicas y privadas.
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente uno de los problemas que
actualmente presenta la Institucion es la capacitacion, a continuacion se

presentan los resultados obtenidos en la investigacion.

2.4.1 Andlisis de la capacitacion en el INGUAT

El Instituto Guatemalteco de Turismo atraviesa muchos problemas vinculados a
la capacitacion, uno de estos es el poco involucramiento de las jefaturas en todos
los niveles; se ha observado también que durante las pocas capacitaciones que
se han impartido el personal es poco receptivo, esto a causa de la incertidumbre
sobre la permanencia en la institucion provocando que la capacitacion pase a un
segundo plano de importancia para el colaborador, esto aunado a que el proceso
no esta técnicamente definido ocasiona que las personas pierdan la credibilidad
en el mismo. Lo anterior, provoca un escaso nivel de conocimientos que impacta

directamente en la calidad del servicio y la correcta realizacion de los procesos.

Para recopilar mayor informacién sobre estos problemas, se encuestaron a
varios colaboradores con el fin de determinar el grado de importancia que tiene
para ellos y para las jefaturas la capacitacion; a dicho cuestionamiento el 100%
del personal indic6 que consideran que la capacitacion es de vital importancia
para mejorar el desempefio de las actividades inherentes a su puesto de trabajo,

siempre que esta cubra las necesidades reales de la institucion.

Pese a la evidente importancia de la capacitacion, especialmente en el caso de
los nuevo colaboradores, la grafica 10 sefala que el 45% de las jefaturas de
nivel medio no tenia conocimiento de que el personal a su cargo hubiese recibido

algun tipo de capacitacion al momento de ingresar a la institucion.
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GRAFICA 10
Capacitacion del personal de primer ingreso posterior al proceso de
induccién

Conocimiento de la capacitacion dada al personal de primer ingreso

45%
Si
55%

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2011

Es importante resaltar que el 55% de los resultados se refieren a un proceso de
induccién y no de capacitacién el cual es apoyado por compafieros de la misma
Divisiéon a la que fueron asignados o bien por sus jefes inmediatos, esto se puede
definir como una transmisién de conocimientos empirica con informacién general
de la institucion y no como una capacitaciéon formal planificada, organizada,
ejecutada y objeto de seguimiento para mejorar el desempeiio de los

colaboradores.

El que existan obstaculos en el desarrollo de las actividades de la institucion, que
se detecten errores constantes en los procedimientos administrativos, que los
colaboradores en muchos casos carezcan de capacidades, conocimientos y
actitudes que conlleven al desarrollo adecuado de sus actividades dentro de la
institucion, repercuten en un alto grado en la percepcion que el personal tiene
acerca de la existencia de la Seccion de capacitacion de INGUAT, la gréafica 11

muestra que el 58% de los encuestados no considera que la seccidén tenga un
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impacto significativo, porque las capacitaciones hasta la fecha realizadas no han
sido orientadas en relaciéon a los puestos de trabajo o bien a la solucion de

problemas y en su mayoria han sido de tipo motivacional.

GRAFICA 11
Impacto de la Seccion de Capacitaciéon en el personal de INGUAT

¢Considera que actualmente la unidad de capacitacién tiene
un impacto positivo en la institucion?

Si
42%

No
58%

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2011

Otra de las causas por las que se considera que la Seccion de Capacitacion no
tiene un impacto del todo positivo es que el nivel de planeacidén en que participa

dicha Seccion, es a un nivel operativo limitado Unicamente a coordinar cursos.

Al momento de consultarle al personal si tenian conocimiento de que la
institucion dispone de recursos humanos y econémicos para cumplir con un plan
de capacitacion, el 73% de los encuestados indicaron si tenerlo, tal como se
observa en la grafica 12, y se refieren especificamente al aspecto econdémico
porqgue el INGUAT no posee recurso humano para conformar un equipo de

capacitadores internos que apoyen el programa.
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GRAFICA 12
Percepcion del personal sobre la disponibilidad de recursos

¢Tiene conocimiento si la instituciéon cuenta con recursos
humanosy econdmicos para cumplir con un plan de
capacitacion?

Fuente: Elaboracion Propia — Afio 2011

A pesar de disponer de recursos econémicos para realizar un programa de
capacitacion, el presupuesto ha sufrido reducciones muy fuertes que de acuerdo
a lo informado por la Jefe de la Seccion, estas reducciones han perjudicado el
cumplimiento de los objetivos propuestos porque los cambios constantes en la
Direccion del INGUAT y jefaturas provocan que las politicas de capacitacion
varien de acuerdo a los intereses e ideologia de cada administracion. A
continuacion el cuadro 10 presenta el porcentaje de reducciones que ha tenido el

presupuesto en 5 afios.

CUADRO 10
Cuadro comparativo entre los porcentajes de reduccién y ejecucion del
presupuesto de la Seccidén de Capacitacion de INGUAT

2007 48.20 % 80.34%
2008 32.00 % 76.16 %
2009 0.00 % 97.39 %
2010 79.66 % 95.82 %
2011 44.77 % 47.85 %

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la Seccién de Presupuesto de INGUAT.
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Es notable la disminucion de presupuesto que ha tenido afio con afio la Seccién
de Capacitacion, en la mayoria de los afios ha sido casi de un 50% de lo
presupuestado a un inicio del afio, sumado a las reducciones que se han
realizado la Seccién ha podido ejecutar unicamente una parte del presupuesto y
precisamente el afio 2011 fue el afio en donde menor ejecucidon presupuestaria
se reportd, se considera que esto es a raiz de que los distintos niveles no se han
involucrado de lleno en el proceso de capacitacion, ademas de que
lamentablemente el jefe de capacitacion no cuenta con las facultades para tomar
decisiones y esta sujeto a la aprobacion de muchos niveles para llevar a cabo

cualquier actividad por minima que sea.

2.4.2 Analisis de la etapa del disefio del diagndéstico
La Seccion de Capacitacion por su naturaleza y funciones esta a cargo del

disefio del diagndstico de necesidades de capacitacion.

En el afio 2011 esta seccidn elabor6 dos encuestas para las jefaturas en las que
plasmaron las necesidades de capacitacion para el personal a su cargo y otra
encuesta que recopila la preparacibn académica de cada uno de los
trabajadores, asi como las areas que se requiere reforzar para mejorar el

desarrollo de sus actividades (anexos 1y 2).
La realizacion de estas encuestas involucro a las jefaturas en diferentes niveles

jerarquicos y al personal, con el fin de conocer las debilidades en cuanto a

conocimientos, habilidades y actitudes del personal que labora en la institucion.

58



GRAFICA 13
Involucramiento del personal en el DNC

éLo involucran en la realizacion de la determinacion de
necesidades de capacitacion?

No
40%

Si
60%

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2011.

Aunque se haya propiciado un acercamiento favorable los resultados
presentados en las gréfica 13 en donde el personal y las jefaturas percibieron el
interés de la Seccidén de Capacitacién por conocer las necesidades de cada area,
se considera que el diagnéstico realizado no cumple con los lineamientos

necesarios para identificar las verdaderas necesidades de capacitacion

2.4.3 Andlisis de la etapa de ejecucion del diagndstico
La Seccion de Capacitacidon organiz6 dos talleres en los que reunié a las

jefaturas y a todo el personal contratado bajo los renglones 011 y 021 posterior a
exposicion de la importancia de la capacitacion y los beneficios de la misma para
el mejor desempefio de las actividades se trasladaron los cuestionarios en donde
cada jefatura plasmo las necesidades de capacitacion para el personal a su
cargo, y luego el mismo cuestionario fue trasladado a los trabajadores,

posteriormente se traslado el cuestionario de informacion académica personal la
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cual como se indicé anteriormente reune informacion acerca de la preparacion

gue cada trabajador tiene.

De acuerdo a lo informado por parte de la jefe de la seccion, el propdsito de
realizar esta actividad era formar una base de datos y un listado de las
necesidades de capacitacion que cada trabajador de la institucion posee, asi
mismo se lograria hacer un cruce de informacidn que se utilizaria posteriormente
para realizar la programacion de las capacitacion, es importante mencionar que
hubo un namero significativo de jefaturas y trabajadores que no presentaron los

cuestionarios mencionados.

El procedimiento realizado no es mas que la aplicacion de formatos
“cuestionarios” en los que se reunid informacién de las supuestas necesidades
de capacitacion que tanto los jefes y colaboradores consideran importante suplir,
como se puede observar en el Anexo 3 los resultados obtenidos son cursos
sobre temas de diversa indole y comunes como lo son: Manejo de Excel, idioma
inglés, manejo de internet, etc. Ademéas de que salen a relucir temas actuales
como: Administracion de tiempo, toma de decisiones, resolucién de problemas,
manejo de stress, Couching, etc. Posterior a ello, la jefatura de la seccidn realizé
una suma de los cursos mas solicitados y una programaciéon de los mismos, esta
técnica, usual en la practica no es la ideal, porque las “capacitaciones” se

realizan sin ningun propdsito que arroje resultados tangibles a futuro.

En este sentido, la seccién de capacitacion se convirtio en una unidad receptora
de solicitudes y coordinadora de eventos y los resultados seran medibles
Unicamente por el control de asistencia del personal y la realizaciéon del curso,
esto definitivamente no le proporcionard a INGUAT personal efectivamente
capacitado y no lograra cambiar la percepcion de los colaboradores hacia la

Seccién de Capacitacion.
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2.4.4 Analisis de la etapa de evaluacion de resultados del diagnéstico

El DNC es una fase de planeacion, los resultados de éste son determinantes
para la elaboracion del programa de capacitacion sin embargo se considera que
el informe obtenido posterior a la realizacién de los cuestionarios carece de los
lineamientos para este fin, el informe no contiene la justificacion de la
investigacion, alcances del estudio, metodologia empleada, problemas
organizacionales detectados, problematica de capacitacibn, cursos mas

importantes, necesidades detectadas por puesto y por persona, etc.

2.4.5 Andlisis de la etapa de seguimiento de la capacitacién

De acuerdo a lo evaluado en el Plan Estratégico de Capacitacion 2011
presentando por la Seccién a cargo, se pudo determinar que hasta el momento
no existe un plan de seguimiento de las capacitaciones, el 65% de los empleados
encuestados indicaron que no se evaluan los resultados lo cual hace muy dificil
evaluar el trabajo de esta seccion y determinar la rentabilidad del programa y por
ende no es posible hacer una comparacion entre los resultados obtenidos en le
DNC vy los resultados de la capacitacion luego de ser aplicada en el trabajo.

En referencia al 13% que indicd que se realizan evaluaciones semestralmente se
refieren a la evaluacion de desempefio que se realiza al personal contratado bajo
el renglon 021, el 8% y 12% que indicO que se realizan evaluaciones trimestrales
y mensuales respectivamente, se refieren a reportes de actividades que se

realizan en algunas areas de la institucion.
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GRAFICA 14
Frecuencia en la evaluacion de la capacitacion

éCon que periodicidad se miden los resultados?
Semanal
2% Mensual

12%

Bimensual

0%

Trimestral

8%

Semestral
No se miden los 13%
resultados

65%

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2011.

2.5 Andlisis y discusion de resultados
El proceso de capacitacion no se ha implementado adecuadamente, por la falta
de una metodologia para la realizacion del diagndéstico que permita conocer las

necesidades de capacitacion reales del personal.
Al momento de consultarle al personal si ha participado en cursos de

capacitacion organizados por la Secciébn de Capacitacion de INGUAT, los

resultados se reflejan en la grafica 15.
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GRAFICA 15
Participacion del personal en cursos de capacitacion

¢Ha participado en cursos de capacitacion organizados por la
Seccion de capacitacion de INGUAT?

No
34%

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2011.

Aungue un gran numero de personas ha asistido a cursos de capacitacion la
mayoria de ellos indicaron que las capacitaciones en las que participaron no
habian superado sus expectativas y que las mismas eran poco efectivas al
momento de impletarlas en su trabajo, esto a causa que los contenidos de las
capacitaciones no han sido disefiados para cumplir con este fin sino que han sido

desarrollados de una forma muy general.
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GRAFICA 16
Percepcion del colaborador sobre la efectividad de las capacitaciones
recibidas

éComo califica la efectividad en las capacitaciones luego de
implementarlas en las actividades asignadas al personal?
Excelente
0%

Malo
12%

Bueno
42%

Dehe mejorar
46%

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2011.

De acuerdo a lo anterior un total del 58% de los entrevistados consideraron que
el proceso de capacitacion tiene deficiencias por lo que no estan satisfechos con
las capacitaciones impartidas, en algunas entrevistas realizadas indicaron que
muchas de estas capacitaciones habian sido orientadas a temas motivacionales
y que Unicamente provocaban ausentismo del personal a sus labores y que el

resultado no era notable.

A efecto de identificar cudl es la principal inconformidad de los entrevistados, se
evalué el nivel de utilidad de estas capacitaciones en el desarrollo de sus

funciones. Siendo su percepcion la reflejada en la siguiente grafica.
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GRAFICA 17
Percepcion del personal sobre la utilidad de las capacitaciones recibidas

¢Queé tan utiles para realizar su trabajo cosidera que son las
capacitaciones recibidas?

Nada
6%

Muy Gtiles
29%

Poco
18%

ebe mejorar
47%

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2011.

Luego de consultarle a los empleados, en la grafica 17 al sumar los resultados de
los segmentos de: nada, poco y debe mejorar, un 71% indicé que para realizar
su trabajo las capacitaciones debian mejorar, eran poco relevantes y nada Uutiles,
sin embargo llamé mucho la atencién que el 29% indicé que las mismas fueron
muy Utiles, pero al entrevistar a este segmento indicaron que hacian referencia a
capacitaciones gestionadas por ellos y no a través de la Seccion a cargo,
ademas que las mismas no se contemplaron dentro de la programacion de

cursos proporcionada por la Seccion.
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GRAFICA 18
Orientacion de las capacitaciones a las necesidades de cada puesto de
trabajo

¢Considera que las capacitaciones que actualmente se imparten
en la institucion estan orientadas a las necesidades de cada
puestode trabajo?

Si
40%

No
60%

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2011.

Sumado a lo anterior, las capacitaciones no estan orientadas a las necesidades
de cada puesto de trabajo, lo que ocasiona problemas administrativos
recurrentes, para corroborar esta situacion se consulto si consideraban que esto
era efectivo, en la grafica 19 muestra que el 60% del personal considera que no
estan dirigidas a esas necesidades, resultado causado porque el DNC no se ha
realizado bajo los lineamientos apropiados, el 40% restante indicé que las
capacitaciones si estaban dirigidas a las necesidades de cada puesto y
considerando las entrevistas realizadas este porcentaje representa las secciones
0 unidades técnicas, tales como la Seccion de Computacion, Seccion de Pagina
Web, Seccion de Estudios y Proyectos, Unidad de Disefio etc. dichos cursos han
sido otorgados por organismos internacionales que trabajan estrechamente con

algunas de las unidades.
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A pesar de la importancia que tanto los trabajadores como los directivos del
INGUAT le dan a la capacitacion, en la practica ésta no tiene un papel
protagonico, incidiendo en la pérdida de credibilidad del trabajo que realiza la
Seccion de Capacitacion y que no se obtengan los resultados esperados.

Al carecer de herramientas adecuadas para elaborar un Diagnostico de
Necesidades de Capacitacion, como resultado se obtiene un programa que no
contribuye a la solucibn de los problemas frecuentes en la institucion,
relacionados con la transicion y mejoramiento de los conocimientos, habilidades

y actitudes del personal.

Por lo tanto, es importante definir un método para determinar correctamente las
necesidades de capacitacion y que el mismo se adapte a las necesidades de la
institucion. Este debe contar con una metodologia que sea de alto impacto para
los receptores de la capacitacion, que se aplique a todos los niveles jerarquicos,
gue los resultados sean perceptibles a corto plazo y que garantice la continuidad

del proceso.

Siendo el Departamento de Recursos Humanos del Instituto Guatemalteco de
Turismo a través de su Seccién de Capacitacion el encargado de planear,
organizar, ejecutar y proporcionar el seguimiento y control a las capacitaciones
proporcionadas a los colaboradores, por las mudiltiples circunstancias
mencionadas en este capitulo, no ha desarrollado dichas funciones

efectivamente y el principal motivo es la falta de un proceso de capacitacion.
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CAPITULO 1l ]
PROPUESTA DE UN PROCESO DE CAPACITACION PARA EL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE TURISMO -INGUAT-

3.1 Presentacion

Con el siguiente trabajo de investigacion se pretende proporcionar al Instituto
Guatemalteco de Turismo —INGUAT- un proceso de capacitacion que permita

contrarrestar todas las debilidades detectadas por la carencia del mismo.

Esta herramienta aportard los lineamientos necesarios para que se puedan
detectar de una forma adecuada a las necesidades de capacitacién, la ejecucion,
el seguimiento y la evaluacion de los resultados del todo el proceso de

capacitacion.

La implementaciéon de este proceso de capacitacion tiene como propadsito que la
etapa de planeacion de las capacitaciones se realice de una forma participativa
para que la responsabilidad esté a cargo de los niveles de mando de las areas a

capacitar.

Se espera obtener resultados comprobables a corto y/o mediano plazo en cuanto

al desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes de los empleados.

3.2Alcance de la propuesta

Con la implementacion del Proceso de Capacitacion se pretende apoyar el
desarrollo del recurso humano del Instituto Guatemalteco de Turismo -
INGUAT- en los siguientes aspectos: minimizar y/o eliminar los errores
constates en los procedimientos administrativos, que provocan reparos de la
Contraloria General de Cuentas y retrasos en dichos procesos.

e Desarrollar en los trabajadores conocimientos, habilidades que permitan

facilitar el desempefio de sus labores.
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e Mejorar las actitudes de los colaboradores para propiciar una mayor
identificacion con la institucion y con el trabajo que cada uno realiza.

e Lograr el involucramiento de todo el personal en el Sistema de
Capacitacion.

e Lograr el desarrollo de una cultura de capacitacion en la institucion a
mediano plazo.

e Cubrir las necesidades de capacitacion a un nivel tactico y operativo de la

Institucion.

3.3 Proceso de capacitacién

Considerando que un proceso de capacitaciéon debe ser un proceso continuo y
permanente y no limitarse a acciones y actividades que se realizan una sola vez,
en la grafica 20 se presentan las fases del proceso de capacitacion que se
propone implementar en INGUAT.

GRAFICA 19
Proceso de capacitacion

1.

Analizar las
necesidades

2.

Disefiar el programa
de capacitacion

5.
Evaluacién

4.
Aplicacién “alidacidn

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del libro Proceso de Capacitacion, Pinto Villatoro R.
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3.3.1 Diagnostico de necesidades de capacitacion

El analisis de las necesidades de capacitacion es la primera fase y la mas
importante del todo el proceso de capacitacion constituye la funcién inicial y
estratégica de todo el proceso.

Esta fase es de tipo operativo y tiene como propdsito encontrar las areas que
requieren entrenamiento. La determinacion de las necesidades de capacitacion,
es una responsabilidad del &rea de recursos humanos, quien coordina con los
jefes de las unidades administrativas para determinar y priorizar estas

necesidades.

3.3.1.1 Metodologia

Para esta etapa se propone utilizar el método basado en la solucion de
problemas, el cual se considera una herramienta de alto impacto y del que se
pueden obtener resultados a corto plazo, ademas que incorporara al personal de

diferentes areas para cubrir y asegurar la solucién de problemas.

El método de solucién de problemas se utilizd considerando que hasta el
momento INGUAT no posee una cultura de capacitacion por ende las
autoridades no le dan la importancia debida al tema, con este método y por la
practicidad de su implementacion las jefaturas podran obtener resultados
perceptibles a corto plazo lo cual permitird que la Seccion de Capacitacién logre

acreditarse ante todos los niveles organizacionales de la institucion.

La razén principal por la que se obtienen resultados a corto plazo es porque las
jefaturas exponen los problemas de forma directa y se debe capacitar al personal
en ese problema especifico y evaluar posteriormente si la capacitacion resultd

ser eficaz para solucionar el problema.

Para la aplicacién de este método se realizaron los siguientes pasos:
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a. Elaboracion de instrumentos de recoleccion de informacion

Se elabor6 el formulario para la deteccion de necesidades de capacitacion, para
la recopilacion de informacién (Cuadro 11) y un instructivo para facilitar la
aplicacion del formulario y que fuese llenado correctamente (Cuadro 12).

Formulario Deteccidén de Necesidades de Capacitacion
] FORMULARIO ] R e
DETECCION DE NECESDADES DE CAPACITACION Shin
Hoja T de il
Departamento
Seccion
Fecha de Elaboracion e e R
Principal(les) problemals)
| B
2
i3
Causas del(los) Problema(s) Efectos del(los) Problemal(s)
L 1
2 2
3 3
Secciones Involucradas en el(los) Razones por la que estan involucradas el (los)

Problema(s) problema (s)
1 1
2 2
3 3
4 4
5 S

Que deberian aprender la(s) seccion(es)
Rk o el los ) Pabicanrt=) Oftros factores que causan el problema

1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

¢El(los) problema(s) pueden solucionarse con capacitacion?

s i ] No | ]

Farnar Jefe, Deparkanenio de Promocion
Haoborado Por: Jefe, Seccaon de Autonmdo: Jefe, Deparksnenio de Recursos
Capaciacin Humnanos

Fuente: Elaboracién propia —Afio 2012.
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CUADRO 12
Procedimiento para realizar el diagndostico de necesidades de capacitacion

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL DIA(.}NOSTICO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

1. La Jefatura del Departamento o Seccion deberd analizar cuél o cuales son
los problemas que estan afectando el logro de los objetivos de su area de
trabajo y que los mismos puedan ser eliminados con la programacion de
capacitaciones relacionadas con el problema indicado, es importante que el
Jefe de la Seccion o Departamento priorice y detalle cada uno de los
problemas.

2. Posterior a identificar el (los) problemas méas importantes del area de trabajo
se deberan establecer las causas y los efectos de dicho (s) problema es
importante no desviar la atencién a factores que no estan relacionados con el
problema (s) identificados como principales.

3. Como tercer punto se debera indicar las Secciones y/o Unidades
administrativas directamente relacionadas con que el problema (s) indicado se
esté dando, adicional a ello es necesario que se indique en qué se involucran.

4. Deben identificar que deberian aprender los colaboradores del area de trabajo
y los colaboradores que integran las Secciones y/o Unidades administrativas
involucradas.

5. Para validar la informacioén, la Jefatura del Departamento o Seccion debera
firmar el formato para la Deteccién de Necesidades de Capacitacion previo a
trasladar la misma al Departamento de Recursos Humanos.

6. Luego de la recepcion de todos los formularios distribuidos entre las Jefaturas
de los Departamento o Seccion el Departamento de Recursos Humanos
trasladard las mismas a la Seccion de Capacitacion para que se analicé y
consolide la informacion proporcionada.

7. La Seccion de Capacitacion preparard un borrador del programa de
capacitacion, el mismo serad revisado conjuntamente con la Jefatura del
Departamento de Recursos Humanos y validado por la Direccién ylo
Subdireccion de INGUAT.

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2012.
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El formulario esta compuesto por las siguientes secciones:
Seccion 1: Introductoria
En esta seccion se debera colocar el Departamento y la Seccion a la que
pertenece la Jefatura Nivel Medio a la cual le corresponde responder el
formulario, asi como la fecha en la que esta realizado el mismo, el espacio

para la fecha de revisién es para uso de la Seccion de Capacitacion.

Seccion 2: Principal(s) Problema(s)

Se refiere a los problemas que la unidad administrativa y sus
colaboradores estan atravesando relacionados a conocimientos,
habilidades y actitudes que a consideracion del jefe es o son los

principales causantes de que los objetivos y metas no se cumplan.

Seccion 3: Causas del(los) Problema(s) y Efectos del(los) Problema(s)

Se deberan enlistar las causas y efectos del problema en mencién es
decir es decir que origino el mismo ya sea que se produzca en las
personas, en los métodos, en los equipos, en los insumos o en las normas
de trabajo y que esta provocando el problema en la unidad administrativa

(micro) o bien en la institucion (macro).

Seccion 4: Secciones involucradas en(los) problema(s) y las razones por
las que estan involucradas en el(los) problema(s).

Al momento de indicar un problema es muy probable que el mismo
involucre una o varias secciones 0 unidades administrativas de la
institucién por lo que es importante definir cuales y cual es el motivo por el
gue estan involucradas para que al momento de coordinar la capacitacion

formen parte de la misma y se solucione el problema en todo el proceso.
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e Seccion 5: Que deberian aprender la(s) seccién(es) para solucionar el
problema y otros factores que causan el problema.
En esta parte el jefe podréa indicar por su experiencia que considera que el
colaborador o el mismo debe(n) aprender para mejorar sus conocimientos,
habilidades o actitudes relacionadas con el problema y de esta forma
eliminarlo. Asi mismo podra indicar que otros factores secundarios, si los

hay estén provocando el problema en mencién.

e Seccion 6: El(los) problema(s) pueden solucionarse con capacitacion.
A consideracion del Jefe de la Unidad Administrativa, se debera indicar si
el problema puede solucionarse con capacitacion, esto porque pueden
haber casos en que el problema esté relacionado a cuestiones internas

gue no tienen que ver con conocimientos, habilidades y actitudes.

e Seccibén 7: Firmas
Por ultimo el jefe de la unidad administrativa que completo el formulario, el
jefe de la Seccién de Capacitacion y el Jefe del Departamento de
Recursos Humanos deberan firmar para darle mayor veracidad el

formulario completo.

Aplicando la metodologia sugerida en el (Cuadro 13) se presenta un ejemplo con
el formato propuesto.
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CUADRO 13
Ejemplo de Formulario de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

DNC -001-
i FORMULARIO i SC
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Versién 01
Hoja 1de
Departamento Promocién
Seccion Representaciones en el Exterior
Fecha de Elaboracion 02 de abril 2012 Fech.o. ,de
Revision
Principal(les) problema(s)
1. Falta de dominio del idioma inglés
2. Falta de conocimiento sobre marketing turistico
3.
Causas del(los) Problema(s) Efectos del(los) Problema(s)
Los perfiles de puestos no . .
! . Pobre comunicacion con el
1. estdn actualizados a la 1. e )
sector turistico internacional
demanda actuadl
Planes de trabajo poco
2. 2. -
eficientes
3. 3.
Secciones Involucradas en el(los) Razones por la que estan
Problema(s) involucradas el (los) problema (s)
! Delegaciones de INGUAT en . Tienen contacto directo con el
el exterior ) farget objetivo
2. 2
3 3.
4 4,

Que deberian aprender la(s)
seccidn(es) para solucionar el(los)
Problema(s)
Dominio del idioma inglés
(conversacioén)
Diplomado o técnico en

Otros factores que causan el
problema

2. Marketing Turistico 2
3. 3.
4. 4.

¢El(los) problema(s) pueden solucionarse con capacitacion?

Si (X ) No ()

Fuente: Elaboracién propia —Afio 2012.
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3.3.1.2 Diagnostico de necesidades de capacitacion

El formulario de Deteccion de Necesidades de Capacitacion se traslado a todas
las jefaturas de nivel medio en la institucién para que expusieran cuales eran los
problemas mas relevantes y que consideraban que afectaban el logro de los
objetivos y metas de la unidad administrativa a la que representaban, los
problemas debian estar relacionados con conocimientos, habilidades y actitudes
del personal, al momento de entregar el cuestionario se realiz6 una pequefia
entrevista acerca de como llenar el formulario, adicional a ello y para minimizar el
margen de error se adjuntd al formulario el instructivo en donde se proporcionaba

detalladamente la forma de completar el mismo.

Posteriormente se recolectaron los formularios entregados y se procedid a
analizar los problemas sus causas y los efectos provocados con el fin de priorizar

y establecer las acciones a tomar para su solucién, el costo de dichas acciones.

3.3.1.3 Nivel de estudio

La utilizacion de este método involucra a personal de nivel medio es decir a
jefaturas de Departamento, Jefaturas de Seccién, Jefaturas de Unidades y la
Jefatura de Auditoria Interna, Jefatura de Asesoria Juridica y Jefatura de
Relaciones Publicas, este nivel es responsable del logro de objetivos, con la
inclusion del personal de este nivel se pretende lograr credibilidad en la Seccion

de Capacitacion.

3.3.1.4 Procedimiento de aplicacion
A continuacion se detallard el procedimiento sugerido para realizar
posteriormente el Diagnostico de Necesidades de capacitacion del personal del

Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-:
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CUADRO 14
Cuadro de Responsabilidades

ACTIVIDAD RESPONSABLE
1. Elaboracién de formato para la deteccion de necesidades Jefe, Seccion de
de capacitacion. Capacitacion
2. Revision y aprobacion de los formatos para la deteccion de Jefe, Departamento de
necesidades de capacitacion Recursos Humanos

3. Convocatoria del Personal del Nivel de Mandos Medios de
la institucién a reunion para la induccion acerca de la Jefe, Departamento de
metodologia a utilizar para la deteccion de necesidades de Recursos Humanos
capacitacion.

Jefe, Seccion de

4. Conduccion de la reunién de Trabajo o
Capacitacion

Completar los formularios requeridos para la deteccion de

necesidades de capacitacion Jefaturas Nivel Medio

6. Recepcion de los formulario DNC-001-SC requerido para la | Jefatura del Departamento
deteccion de necesidades de capacitacion de Recursos Humanos

Jefatura de la Seccion de

7. Consolidacion de la Informacion. N
Capacitacion.

Fuente: Elaboracién propia —Afio 2012

3.3.2 Disefio y planificacién del Plan de Capacitacion

Para el disefio y planificacién del Plan de Capacitacion, es necesario basarse en
los resultados obtenidos en el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion, para
el efecto se cre6 un formato de vaciado (Cuadro 14) asi mismo se realiz6 un
analisis de los problemas indicados por las jefaturas nivel medio y se asignaron

los cursos gque se consideraron idéneos para solucionar los mismos.

Estos datos fueron concentrados en las cédulas del Plan de Capacitacion de
aplicaciéon proyectada para el afio 2012 — 2013, dichas cédulas estan
clasificadas por problema y de acuerdo al area a afectan (conocimientos,
habilidades y/o actitudes). Las cédulas utilizadas asi como todos los formatos
propuestos son objeto de mejora continua por parte de la Jefatura de la Seccién
de Capacitacion conforme su aplicacion para mejorar su estructura o bien para
gue los mismos sean funcionales de acuerdo a la etapa en la que se encuentre el

Proceso de Capacitacion.
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Es importante mencionar que el formulario fue trasladado a 54 Jefaturas de
Mandos Medios de acuerdo al Distribucién de Empleados por Jerarquia (Cuadro
9), quienes evaluaron los problemas y las necesidades de capacitacion del
personal a cargo, en relaciébn a los principales problemas que consideraron
importante solventar, sin embargo varios de ellos no entregaron el mismo
aduciendo a que tenian mucho trabajo y algunos de ellos indicaron que eran de
reciente ingreso y que aun no habian percibido los problemas, otras personas
prefirieron hacerlo verbalmente a través de una pequefia entrevista basada en el

mismo formulario.

Cada persona se demoraba aproximadamente 15 minutos en completar el
formulario sin embargo se denoto en las respuestas presentadas la poca cultura
de capacitacion que la institucion tiene pues a pesar de que indicaron haber
comprendido la explicacion y del instructivo les fue dificil definir los problemas
principales, la mayoria se inclin6 a presentar problemas de area actitudinal y

habilidades sociales de los colaboradores.

A continuacion se presentan los resultados del Diagnéstico de Necesidades de

Capacitacion utilizando el método de solucion de problemas:
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CUADRO 15
Resultados del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion

Problema Identificado LliEd

C | H

Falta de dominio en el idioma inglés X

Exceso de tiempo en realizar una actividad a raiz de malas relaciones

interpersonales, falta de cooperacién, actitudes negativas y conflictos X

constantes

Incorrecta redaccion en los documentos oficiales, lo cual provoca retraso y

recarga de trabajo en la jefatura X

Falta de dominio en redes sociales X

Falta de conocimiento en Turismo X

Poca identificacidén con el sector turistico

Retraso en los pagos a proveedores por errores constantes en la elaboracién

de pedidos X

Reparos de la Contraloria General de Cuentas e inconformidades con los

proveedores por la incorrecta elaboracion de las bases de cotizacion de | X

productos y servicios.

Retrasos en pagos a proveedores por errores en los tramites relacionados con

la compra de boletos aéreos X

Errores administrativos por el desconocimiento de las leyes X

Al momento de solicitar informes y presentaciones las mismas son poco

funcionales.

El personal estd poco actualizado de técnicas actuales de mercadeo y

promocion X

Pérdida de tiempo en las gestiones administrativas por el desconocimiento de

los canales de comunicacion dentro de la institucion X

Falta de conocimientos y habilidades de negociacion X | X

El resultado del trabajo que proporciona el personal es pobre y poco

sustancioso, debido a la falta de identificacién y compromiso con sus funciones X

y con la institucion.

Duplicidad de esfuerzos por la falta de liderazgo y trabajo de algunas jefaturas y

los colaboradores.

El trabajo no es de &gil y de calidad por el desconocimiento del uso de

programas especializados como Photoshop, lllustrator, Freehand y programas | X

de office.

Problemas internos por el incumplimiento de normas de control interno y legal. X

Dificultad, en algunas areas administrativas, para incidir en la pronta entrega de X

la informacién publica establecida en el marco de la Ley de Informacién Publica.

Material promocional poco atractivo por la falta de creatividad X | X

Tension en el trabajo por la mala actitud de los colaboradores

El personal no posee informacién actualizada acerca del posicionamiento de X

producto o destino turistico a través del mercadeo electrénico.

Desorden en el presupuesto por la falta de planificacién y organizacion X

| C=Conocimiento | H = Habilidades | A = Actitudes ]

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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Posterior a analizar las respuestas de las Jefaturas tanto de los formularios y de
las respuestas generadas por la entrevista se procedido a realizar el plan de
capacitacion 2012-2013, es importante mencionar que muchas de los problemas
se duplicaban por lo que se unificaron los mismos para indicar el curso que se

proporcionaria para eliminar el problema.

Para facilitar el proceso de la elaboracion del Plan se utilizd6 La guia para la
realizacion del Programa de Capacitacion sugerida en el Cuadro 16.

CUADRO 16
Guia para el Disefio del Programa de Capacitacion

GUIA PARA EL DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

1. El Jefe de la Seccidon de Capacitacidon determina las necesidades que se deben suplir e
indicadas por las jefaturas nivel medio en el formulario para la Deteccion de Necesidades de
Capacitacién DNC-001-SC.

2. Eljefe de la Seccién de Capacitacién presenta un informe con los resultados del Diagndstico
de Necesidades de Capacitacion al Jefe del Departamento de Recursos Humanos.

3. El Jefe de la Seccion de Capacitacidn prepara el programa de capacitacion el cual contiene la
siguiente informacién:

a. Temas a desarrollar

b. Objetivos de la capacitacion

c. Cantidad de colaboradores a capacitar y quiénes seran los capacitados.
d. Recursos fisicos, humanos y econdmicos necesarios

e. Instructores

f.  Horarios de las capacitaciones

8

4

Lugar donde se realizaran las capacitaciones

El Jefe de la Seccién de Capacitacién presenta el Programa de Capacitacion al Jefe del
Departamento de Recursos Humanos para evaluacion y visto bueno, si se deben realizar cambios
y/o ajustes el Jefe de la Seccidon debera realizarlos hasta que la Jefatura del Departamento
proporcione la aprobacion.

5. El Jefe del Departamento de Recursos Humanos convoca a las Jefaturas de Nivel Medio para
presentar y discutir tanto los resultados de capacitacion como el programa propuesto.

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2012.
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3.3.2.1 Propuesta del Plan de Capacitacion para el Instituto Guatemalteco
de Turismo -INGUAT-

l. Objetivos generales

Apoyar el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores del Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- a través de la
implementacion de un proceso de capacitacion que contribuya al desarrollo
profesional y personal de los colabores que redunde en la mejora de la
prestacion de servicios, mejorar las gestiones administrativas y minimizar los

reparos de la contraloria general de cuentas.

Il. Objetivo especificos

e Minimizar los problemas detectados

e Contribuir con el mejoramiento institucional

e Elevar el nivel de compromiso, identificacion y la actitud de los
colaboradores hacia la institucion.

e Actualizar y mejorar los conocimientos de los colaboradores

e Mejorar las habilidades de los colaboradores para el mejor desempeiio de
sus labores

II. Metas a alcanzar
e Minimizar en un en un 80 % los problemas detectados
e Capacitar el 75% de los colaboradores que actualmente prestan los
servicios en la institucion.
e Lograr un 90% de  participacion en los cursos de capacitacion
programados.
e Lograr cubrir el 80% de los cursos de capacitacion planificados.

e Evaluar 75% del personal capacitado.
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CUADRO 17

PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
. . . Facilitador . . Responsable Responsable
No.| Tema de Capacitacion Objetivo Dirigido a Modalidad Duracién Lugar P P Valor Q.
Int | Ext Interno Externo
CONOCIMIENTOS
Problema - - —
- 1 Falta de dominio del idioma inglés
identificado
Proporcionar a los colaboradores las competencias . i
S . (e Jefaturas  Nivel Medio,
linguisticas incluyendo los 8 ejes tematicos donde_, . .,
. ) Técnicos y Secretarias de la . X Jefe Seccion de
L. se desarrollan 4 subcompetencias: gramatical o| . Semi-presencial, |3 meses por 3 L
Ingles Basico o X i R Division de Mercadeo, X R X TIC'S Capacitacion, Jefe INTECAP
lingiistica, discursiva, sociolingtistica . R Blended Learning nivel
L. ."|Delegaciones Nacionales, R.R.H.H.
estratégica; dentro de la  competencia . -
o Secretaria recepcionista
comunicativa.
P i | laborad | tenci
: r})pOTC!onara os cola f)ra ores las competencias Jefaturas Nivel Medio,
idiomaticas del Inglés para mantener unal_, | ) ,
conversacion. Estas competencias se refieren a la Técnicos y Secretarias dela Semi-presencial, |3 meses por Jefe Secdon  de 20,000.00
Inglés Intermedio U 'p ~ " |Division de Mercadeo, X P o : P TIC'S Capacitacién, Jefe INTECAP e
comunicacién intermedia en forma oral y escrita, . i Blended Learning nivel
K Delegaciones Nacionales, R.R.H.H.
de acuerdo con estructuras gramaticales y R .
. . L Secretaria recepcionista
expresiones propias del idioma
Proporcionar a los colaboradores las competencas{Jefaturas  Nivel Medio,
linglisticas para desarrollar una efectiva[Técnicos y Secretarias de la semi-oresencial. | 3 meses por Jefe Seccion de
Inglés Avanzado comunicacion en el idioma inglés. Division de Mercadeo, X P o X P TIC'S Capacitacion, Jefe INTECAP
) ] Blended Learning nivel
Delegaciones Nacionales, R.R.H.H.
Secretaria recepcionista
Problema
) " 2 Falta de dominio en redes sociales y estrategias de mercadeo virtual
identificado
Proporcionar informacion basica, intermedia y
avanzada sobre el conocimiento y las técnicas mas|Jefaturas y los técnicos de Instalaciones Jefe Seccion de
Social Media Learning  |utilizadas en las redes sociales para generar(la Unidad de pagina Web y X Seminario Taller 16 horas Capacitacién, Jefe AGG 12,600.00

contenido, trafico, prospectos de negocio y
afiliacion.

Mercadeo Virtual

AGG

R.R.H.H.
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PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Facilitador Responsable Responsable
No.| Tema de Capacitacion Objetivo Dirigido a Modalidad Duracién Lugar ¥ ¢ Valor Q.
Int | Ext Interno Externo
CONOCIMIENTOS
Problema
. o 3 Retraso en pagos a proveedores por errores constantes en la elaboracion de pedidos
identificado
Jefe Seccion de
Tecnicos y Secretarias de la Capacitacion, Jefe
- . X . . Division de Mercadeo, . R.R.H.H,, Jefe
Procedimiento parala |Mejorar las gestiones administrativas| . ., 14vo. Nivel de
., i i ¥ . Division de Desarrollo del| x Taller 05 horas Departamento N/A 0.00
elaboracién de pedidos |relacionadas con la elaboracién de pedidos L INGUAT R R
Producto y  Divisién Financiero y lefe
Administrativa Seccion de
Compras
Problema o . i sl -
identificado 4 Reparos de la Contraloria e inconformidades con los proveedores por la mala elaboracion de las bases de cotizacién de productos y servicios
Jefe Seccion de
Jefaturas Nivel Medio y S
L. - . Lo - . Capacitacion, Jefe
Elaboracion de bases de[Contribuir con mejorar los procedimientos en la|los técnicos que 14vo. Nivel de ,
L, o, L, X Taller 10 horas R.R.H.H. Asesoria N/A 0.00
cotizacion elaboracién de bases de cotizacién correspondan a cada una INGUAT . ,
. Juridica y Seccién
de estas jefaturas
de Compras.
Jefe Seccion de
Proporcionar los conocimientos necesarios|Jefaturas Nivel Medio y Capacitacion, Jefe
ley de Compras vy . . .
) acerca de la Ley de Compras y Contratacioes del|los técnicos que 14vo. Nivel de [RRH.H , lefe
Contrataciones del L, X Taller Shoras o, N/A 0.00
Estado estado para su correcta aplicacion en la[correspondan a cada una INGUAT  [Seccién de
institucion. de estas jefaturas Compras, Jefe
Depto. Financiero
Problema - - . . ‘
identificado 5 Retrasos en los pagos a proveedores por error en los tramites administrativos relacionados con la compra de boletos aéreos
. . . - . Jefe Seccion de
Compra de boletos|Reducir los errores relacionados a la compra de[Técnicos y secretarias de 14 vo. Nivel de L
, ) . X Taller 40 horas Capacitacion, Jefe N/A 0.00
aéreos boletos aéreos. las 3 divisiones INGUAT

R.R.H.H
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PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Facilitador Responsable Responsable
No.| Tema de Capacitacion Objetivo Dirigido a Modalidad | Duracién Lugar P P Valor Q.
Int | Ext Interno Externo
CONOCIMIENTO
Problema . . . P
. " 6 Falta de conocimiento del turismo y poca identificacion con el sector
identificado
Sensibilizar sobre la importancia de su rol como
vehiculo de proyeccion de laimagen de Guatemala Jefe Secciéon de
L ante los turistas, destacando los beneficios 14 vo. Nivel de|Capacitacién, Jefe
Cultura Turistica L Todo el personal X Taller 5horas N/A 0.00
personales y organizacionales que representan INGUAT R.R.HH. lJefe de
prestar un servicio de calidad. Formacidn Turistica.
Problema
. " 7 Errores administrativos por el desconocimiento de las leyes
identificado
' .., |Personal de Auditoria »
Proporcionar a los colaborades una actualizacion ) ) . Jefe Seccion de
L, i i i . Interna, Depto. Financiero, Instalaciones L,
Actualizacion Tributaria |de las leyes para el mejor desepefio de sus ., " X Taller 16 horas Capacitacion, Jefe INTECAP 1,800
Seccion de Contabilidad, INTECAP
labores. .. . R.R.H.H.
Seccidn de Contabilidad
Proporcionar a los colaborades la importancia de la
Ley Organica de la institucion y el contenido de la Jefe Seccion de
Aspectos importantes misma para que puedan utilizarlo de una forma Capacitacion, Jefe
P . P ¥ correcta en la elaboracién de documentos y Seminario, 14vo. Nivel de[R.R.H.H. , lJefe de
como utilizarlaley L, . . i Todo el personal X 5horas 3 L N/A 0.00
tramites administrativos, ademas de que estos Taller INGUAT Asesoria  Juridica,

Orgénica de INGUAT

conocimientos les facilitard sus actividades puesto
que se alinearan los conocimientos acerca de la
institucion.

Jefe Departamento
Financiero.
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PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Temade Facilitador Responsable Responsable
No. L, Objetivo Dirigido a Modalidad | Duracién Lugar P P Valor Q.
Capacitacion Int | Ext Interno Externo
CONOCIMIENTO
Problema 8 Falta de planificacién del presupuesto
identificado P presup
Proveer a los participantes el conocimiento L
- - . Personal de  Auditoria o,
Presupuesto publico tedrico practico que les permita abordar la Interna, Depto. Financiero, Instalaciones Jefe  Seccién  de
P P ., |configuracion de los presupuestos publicos L pto. o X Taller 16 horas Capacitacion, Jefe INTECAP 1,500.00
y control de gestion. . L . |Seccion de Contabilidad, INTECAP
aplicando las  técnicas  presupuestarias L, . R.R.H.H.
Seccion de Contabilidad
modernas.
Problema . - . i~ - . . i . -
identificado 9 El personal no esta actualizado en técnicas actuales de mercadeo y produccién de productos turisticos y de posicionamiento de producto o destino tutistico a través del mercadeo electrénico
Favorecer el aprendizaje de los elementos
operativos y funcionales del marketing )
=1e Instalaciones ., .
) turistico, dotando al alumnado de los — ] Jefe Seccion de| Panamerican
Diplomado en L . . Personal de la Division de i Panamerican L, X
Marketing Turisti conocimientos necesarios para gestionar deM p X | Diplomado | 40 horas c I Capacitacion, Jefe[ Consulting 32,000.00
arketing TUristico - \forma eficaz las funciones necesarias en el|'*'c %€ onsulting RR. H.H. Group
desempefio de la gestion de eventos, Group.
atencion al turista.
Problema . . I - . s . A
identificado 10 Dificultad en algunas dreas adminsitrativas para incidir en la pronta entrega de la informacién publica establecida en marco de la Ley de Acceso a la Informacion Publica
Jefe  Seccion de
Efectiva Aplicacion  |Proporcionarle a los colaboradores informacién Capacitacion, Jefe
de laley de accesoa |de la Ley de Informacién Publica con el fin de . 14 vo. Nivel de|R.R.H.H. Jefe
. - L X . _|Todo el personal. X Seminario | 4horas ., 0.00
lainformacion minimizar tiempo y lograr una efectiva INGUAT Seccion de Acceso a
publica. aplicacion y comprension de la ley. la Informacién
Publica.
Problema L . . .
. o 11 Al momento de solicitar informes y presentaciones las mismas son poco efectivas
identificado
Tecnicos y Secretarias de la
Presetaciones Contribuir con los colaborades para que logren Divisién  de  Mercadeo, Instalaciones Jefe  Seccidn  de
| 1oul {
i i P X q g Division de Desarrollo del X Taller 8 horas Capacitacion, Jefe AGG 15,000.00
efectivas comunicarse de una forma claray eficaz L AGG
Producto y Division R.R.H.H.
Administrativa
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PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Temade Facilitador ) Responsable Responsable
No. ., Objetivo Dirigido a Modalidad Duracién Lugar ; & Valor Q.
Capacitacion Int | Ext Interno Externo
HABILIDADES
Problema » . X i
o 12 Incorrecta redaccion en los documentos oficiales, lo cual provoca retraso y recarga de trabajo en la jefatura
identificado
. Tecnicos y Secretarias de
Proporcionar a los colaboradores claves para L, .,
Taller de redacciény [mejorar su redaccién y a escribir con precision la Divisidn de Mercadeo, 14 vo. Nivel de Jefe ~ Seccién  de
. . y ! . y . P ’|Division de Desarrollo X Taller 15 horas ' Capacitacion, Jefe INTECAP 1,500.00
ortografia ejecutiva |para evitar retrasos posteriores para aclarar los o INGUAT
. del Producto y Divisién R.R.H.H.
terminos del documento . R
Administrativa
Problema — . . .
. e 13 Al momento de solicitar informes y presentaciones las mismas son poco efectivas
identificado
Tecnicos y Secretarias de
. o la Division de Mercadeo, . Jefe Seccion de
Presetaciones Contribuir con los colaborades para que logren| _. . ., Instalaciones L
. ) . Division de Desarrollo X Taller 8horas Capacitacion, Jefe AGG 1,500.00
efectivas comunicarse de unaforma claray eficaz L AGG
del Producto y Division R.R.H.H.
Administrativa
Atencién al Cliente,| . L. ) Jefe Seccion de
R Mejorar el Servicio al clientes externos como|_, . i . o
un factor importante| K .. |Técnicos y secretarias de o 140. Nivel de|Capacitacion, Jefe
X ., |turistas y empresarios del sector para minimizar, L X Seminario Taller 40 horas AGG 1,500.00
para una impresién ) las 3 divisiones INGUAT RRHH. Jefe de
. el reporte de quejas ” -
positiva Formacion Turistica
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PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Temade Facilitador Responsable Responsable
No. ., Objetivo Dirigido a Modalidad Duracién Lugar P d Valor Q.
Capacitacion Int | Ext Interno Externo
HABILIDADES
Problema . . X L
D om 14 Material promocional poco atractivo por falta de creatividad
identificado
Estudiar la Creatividad aplicada la Disefio, a
tir d de estudio tedri
Técnicas para palr|r' e un pro.ceso € estudlo teorico y o, . Jefe Seccion de
. préctico, el cual sirva para resolver problemas|Personal de la Seccion Instalaciones L
mejorar la . i Lo L X Taller 20 horas Capacitacion, Jefe AGG 25,000.00
- ya sea de manera interna ¢ externay luego de|de Publicidad y Disefio. AGG
creatividad ) R.R.H.H.
resueltos los problemas incrementar la
creatividad de los participantes.
Problema 15 Duplicidad de esfuerzos por la falta de liderazgo y trabajo de algunas jefaturas y colaboradores
identificado P P 8oy ! gunas) Y
Proporcionar a los colaboradores diversas{lefaturas de Division, L,
) o ) Jefe Seccion de
L. . herramientas y técnicas para fortalece sus|lefaturas de 14 vo. Nivel de L,
Técnicas de Liderazgo . . . . X Taller 08 horas Capacitacion, Jefe INTECAP 1,500.00
habilidades de liderazgo, conducir equipos y|Departamento, Jefaturas INGUAT RRHH
grupos de trabajo y lograr objetivos y metas  |de Seccién. T
Problema
o 16 Falta de conocimiento y habilidades de negociacion
identificado
) ) Jefaturas de Division, L,
. Dar las herramientas necesarias para ) Jefe Seccion de
Técnicas de : . , i ~,_|efaturas de o 14 vo. Nivel de L,
o conseguir una mejor y mas eficaz gestion X Seminario 16 horas Capacitacion, Jefe AGG 25,000.00
Negociacion ; Departamento, Jefaturas INGUAT
negociadora. R.R.H.H.

de Seccion.




PLAN DE CAPACITACION 2013

Institucion: Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
Temade Facilitador . Responsable Responsable
No. ., Objetivo Dirigido a Modalidad Duracién Lugar P P Valor Q.
Capacitacion Int | Ext Interno Externo
ACTITUDES
Problema . . . N . . . . . .
identificado 17 Exceso de tiempo en realizar una actividad por desorganizacion, malas relaciones interpersonales, falta de cooperacion, actitudes negativas y conflictos constantes
) Jefaturas Nivel Medio y Jefe  Secciéon de
L. Fomentar en los colaboradores un ambiente de L. X L,
Estratégicas para , 0s técnicos que . 14 vo. Nivel de|Capacitacion, lJefe
) ) armonia para lograr el desarrollo personal de X Seminario Taller 40 horas INTECAP 1,500.00
trabajar en equipo o correspondan a cada una INGUAT R.R.HH. Jefe de
cada uno de ellos y el de lainstitucion . o, L
de estas jefaturas Formacion Turistica
Identificar los motivos de los conflictos Jefe Seccion de
Resolucion dellaborales, desarrollando técnicas para la i . L 14 vo. Nivel de|Capacitacion, Jefe
i o, . P Jefaturas Nivel Medio X Seminario Taller 40 horas P AGG 1,500.00
Conflictos resolucion de los mismos y la toma de INGUAT R.R.HH. Jefe de
decisiones proactivas y responsables. Formacion Turistica
desarrollar los elementos basicos necesarios
para la planeacion de la comunicacion
corporativa, de modo que cuenten con .,
L, Jefe Seccion de
% Comunicacion fundamentos ~ comunes,  coherentes y Instalaciones de|Canacitacion. Jefe
Corporativa y[consistentes para emitir el mensaje adecuado y|Jefaturas Nivel Medio X Seminario Taller 40 horas 2 AGG R :H H Je,fe de AGG 1,500.00
Relaciones Publicas . |proyectar la imagen que desean con el fin de e o
. . L Formacion Turistica
que exista una mejor comunicacion entre
unidades administrativas y de esa forma se
agilicen las gestiones administrativas.
Como mejorar su . i
L , , - Jefaturas nivel medio y »
gestion a través de la[Proporcionar a los colaboradores conocimientos .. . Jefe Seccién de
K . X los técnicos que L 14vo. Nivel de L,
efectiva y habilidades para aprovechar el tiempo, X Seminario Taller 40 horas Capacitacion, Jefe INTECAP 1,500.00
. L, o - correspondan a cada una INGUAT
administracion  del|planificando adecuadamente sus actividades. ) R.R.H.H.
) de las jefaturas.
tiempo.
Problema 18 Quejas de clientes externos por mala atencion y poca orientacion
identificado ! P P
Atencién al Cliente,| . L ) Jefe Seccion de
. Mejorar el Servicio al clientes externos como|_, . i X L,
un factor importante| } .. . |Técnicos y secretarias de L 14 vo. Nivel de|Capacitacion, Jefe
. ., _|turistas y empresarios del sector para minimizar L X Seminario Taller 40 horas AGG 22,500.00
para una impresion ) las 3 divisiones INGUAT R.R.H.H. Jefe de
. el reporte de quejas - L
positiva Formacidn Turistica

Fuente: Elaboracién propia —Afio 2012-




IV.  Costos del plan de capacitacion

Para la realizacion de esta propuesta es necesaria la asignacion de un
presupuesto destinado para el pago del recurso humano, fisico y material que

sera utilizado para el desarrollo de las capacitaciones.

A continuacion se presenta la propuesta de dos escenarios de costos para llevar
a cabo el plan de capacitacion para hacerse efectivo en el afio 2013, en la
segunda opcién se capacitara a 02 personas, para que luego de finalizar la
capacitacion se podra contar con un grupo de capacitadores que permitira

multiplicar los esfuerzos de capacitacion hacia todo el personal.

CUADRO 18
Costos del Plan de Capacitacion
OPCION 1 OPCION 2
NOMBRE DEL CURSO COSTO COSTO

Inglés basico, intermedio y avanzado Q.20,000.00 Q.20,000.00
Social Media Learning Q.12,600.00 Q.1,680.00
Procedimiento para elaboracion de pedidos Q.0.00 Q.0.00
Elaboracién de bases de cotizacion Q.0.00 Q.0.00
Ley de Compras y Contrataciones del Estado Q.0.00 Q.0.00
Procedimiento para la compra de boletos aéreos Q.0.00 Q.0.00
Cultura turistica Q.0.00 Q.0.00
Aspectos importantes y como utilizar la Ley Orgéanica de -
INGUAT- Q.0.00 Q.0.00
Actualizacion Tributaria Q.1,800.00 (15 personas) Q. 240.00
Taller de redaccién y ortografia ejecutiva Q.1,500.00 (15 personas) | Q. 200.00 ( 2 personas)

Q.15,000.00 Q.1,500.00

Presentaciones efectivas

(20 personas)

( 2 personas)

Estrategias para trabajar en equipo

Q.1,500.00 (15 personas)

200.00 ( 2 personas)

Resoluciéon de conflictos

Q.1,500.00 (15 personas)

200.00 ( 2 personas)

Comunicacion corporativa y relaciones publicas

Q.1,500.00 (15 personas)

200.00 ( 2 personas)

Como mejorar sus gestion a través de la efectiva administracion
del tiempo

Q.1,500.00 (15 personas)

© 00| o

200.00 ( 2 personas)

Atencién al cliente, un factor importante para una impresion Q.22,500.00 Q.3,000.00
positiva (15 personas) ( 2 personas)
Q.32,000.00 Q.4,266.66

Diplomado en Marketing Turistico

(15 personas)

(2 personas)

Presupuesto publico y control de gestién

Q.1,500.00 (15 personas)

Q. 200.00 ( 2 personas)

L . - Q.25,000.00 Q.3,000.00
Técnicas para mejorar la creatividad (15 personas) (2 personas)
Efectiva aplicacién de la Ley de Acceso a la Informacién Publica Q.0.00 Q.0.00
g(t)iﬂci:\gn al cliente, un factor importante para una impresion 0.1,500.00 Q. 200.00
Técnicas de liderazgo Q.1,500.00 (15 personas) | Q. 200.00 (15 personas)

. . N Q.25,000.00 Q.3,300.00
Falta de conocimientos y habilidades de negociacién (15 personas) (15 personas)
TOTAL Q.133,900.00 Q.38,886.66

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2012-
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V. Ejecucion del plan de capacitacion
A continuacion se presentan los instrumentos necesarios durante la etapa de
ejecucion del Plan de Capacitacion, a fin de recolectar la informacion necesaria

para realizar la evaluacion y retroalimentacién correspondiente.

CUADRO 19
Lista de Verificacion de la Capacitacion

LISTA DE VERIFICACION DE EVENTOS DE CAPACITACION

Nombre del Curso

Fecha en que se realizara:

INSTRUCTOR P R | N/A

Contratacion y/o eleccién del instructor

Llenar formulario de registro del instructor

Evaluar el contenido de la capacitacién conjuntamente con el instructor

Aprobacién de la Jefatura de RRHH el contenido de la capacitacion

INSTALACIONES Y SERVICIOS

Designacion y reservacion de las instalaciones en donde se realizara el evento

Definir el tipo de montaje de mesas y sillas que se necesita para la capacitacion

Solicitar el servicio de alimentacion

Solicitar equipo audiovisual

Solicitud de transporte para participantes

Solicitar mesa de registro

PARTICIPANTES

Coordinar con las jefaturas involucradas en la capacitacion la participacion del personal
a su cargo

Preparar las invitaciones para la capacitacion

Girar las invitaciones a los participantes

Confirmar los participantes

MATERIALES

Reproduccién del material para los participantes

Solicitar el material para uso de los participantes (libreras de notas, lapiceros,
marcadores etc.)

Elaboracién de formularios de registro de participacion

Reproduccion del formulario FOR-001-2012 Encuesta de opinién de los participantes

POST EVENTO

Procesar evaluaciones

Elaboracién de informe de la capacitacién

P = Pendiente R = Realizado N/A = No Aplica

Fuente: Elaboracion Propia —Afio 2012.
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e Instructores

Los instructores son la parte mas importante de todo el proceso pues son ellos
guienes transmiten los conocimientos, habilidades y actitudes a los
colaboradores, de su correcto desempefio dependera el éxito o fracaso del

proceso de capacitacion. Los instructores pueden ser:

1. Internos
Personal que por su habilidad y experiencia dentro de la institucion pueden

apoyar con la transmision de conocimientos relacionados al sector turistico.

Ventajas
— Debido a que es personal que trabaja dentro de la institucién conoce sus
interioridades y puede ajustarse a las necesidades.

— Existe méas confianza entre compafieros.

Desventajas
— Por la familiaridad que tienen con los demas colaboradores puede resultar
poco atractiva la capacitacion.
— Puede generar poca confianza.
— Puede afectar el desempefio de la persona que capacitara pues
descuidara sus atribuciones, por eso es importante la coordinacion previa
al evento.

— Es mas dificil la coordinacion de la capacitacion.

2. Externos

Pueden ser instituciones o bien personas independientes que se dedican a
realizar capacitaciones corporativas, al utilizar este tipo de servicios se deben
considerar varios aspectos importantes pues como se mencion6é anteriormente

de ellos depende en gran parte el cumplimiento de los objetivos planteados:
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e Puntos a evaluar

Individuales

Andlisis curricular

Andlisis de la propuesta presentada
Andlisis del presupuesto
Caracteristicas personales

Experiencia

Empresas

Perfil de la empresa
Calidad del producto
Propuesta econémica
Propuesta técnica

Instructores

Ventajas

Se genera mayor expectativa y confianza en los colaboradores
Por ser una persona fuera de la institucion se pueden tratar como mayor
amplitud los temas sin miedo a problemas internos posteriores

Es mas facil coordinar las capacitaciones

Desventajas

Se sugiere que el jefe de la Seccion de Capacitacion abra un registro de los
instructores con el fin de tener una base de datos y un record de cada una de las
capacitaciones que proporcione y al mismo tiempo tener un control de calidad de

las actividades que se organiza, para el efecto se propone la utilizacion del

Se incurre en mayores costos
Por no estar al 100 % familiarizado con el tema turistico en las

capacitaciones especificas al tema puede tener limitaciones

siguiente formato de registro de instructores.
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CUADRO 20
Registro de Instructores

REGISTRO DE INSTRUCTORES

Nombre Completo

Empresa:

Direccion:

# Telefonico

Correo Electrénico

CAPACITACION

Nombre del Curso Fecha # Horas # Participantes Calificacion obtenida

Fuente: Elaboracién propia —Afio 2012

Modalidad en la que se realizaran las actividades de capacitacion

Existen diversos métodos para impartir la capacitacion, tanto dentro como fuera
del area de trabajo, sin embargo se considera oportuno que para los
colaboradores del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- las
capacitaciones sugeridas se deben realizar en su mayoria de forma presencial
en seminarios-taller debido a que de esta manera los colaboradores podran
participar de forma activa en las capacitaciones obteniendo la informacién directa
del instructor y podran resolver las dudas de inmediato para ponerlas en practica
en sus respectivos puestos de trabajo, con este acercamiento los instructores
también podran tener un primer filtro de evaluacién de la capacitacion y del grado

de satisfaccion de los colaboradores que recibieron la misma.

Para el caso de los cursos de inglés se propone la metodologia Blended
Learning como una alternativa para los participantes considerando que estos
cursos requieren de mucho tiempo y disponibilidad de horario para poder ser
impartidos, con esta modalidad el curso se ajusta al horario del participante.
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VI. Evaluacion del plan de capacitacion

Esta etapa del proceso servira para obtener informacion util para retroalimentar
al proceso de capacitacion, en ésta se podra conocer si los cursos programados,
los contenidos y si el recurso humano que imparti6 los cursos llend las
expectativas de los participantes, si los colaboradores mostraron mejoria en el
desempeiio de sus actividades y sobre todo que los problemas presentados por

las jefaturas a nivel medio fueron minimizados o bien eliminados.

En esta fase se comparara lo planeado con los resultados obtenidos a fin de
medir la eficiencia y eficacia del proceso e identificar y corregir las causas que

puedan afectar su correcto desarrollo.

a. Objetivos de la evaluacién de la capacitacion

— Retroalimentar el proceso de capacitacion.

— Identificar fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

— Fortalecer al proceso para el logro de mayores resultados y la optimizacién de
SUS recursos.

— Corregir el método o la didactica utilizado(s).

b. Aplicacion de los niveles de evaluacion
Se sugiere que la informacién se concentre en tres de los cuatro niveles de

evaluacion descritos en el capitulo 1:

Nivel 1. Reaccién
Se evaluard la reaccién de los participantes una vez finalizado el evento de
capacitacion. El proposito de esta etapa es recaudar las opiniones de los

participantes sobre distintos temas tratados en el curso, y su contexto de esta
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forma se percibira el grado de satisfaccion de los colaboradores que participen

en los cursos de capacitacion programados.

Para el efecto se sugiere la utilizacion del formato de encuesta de opinidén de los
participantes (Cuadro No. 21) en el que los participantes responderan los
cuestionamientos para evaluar la capacitacion, las respuestas seran utilizadas
por el Jefe de la Seccibn de Capacitacion para proporcionar los informes
correspondientes al Jefe del Departamento de Recursos Humanos, asi mismo
podra programar una reunion con él (los) instructores de la capacitacion para

retroalimentar y mejorar los eventos de capacitacion.
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CUADRO 21

Encuesta de Opinion de los Participantes

ENCUESTA DE OPINION DE LOS PARTICIPANTES

Instrucciones: el objetivo de esta evaluacion es conocer su opinion respecto a la actividad de
capacitacion en que usted ha participado. La informacion que proporcione servird para mejorar

futuras actividades.

ES IMPORTANTE QUE RESPONDA CON OBJETIVIDAD Y FRANQUEZA

Nombre del curso:

Lugar en donde se realizo:

Nombre del Instructor:

Fecha de Inicio:

Fecha de finalizacion:

E= Excelente B=Bueno

M=Malo

Desarrollo del curso de capacitacién E

La dinamica del curso fue:

El contenido de los temas fue:

El desarrollo de los temas tratados fue:

La aplicabilidad de los temas le parecio:

El balance tedrico — préactico fue:

La duracion del programa le parecio:

Facilitador E

Especifico claramente los objetivos:

Demostré dominio en el tema

Demostré estar actualizado con el tema:

Explicé en forma satisfactoria las dudas y preguntas:

Los conocimientos que compartié fueron:

Los ejemplos utilizados fueron:

Lleg6 puntualmente a la sesion:

El comportamiento con el grupo fue:

Mantuvo el interés del grupo de forma:

Su ritmo de trabajo fue:

Autoevaluacion del participante E

Logro de objetivos propuestos para esta actividad

Satisfaccion de

expectativas

Utilidad para el mejoramiento de posteriores actividades.

Gestion de la actividad E

El apoyo audiovisual utilizado fue:

El material entregado fue:

Las instalaciones y condiciones del lugar en donde se desarroll6 el
evento (iluminacién, ventilacion, ubicacion) fueron:

La coordinacién previa al evento fue:

La coordinaciéon durante el evento fue:

Comentarios y sugerencias para mejorar el servicio

Fuente: Elaboracion Propia —Afio 2012
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Nivel 2. Aprendizaje

Con el fin de evaluar si en realidad los participantes aprendieron algo y el grado
en gue los colaboradores cambian sus actitudes, amplian sus conocimientos,
aumentan sus habilidades, como resultado de haber participado en un programa
de capacitacion.

Esta fase también contribuird a medir la efectividad del formador para aumentar
los conocimientos y/o cambiar las actitudes de los participantes.

Se sugiere la utilizacion de la siguiente guia de evaluacién para facilitar el

proceso.

CUADRO 22
Guia para evaluar el aprendizaje

GUIA PARA EVALUAR EL APRENDIZAJE

1. Se debera girar una convocatoria por parte de la Jefatura de Recursos Humanos a las
Jefaturas a las que corresponda la capacitacion, en la misma participan el Jefe de la
Seccion de Capacitacion y el instructor asignado.

2. En conjunto se definira la prueba que se realizara al inicio de la capacitacion, con el fin
definir los objetivos del aprendizaje para determinar facilmente los criterios que se evaluaran
para definir si la capacitacion logro sus proposito.

3. Alfinal de la capacitacion se deberd efectuar una prueba similar a la realizada al inicio del
evento, con el fin de evaluar si los conocimientos fueron captados.

4. Realizar un cuadro para la tabulacién de los resultados antes y después de la prueba.
Cuadro No. 23 para la tabulacién de datos de evaluacién del aprendizaje.

5. La diferencia de los resultados demostrara el grado en que los colaboradores cambiaron sus
conocimientos, actitudes y habilidades

Nota: los resultados deberan formar parte del informe final que sera presentado tanto a la Jefatura de la Seccién de
Capacitacion como a las Jefaturas de Nivel Estratégico de la institucion

Fuente: Elaboracion propia —Afio 2012.
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CUADRO 23
Ejemplo de tabulacion de las pruebas de aprendizaje
antes y después de recibir la capacitacion

TABULACION PRUEBAS DE APRENDIZAJE

Nombre del curso: Presentaciones Efectivas
Lugar en donde se realizd: | 14vo. Nivel INGUAT
Nombre del Instructor : Instructor A
Fecha: 15 de noviembre 2012

Nombre del colaborador Antes Después | % Diferencia
Colaborador A 30% 80% 50%
Colaborador B 50% 80% 30%
Colaborador C 20% 90% 70%
Colaborador D 30% 70% 40%

Fuente: Elaboracion propia, basado en la Tesis de Brenda Johanna Oquendo, afio 2010. Programa de capacitacién para
una empresa de servicios de soluciones para el manejo de documentos.

Nivel 3. Comportamiento
Se refiere a analizar los cambios en el comportamiento que se deriven del curso

de capacitacion.

Esta fase se evaluard durante el seguimiento de la capacitacion, porque debe
transcurrir un lapso de 2 meses para que el colaborador regrese a su puesto de

trabajo.

Nivel 4. Resultados

Los resultados obtenidos de la evaluacion deberan presentarse a las Jefaturas
del nivel estratégico (Direccion, Subdireccion, Jefatura de Division de Mercadeo,
Jefatura de la Division Administrativa y Jefatura de la Divisién de Desarrollo del
Producto) para que se identifiquen con todo el proceso y se acredite tanto la

Seccion como el proceso implementado.

En el caso de la institucion podrian establecerse los siguientes: reduccion de
errores en procesos administrativos, reduccion en los reparos de la contraloria,

menos quejas de clientes internos y externos etc.
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Debe tenerse en cuenta que un esfuerzo de capacitacion ha generado algun
resultado, cuando un problema o situacion problematica anteriormente
identificada muestran una mejoria que puede ser atribuida a una forma nueva o
diferente de ejecutar las tareas, y este cambio se sustenta en lo aprendido, los
resultados seran evaluados de una forma mas acertada al momento de que el

proceso de capacitacion se encuentre en una etapa madura.

3.4 Fuentes de Financiamiento

El Proceso de Capacitacion de INGUAT se llevara a cabo con fondos propios de
la institucién, para el efecto las capacitaciones y la logistica que conlleva la
realizacion de las mismas deberan ser programadas en el Plan Operativo Anual y
en el Plan de Compras para el afio 2013, para el efecto la Jefatura de la Seccion
de Capacitacion debera coordinar la elaboracién de los mismos con la Jefatura
del Departamento de Recursos Humanos, la Jefatura del Departamento
Financiero y la Jefatura de la Seccién de Presupuesto con el fin de que el monto
guede considerado dentro del presupuesto general de la Institucion.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a situacion presentada y basados en los resultados obtenidos
en la recoleccién de informacion para el analisis de la situacién actual de
las necesidades de capacitacion en Instituto Guatemalteco de Turismo —
INGUAT-, se comprueba la necesidad de implementar un Proceso de
Capacitacion que permita desarrollar y/o mejorar las habilidades,
conocimientos y actitudes del personal.

La falta de involucramiento de las jefaturas del nivel estratégico de la
institucién en temas de capacitacion ha provocado poca identificacién de

todo el personal con la Seccion de Capacitacion y el trabajo que realiza.

Las capacitaciones que se han proporcionado en la institucion han sido
programadas en ausencia de un diagndstico de necesidades de
capacitacion adecuado a las necesidades de la institucion y de los

colaboradores.

La Seccién de Capacitacion de la institucion actia a un nivel operativo en
la planeacion de las capacitaciones, por lo que su rol se ha relegado a la

coordinacion de cursos vy la logistica de los mismos.

No se ha establecido un método de seguimiento, ni se han establecido
indicadores que permitan evaluar si las capacitaciones proporcionadas
han sido efectivas en relacion al desempefio del trabajo de los

colaboradores.

La Institucion carece de un manual de puestos que permita realizar un
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion tomando en cuenta las
necesidades del puesto contra los conocimientos, habilidades y actitudes

gue posea el colaborador.
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RECOMENDACIONES

Implementar y socializar el proceso de capacitacién con el personal para
gue se sientan identificados y comprendan su importancia en el desarrollo

profesional.

Promover en las Jefaturas de Nivel Estratégico el involucramiento en todo
el proceso de capacitacion para respaldar a la Seccion de Capacitacion,

facilitando asi la ejecucién y el seguimiento de dicho proceso.

El Departamento de Recursos Humanos debera propiciar la realizacion del
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion anualmente como minimo
para continuar con el ciclo de capacitacion, asegurandose de reunir
previamente a las jefaturas nivel medio y capacitarlas acerca del método
de detecciébn de necesidades de capacitacion para evitar errores y

garantizar buenos resultados.

Promover la capacitacion y verificacion de funciones del personal de la
Seccion de Capacitacion, a fin de elevar su nivel de participacion desde la
planificacion y disefio del Plan de Capacitacién, asi como su respectiva

evaluacion y retroalimentacion.

Es importante evaluar los resultados de la capacitacion posterior a realizar
las mismas, se sugiere que dicha evaluacién se realice periodicamente
con el fin de asegurar la consolidacion progresiva del Proceso al mismo
tiempo que verifica la efectividad de las capacitaciones proporcionadas.
Para el efecto es importante definir durante el proceso indicadores que
permitan obtener resultados de forma sencilla, rdpida y confiable; los

resultados obtenidos de las evaluaciones deberan ser comunicados a
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todas las jefaturas de nivel estratégico y nivel medio con el fin de que se

realicen los ajustes necesarios al sistema, si esto fuese necesario.

Promover la elaboracion de manuales de puestos que permitan determinar
las funciones del personal para en adelante, dentro del proceso de
capacitacion se contemple el cambio de Deteccién de Necesidades de
Capacitacion al método de puesto-persona, con la finalidad de mejorar

continuamente el proceso de capacitacion.
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ANEXO 1

Formulario actual para la Deteccidon de Necesidades de Capacitacion

DRRHH Encuesta 01-SCP-NOV2010

ENCUESTA No.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Fecha de la aplicacién:

La siguiente informacioén que se requiere sera de utilidad para crear la base de datos
del personal de INGUAT en aspectos de capacitacion.

Datos Generales

Nombre:

Puesto:

Correo electrénico institucional:

Teléfono (incluir extension):

Celular:
Division: Departamento Seccién
Fecha de ingreso: Dia: Mes: Afo:

Antigiiedad en el cargo (afios y meses) :
Tipo de contratacién:

Renglén:
Nivel al que pertenece el puesto:

Profesional R
Técnico Profesional o
Técnico o
Secretaria/Asistente o
Trabajador Especializado o
Trabajador Operativo I
Otro (especifique) o

OO0 O0O0O0O0O

Tiene personal a su cargo: SI NO

Cuantas personas:



DRRHH

Estudios

Encuesta 01-SCP-NCV2010 .

Si
Nivel Finalizo

Certificado/Titulo
obtenido

No Finalizo

Grado en que dejé sus
estudios

Primaria

Educacion Basica

Diversificado

Técnico Superior U.

Profesional

Postgrado

Maestria

Doctorado

Estudia actualmente: Si

No

Nivel

Area

Lugar

Costo Anual
{aproximado)

Técnico Profesional

Profesional

Especialidad

Maestria/Postgrado

Otro

Capacitacion

| Describa los cursos o talleres de capacitacién que ha recibido en los Gltimos dos afios.

Nombre y Denominacién
(seminario-congreso, curso,
taller) de la actividad

Instructor y/o Institucién

Créditos

Diploma

Duracién
en horas

Tipo de Capacitacion

Interna Externa




DRRHH Encuesta 01-SCP-NOV2010

Areas para capacitar:

A continuacién se presenta informacién sobre las capacidades psicolégicas del ser humano para
que le sea de apoyo al llenar el cuadro de requerimientos.

Saber ] Saber hacer : Ser
{conocimientos) (habilidades destrezas) (actitudes)
{ 1
i . .
| El cognitivo: relacionadas El psicomotriz: ; Iii;f;r;tl:;ﬁr:ql;ﬁ%\sacliass
Capacidades | con los conocimientos, los relacionadas con la emaciones y Iasl @
conceptos y las ideas. izaci acciones, | -
ptos y realizacion de actitudes.
Analizar, conocer, Aplicar, construir, 1 Aceptar, apreciar,
Ejemplos de : e ! | demostrar, elaborar, ] piar, -
e | describir, enumerar, ; comportarse, preferir,
objetivos de ; experimentar, hacer !
P explicar, recordar, f - respetar, sentir, tolerar,
aprendizaje relacionar, resumir, etc {funcionar, manejar, usar, | valorar, efc
! e utilizar, planificar, etc. P

Capacitacion Orientada a Funciones

] Marque con una X" el nivel
Describa las principales funciones o actividades que realiza,

n considerando | de dominio o logro en cada
las establecidas en su descripcién de puesto o en sus términos de funcién,
contrato.
E B R D

E = Excelente B = Bueno R = Regular D = Deficiente



DRRHH Encuesta 01-SCP-NOV2010

Areas para capacitar:

A continuacién se presenta informacién sobre las capacidades psicolégicas del ser humano para
que le sea de apoyo al llenar el cuadro de requerimientos.

Saber ] Saber hacer : Ser
{conocimientos) (habilidades destrezas) (actitudes)
{ 1
i . .
| El cognitivo: relacionadas El psicomotriz: ; Iii;f;r;tl:;ﬁr:ql;ﬁ%\sacliass
Capacidades | con los conocimientos, los relacionadas con la emaciones y Iasl @
conceptos y las ideas. izaci acciones, | -
ptos y realizacion de actitudes.
Analizar, conocer, Aplicar, construir, 1 Aceptar, apreciar,
Ejemplos de : e ! | demostrar, elaborar, ] piar, -
e | describir, enumerar, ; comportarse, preferir,
objetivos de ; experimentar, hacer !
P explicar, recordar, f - respetar, sentir, tolerar,
aprendizaje relacionar, resumir, etc {funcionar, manejar, usar, | valorar, efc
! e utilizar, planificar, etc. P

Capacitacion Orientada a Funciones

] Marque con una X" el nivel
Describa las principales funciones o actividades que realiza,

n considerando | de dominio o logro en cada
las establecidas en su descripcién de puesto o en sus términos de funcién,
contrato.
E B R D

E = Excelente B = Bueno R = Regular D = Deficiente



DRRHH Encuesta 01-SCP-NOV2010

Area de Habilidades

Capacitacién solicitada Profundidad

De acuerdo al tema solicitado indiqué con una x el nivel de profundidad
que requiere. AC A M B

Ac= Actualizacién A=Avanzado M= Medio B= Basico/principiantes

Area de Actitudes

Capacitacion solicitada Profundidad

De acuerdo al tema solicitado indiqué con una x el nivel de profundidad
que requiere, AC A M B

Ac= Actualizacion A=Avanzado M= Medio B= Basico/principiantes
Indigue en qué momento considera factible recibir capacitacién:

Meses:

Dias: Horario:

Me responsabilizo del contenido de la informacién proporcionada.

Firma del trabajador

i GRACIAS POR PARTICIPAR.... TU OPINION ES
IMPORTANTE !



DRRHH Encuesta 01-SCP-NOV2010
LISTADO DE CURSOS
Cenocimientos Habilidades Actitudes
Redaccidn Administracion del tiempo Atencién al Publico
Toma de decisiones y resolucion de Cortesia telefénica y servicio de
Ortografia problemas calidad

Técnicas de Archivo

Manejo y control de bodegas

Manejo de Conflictos

Comunicacidn escrita y oral

Manejo y control de inventarios

Trabajo en Equipo

Redaccién documentos oficiales

Manejo de Windows y Office

Relaciones interpersonales

Sistemas de procedimientos internos
(pedidos, 6rdenes de transporte, entre otros)

Manejo de Word 1, If, 11l

Autoestima

Actualizacién Leyes

Manejo de Power Point |, II, 11l

Comunicacién asertiva

Idiomas (inglés, francés, otros)

Sensibilizacién al cambio

Presentaciones efectivas

Manejo de Excel |, 1, Il

Manejo internet

Manejo de quejas y conflictos
via telefénica

Primeros auxilios

Manejo intranet

Manejo de stress

Cursos de Bibliotecologia

Manejo de Ms Proyect

Liderazgo

Curso de Archivista

Manejo de Extintores

Couching

Técnicas de limpieza

Habilidades directivas: Negociacion

Gestion personal

Gestidn de la calidad

Habilidades directivas: Comunicacion

Gestion de los recursos

Habilidades directivas: Toma de

Redaccidn turistica Decisiones Asertividad
Investigacion de Mercados Desarrollo de valores
Marketing Turistico Proactividad

Mercadeo Electrénico

Organizacién y trabajo

Redaccion de andlisis e interpretacion de
datos

Orientacién al cliente

Elaboracion de instrumentos para
recopilacién de datos

Atencion al cliente y recepcién
de llamadas

Procesos financieros

150 9001

Turismo sostenible

Cultura Turistica

Etiqueta y protocolo

Ley Orgdnica del INGUAT

Ley de Acceso a la Informacién Piblica

Leyes Tributarias

Ley Orgdnica del Presupuesto y su
Reglamento

Ley de Contrataciones del Estado y su
Reglamento

Estrategias Modernas de Fiscalizacién

Fiscalizacién de la Obra Piblica

Contratacion de Bienes y Servicios




ANEXO 2
Formulario actual para la Detecciéon de Necesidades de Capacitacion por area

DRRHH
Encuesta 02-SCP-NOV2010

Encuesta No.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion por Area

Fecha de la aplicacion:

Datos Generales

Nombre:

Cargo:

Division: Departamento

Seccién

Personal que tiene a su cargo:

Puestos Ndamero de
trabajadores

Profesional

Técnico profesional

Secretaria / Asistente

Técnico

Trabajador Especializado

Trabajador Operativo
Otro:

Informacion de Apoyo

Areas que requiere capacitar:

A continuacién se presenta informacién sobre las capacidades psicolégicas del ser humano para
que le sea de apoyo al llenar el cuadro de requerimientos.



DRRHH
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E Sabe'r“ Saber I{aée}' i | ger
. (conocimientos) (habilidades destrezas) | (actitudes)
; El cognitivo: | El afectivo: relacionadas

| El psicomotriz:
Capacidades

relacionadas con la
realizacion de acciones.

relacionadas con los
conocimientos, los
conceptos y las ideas.

| con los sentimientos, las
emociones y las
actitudes.

Aplicar, construir,
demostrar, elaborar,
experimentar, hacer

| Aceptar, apreciar,
| comportarse, preferir,
i respetar, sentir, tolerar,

Analizar, conocer,
describir, enumerar,
explicar, recordar,

Ejemplos de
objetivos de

aprendizaje - ! funcionar, manejar, usar, | ;
relacionar, resumir, etc. utilizar, planificar, etc. : valorar, efc. E
Niveles de Profundidad:
Avanzado: Se requieren conocimientos actualizados de alto nivel con la finalidad de
dominar plena e integralmente el tema.
Medio: Se requiere un dominio global de los principales contenidos del tema, sin

gue se precise acceder a los aspectos de usc de experto.
Bésico/principiante:  Se requiere conocer el tema en sus aspectos primarios, para entender de

qué se trata y establecer requerimientos que corresponde que sean
resueltos por otras personas.

Tiempos para cubrir las necesidades de capacitacion:

Corto plazo: Es una necesidad urgente a realizarse dentro de los tres primeros
meses.

Mediano plazo: Se refiere un lapso de entre cuatro y ocho meses.

Largo plazo: Serd lo que se puede realizar a partir del noveno mes en adelante.

Requerimientos

Para llenar los siguientes cuadros puede apoyarse con el listado de cursos gue se
presenta en la Ultima hoja, o bien agregar el (los) curso (s) que considere necesario
(s).
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DRRHH
Encuesta 02-SCP-NOV2010

Indique los meses del afio que considera factibles para que el personal a su cargo
pueda ser capacitado:

La Seccién de Capacitacién, con base en la informacién proporcionada, elaborara el
Plan de Capacitacién 2011.

Firma del jefe de drea



DRRHH

Encuesta 02-SCP-NOV2010

LISTADO DE CURSOS

Conocimientos Habilidades Actitudes
Redaccién Administracién del tiempo Atencidn al Publico
Toma de decisiones y resolucién de Cortesia telefdnica y servicio de
Ortografia problemas calidad
Técnicas de Archivo Manejo y control de bodegas Manejo de Conflictos

Comunicacion escrita y oral

Manejo y control de inventarios

Trabajo en Equipo

Redaccién documentos oficiales

Manejo de Windows y Office

Relaciones interpersonales

Sistemas de Procedimientos internos
{Pedidos, érdenes de transporte, entre otros)

Manejo de Word |, i, 11}

Autoestima

Actualizacion Leyes

Manejo de Power Point |, |1, If]

Comunicacidn asertiva

Idiomas (inglés, francés, otros)

Manejo de Excel I, II, 11§

Sensibilizacién al cambio

Presentaciones efectivas

Manejo internet

Manejo de quejas y conflictos
via telefénica

Primeros auxilios Manejo intranet Manejo de stress
Cursos de Bibliotecologia Manejo de Ms Proyect Liderazgo
Curso de Archivista Manejo de Extintores Couching

Técnicas de limpieza

Habilidades directivas: Negociacién

Gestién personal

Gestion de la calidad

Habilidades directivas: Comunicacién

Gestidn de los recursos

Habilidades directivas: Toma de

Redaccidn turistica Decisiones Asertividad
Investigacién de Mercados Desarrollo de valores
Marketing Turistico Proactividad
‘Mercadeo Electrénico Organizacién y trabajo

Redaccién de analisis e interpretacién de
datos

Orientacién al cliente

Elaboracién de instrumentos para
recopilacién de datos

Atencion al cliente y recepcién
de llamadas

Procesos financieros

IS0 9001

Turismo sostenible

Cambio Climatico

Etiqueta y protocolo

Ley Orgdnica del INGUAT

Ley de Acceso a fa Informacién Publica

Leyes Tributarias

Ley Organica del Presupuesto y su
Reglamento

Ley de Contrataciones del Estado y su
Reglamento

Estrategias Modernas de Fiscalizacién

Fiscalizacidn de la Obra Piblica

Contratacién de Bienes y Servicios




ADMINISTRACION DEL TIEMPO

OBJETIVO:

Organizar eficiente el tiempo como un recurso precioso, cuya eficacia depende de
nuestros esfuerzos organizados y planificados racionalmente en todos los proyectos y

las tareas que deseamos llevar adelante.

TEMARIO

. Conceptos claves para dominar su recurso mas valioso

. La pérdida de tiempo

. Fijando metas que nos impulsen a la accién

. Actuar con pasion

. Un cancer: la postergacion — eliminela

. Multiplicando el tiempo — Instrumentos de planificacién personal
. Uso del teléfono

. Aumentando la energia



ACTUALIZACION TRIBUTARIA

OBJETIVO:

Dar a conocer nuevos criterios y opiniones sobre lo mas relevante de las reformas y
nuevas leyes, ademas de resolver dudas derivadas de vacios legales, principalmente de

las disposiciones que iniciaron su vigencia este afio
TEMARIO

1. RENTAS DEL TRABAJO EN RELACION DE DEPENDENCIA

Hecho generador

Rentas exentas

Deducciones permitidas

Tarifas

Nuevas obligaciones para el patrono

-~ 0o a0 T @

Planilla del IVA ¢ Cémo afecta al trabajador?
2. RENTAS DE CAPITAL, GANANCIAS Y PERDIDAS DE CAPITAL

a. Sustitucién del impuesto sobre productos financieros y el de timbres

fiscales en pago de intereses y dividendos respectivamente

3. DISPOSICIONES QUE ENTRARON EN VIGOR A PARTIR DEL 13 DE MARZO DEL ANO
EN CURSO
a. Reformas a la ley del IVA
b. Reformas a la ley de timbres fiscales

c. Ley aduanera nacional

4. DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS



GESTION POSITIVA DEL SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO:

Brindar a cada participante las herramientas para desarrollar su gestion como
responsables de esa primera impresion de su empresa frente a los clientes, resaltando
la importancia de ofrecer a los clientes internos y externos un buen servicio para
agregarle valor a su gestion y a los servicios que ofrece la institucién, desde la Optica de
la calidad.

TEMARIO

Sesion I

* Taller Préactico: Definicion del concepto “Cliente”

* Profesionalismo y Excelencia del personal de atencién al cliente.
a. Perfil ideal del colaborar que brinda el servicio
b. Seres integrales, en busqueda de la excelencia personal y profesional

c. Imagen y presentacion personal

* Calidad y Servicio
1. Concepto de Calidad

2. Historia de Calidad
3. Calidad y su impacto en el éxito empresarial
4. Costos de la Calidad y la No Calidad
5. La calidad para el consumidor de hoy: motivaciones, expectativas, exigencias y
caracteristicas del consumidor
Sesion Il:

» La Puesta en Escena: el servicio al cliente de calidad



El primer encuentro
Calidad Personal para la atencion
Modales basicos

Apropiarse del requerimiento del cliente

® 2 o T o

Casos: empresas lideres en el servicio al cliente
» Comunicacion y atencion telefénica

Comunicaciones internas y externas

Reglas de cortesia telefonica

a.
b

c. Técnicas de sondeo
d. Preguntas informativas
e. Manejo de objeciones
f.

Taller: reglas basicas de la comunicacion

» Gestion positiva de situaciones criticas
a. Pasos para enfrentar el enojo de un cliente
b. Quejas Vs. Reclamos
c. Autocontrol



COMO EJECUTAR LAS ESTRATEGIAS

OBJETIVO:

Aplicar los pasos necesarios de ejecucion estratégica en su organizacion, para convertir

los planes a largo plazo en pequefios proyectos e iniciativas alcanzables.

TEMARIO

Marco conceptual y su aplicacion practica.

Premisas que garantizan una ejecucion exitosa.

El disefio de nuestra estrategia integrada a las operaciones de la empresa.

Capacidad de ejecucidn.- Cuestionario de diagnéstico.

Seguimiento que asegure el cumplimiento de compromisos dentro de una

iniciativa estratégica.



PRESUPUESTO PUBLICO Y CONTROL DE GESTION

OBJETIVO:

Es proveer a los participantes el conocimiento tedrico practico que les permita abordar la
configuracién de los presupuestos publicos aplicando las técnicas presupuestarias
modernas, con énfasis en el presupuesto por proyectos, todo de acuerdo al
ordenamiento legal en la materia y a los lineamientos trazados por la Presidencia de la
Republica, el Ministerio de Finanzas y la Direccion General del Presupuesto.

TEMARIO

e Aspectos conceptuales del presupuesto publico

e El presupuesto como instrumento de gestién (definicion de las funciones
administrativas, planificacién, control, direccion y desarrollo organizacional)

e Fases del proceso presupuestario: formulacién, aprobacion y ejecucion

e Programacion de la ejecucion del presupuesto

e Etapas de la ejecucién de los ingresos y de los gastos

¢ Modificaciones presupuestarias

e Control y evaluacion del presupuesto



TALLER DE REDACCION Y ORTOGRAFIA EJECUTIVA

OBJETIVO:

Proporcionar a los colaboradores claves para mejorar su redaccion y a escribir con

precision, para evitar retrasos posteriores para aclarar los términos del documento.

TEMARIO

PRIMERA PARTE

1. La importancia del lenguaje
e Elementos en el proceso de la comunicacion
¢ Resultados de la mala comunicacion
e Comunicacién escrita

e Diagnéstico

2. Tildacién

La silaba
Reglas generales
Tilde diacritica

Otros casos

3. Uso de las letras mayusculas

Generalidades

4. Conceptos del uso del correo electrénico.

SEGUNDA PARTE

1. Puntuacion



Uso del punto

e Uso de la coma

e Uso de los dos puntos

e Uso del punto y coma

e Uso de los puntos suspensivos
e Uso de los paréntesis

e Uso de los corchetes

e Uso de la raya, guién

e Uso de las comillas

2. Sintaxis

Oracion Sujeto y sus modificadores

Predicado y sus modificadores

3. Dudas frecuentes

Material escrito de apoyo en la redaccion de sus escritos
e Uso de varias letras en particular
e Cuadro de tilde diacritica

e Uso de mayusculas



PRESENTACIONES EFECTIVAS

OBJETIVO:

Contribuir con los colaboradores para que logren comunicarse de una forma clara y

eficaz.

TEMARIO

MODULO 1

e Técnicas y habilidades de comunicacion.

e Manejo del panico escénico y auto-confianza.
e Presentaciones dindmicas e interactivas.

¢ COmo manejar a la audiencia a tu antojo.

o El protagonista... es usted!

MODULO 2

e Aplicando la creatividad en el disefio de la presentacion.
¢ Utilizando la presentacién como apoyo y guia.

e COmo manejar y dirigir una presentacion efectiva.

e Tamalfio, color y estilo de texto.

e Aplicando la regla de 6x6.

e 10 tips para slides shows atrayentes.



TECNICAS PARA INCENTIVAR SU CREATIVIDAD

OBJETIVO:

Estudiar la Creatividad aplicada la Disefio, a partir de un proceso de estudio tedrico y
practico, el cual sirva para resolver problemas ya sea de manera interna 6 externa y

luego de resueltos los problemas incrementar la creatividad de los participantes.

MODULO 1

1. La creatividad no es solamente talento 6 suerte.
=  Procesos para aprender

= Pensar con mayor eficiencia.

2. Aumento de la concentracién y agudizacion del pensamiento.

= CoOmo incorporar la creatividad a las actividades diarias.

3. Promocidn, definicién de objetivos, eleccion y seguimiento de un modelo de analisis
del ser creativo.

= Hacer lo mismo de mejor manera.

4. Enunciados del problema.
= Ejercicios conceptuales de abordaje al problema.

= Ejercicios de creatividad deliberada

5. Pensamiento Inventivo Sistematico.
= Procesos irruptivos.

» La creciente necesidad de creatividad y de innovacion.

MODULO 2

1. Ladisposicion a pensar mas.



= Mantenerse enfocado en los resultados.

= Cdmo crear una cultura de creatividad e innovacion en el trabajo.

2. Metas, objetivos a ser planteados con claridad, procurando analizar el estado
creativo existente.
= Aplicacion de resultados al mundo que nos rodea, a las relaciones laborales y

a decisiones a tomar.

3. Marco de referencia, recontextualizacion del problema para generar enfoques mas

frescos y menos estructurados.

4. Como reconocer la necesidad de dejar de lado los patrones conocidos y observar
las cosas desde un punto de vista diferente.

5. Como abandonar viejos patrones y crear nuevos modelos.

= COmo trabajar en torno a las ideas que impiden el crecimiento.

MODULO 3

1. Las mejores formas de buscar y encontrar nuevas ideas.

= COmo comprender los procesos basicos de la mente.

2. Como escapar a la “trampa de la inteligencia”: como desarrollar y mejorar las

habilidades de pensamiento.

3. Como comprender al cerebro como una organizacién tnica y como un sistema de
creacion de patrones.
= Cbémo hacer que la creatividad y la innovacién trabajen para usted y para toda su

organizacion.

4. CoOmo cambiar de un pensamiento unidimensional a otro de seis dimensiones.



5. Comprender el pensamiento lateral y como aplicarlo exitosamente.
= Tipificacién.

= Conceptos que agregan valor a la informacion.

6. Clase de Ejercitacion General



MARKETING TURISTICO

OBJETIVO:

Favorecer el aprendizaje de los elementos operativos y funcionales del marketing
turistico, dotando al alumnado de los conocimientos necesarios para gestionar de forma
eficaz las funciones necesarias en el desempefio de la gestion de eventos, atencion al

turista.

TEMARIO:

Direccion Estratégica

Claves de la gestion en el entorno competitivo.
e Estrategia, objetivos, cultura y organizacion.

e Decisiones y niveles de estrategia.

e Andlisis del entorno general y especifico.

e Diagnéstico interno y diagnéstico estratégico.

e Politica de crecimiento y desarrollo empresarial.



Marketing Turistico
¢ Introduccion al marketing turistico.

e Procesos de compra.

Creacion del producto y fidelizacion del cliente.

Fijacion de precios.

Marketing promocional.
e Plan de marketing.
Gestion de eventos

e Gestidn de eventos y congresos.

Planificacién, organizacion y celebracion del evento.

Gestion del post-evento.

Mercado de reuniones.

Protocolo en eventos.

Tecnologia de lainformacion aplicada al Turismo.
¢ Nuevas tecnologias aplicadas a las empresas turisticas.

Fidelizacion del cliente.

Futuro de las nuevas tecnologias de la informacién turistica.

Gestion de relaciones con el cliente: CRM y programas de fidelizacion.

Marketing de relaciones.

Atencion al Cliente
e Calidad en el servicio de atencion.
o Estrategias de servicio.
e Medida de la satisfaccion del cliente.
¢ Retencion.

e Fidelizacion



SOCIAL MEDIA LEARNING

OBJETIVO:

Proporcionar a los participantes informacion bésica, intermedia y avanzada sobre el
conocimiento y las técnicas mas utilizadas en las redes sociales para generar contenido,

trafico, prospectos de negocio y afiliacion.

TEMARIO:

MODULO 1 - Generalidades y Objetivos de las redes sociales

¢ Introduccién a redes sociales mas importantes y su razén de ser.

e Tendencias y estadisticas mundiales y nacionales.

e Facebook: perfil, grupo o fanpage.

e 10+ razones por qué tener una pagina de FB para una empresa.

¢ Definicién de objetivos: (ver formato). SMART significa «inteligente».

e Este es un acrénimo de los adjetivos Specific (especifico), Measurable
(medible), Achievable.

e (realizable), Realistic (realista) y Time-Bound (limitado en tiempo).

¢ Integracion a la comunicacion Offline y cultura de servicio al Cliente.
MODULO 2 - Facebook: Construyendo la infraestructura de la pagina

e Receta para una pagina de FB: setup.

o Timeline: nuevas reglas del juego a partir del 30 de marzo.

e Creacion de Contenido de valor (Content Management).

e Los 5 corredores: Institucional, Editorial, Promocional, Contextual, Imagen (ver
formato).

e Tips para crear contenido exitoso y reglas de oro.

¢ Planificacion y arquitectura de contenidos: key words + work flow.



¢ Instalacion de aplicaciones de acuerdo a objetivos: activacién de aplicaciones
pre-instaladas, creacién de landing pages, formularios de contacto,

promociones, cupones, encuestas, etc.

MODULO 3 - Facebook: Generando tréafico a la pagina

Creacién y Placing de Social Ads.

Técnicas de tagging e identidades.

Eventos: creacién, implementacion, distribucion.

Emarketings: como construir mejores titulares para sus emails.

Database: como integrar su base de datos a su fanbase.
El nuevo Word of Mouth: The EdgeRank Algorithm.

Super-usuarios (fan ranking).
MODULO 4 — Retroalimentacién y estadisticas

e Insights.
e Analisis de resultados.
o Generacién de reportes.

e Buenas practicas.

MODULO 5 — El mercado de redes sociales y su interaccion

e Twitter.
e LinkedIn.
e Youtube.

e FourSquare.

o Google.
¢ Pinterest.
o Storyfy.

e API's entre redes sociales.



MODULO 6 — Herramientas avanzadas

e Blogs y Sindicacion.

o Notasy E-books.

e Places.

e Social Plug-ins.

e Blogs y Sindication.

e Polls/Questions.

¢ Plataformas de manejo de volumen de informacion: Tweetdeck, Social

Sprout, ping.fm, Hellotxt, Updating.Me, Sociable, etc.
MODULO 7 - Estrategias “offline”

e Cdmo integrar nuestra estrategia online con usuarios maviles.
¢ Plataforma SMS.
¢ OR Codes.

e Places (Facebook, Foursquare).
MODULO 8 - Interaccion, promociones y rentabilidad

¢ Inbound marketing.
e De fans a consumidores.
e Creando promociones exitosas (brainstorming).

e Casos de estudio: paginas exitosas.
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