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INTRODUCCION

En la actualidad la capacitacion es considerada como una inversion en las
organizaciones que buscan obtener mayor competitividad en el mercado donde se
desenvuelven, al igual que una empresa invierte en equipo de computo, mobiliario,
remodelacion de oficinas, asi por qué no hacerlo con el capital humano, quien opera
dicho equipo y quien trabaja en dichas oficinas. Asimismo, es importante dotar a los
colaboradores de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes para obtener mayor
productividad y que el desarrollo de las labores sea lo suficientemente efectivo para que

la empresa como tal pueda lograr sus objetivos organizacionales.

El presente trabajo consta de una propuesta de Proceso de Capacitacion para el
personal del area administrativa de una empresa de Seguridad, ubicada en la zona 12
de la ciudad de Guatemala, el cual al ser implementado contribuira a disminuir la
problematica que presenta actualmente. La misma consta de Capitulo 1, Marco
Teodrico, donde se menciona la teoria en la cual se basa lo que se pretende realizar,
asimismo, en el Capitulo 2, se presenta el Diagnostico realizado en la empresa objeto
de estudio acerca de la situacion actual y para finalizar el Capitulo 3, el cual consta de
la propuesta del proceso de capacitacion, con la cual al ser ejecutada se disminuiran los
problemas actuales de deficiencia en el servicio al cliente, reelaboracion de actividades,

atrasos y errores cometidos los cuales generan costos innecesarios.

El Proceso de Capacitacion propuesto pretende iniciar con la cultura de formacién y
aprendizaje para los colaboradores de la empresa, asi como lograr el seguimiento al
mismo a través de la metodologia propuesta y lograr de esta forma que la organizacion

alcance sus objetivos organizacionales y asi estar a la vanguardia.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Es el aporte particular en base a la experiencia y conocimientos propios y de
autores de la bibliografia elegida, que en conjunto se hace una combinacién de
ellos, para entender la problematica existente en la empresa de seguridad objeto

de estudio.

1.1. Empresa

Es una organizacion social que usa gran variedad de recursos para alcanzar sus
objetivos, asi también es una asociacién de personas para la explotacion de un

negocio que tiene como fin el lucro o la atencion de una necesidad social.

La empresa es un ente mercantil econémico de produccion, que a traves de la
combinacion de los distintos factores productivos, trabajo, capital, recursos
humanos y naturales producen bienes y servicios para posteriormente
comercializarlos en el mercado. “No existen dos empresas iguales, cada
empresa es Unica, con sus caracteristicas propias e individuales, sus propios

recursos, objetivos productos o servicios, problemas, personal etc.”(9:17)

1.1.1. Empresa de seguridad

Es una empresa legalmente constituida, la cual tiene como objeto la prestacion
remunerada por servicios de vigilancia y seguridad privada, en modalidades de
vigilancia fija, movil, y/o escoltas, asi como servicios de alarmas, patrullaje,

monitoreos entre otros.

Las empresas de seguridad en Guatemala han tenido un crecimiento sostenible,
el cual se ha incrementado durante estos ultimos afios, en razén del aumento en
los indices de violencia que se han generado en el pais.

1



El incremento en la delincuencia ha provocado que las empresas y personas
individuales, necesiten obtener mayor proteccién, generando asi un mayor
mercado potencial, para ser cubierto por los servicios que ofrecen las empresas

de seguridad.

1.1.1.1. Servicios ofrecidos en empresas de seguridad
Entre los servicios que prestan las empresas de seguridad en Guatemala, se

pueden mencionar:

Figura No. 1
Servicios ofrecidos en empresas de seguridad

Servicios
ofrecidos en
empresas de
seguridad

Servicios de
alarmas

=

Servicios de
seguridad
ejecutiva
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Servicios de
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-
i)

A

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de empresa de seguridad ubicada en
la zona 12 de la ciudad Guatemala.

Servicios de vigilancia
Son prestados a diferentes empresas, dirigidos directamente a la proteccion y
resguardo de los bienes fisicos y a las personas, prestando diversidad de

servicios.



El mas utilizado es el servicio de oficiales de seguridad en distintas categorias

como los guardias bancarios, comerciales, residenciales etc.

Servicios de seguridad ejecutiva
Son servicios proporcionados por personal altamente calificado en la proteccion
directa de personas, generalmente es utilizado por ejecutivos, autoridades

nacionales, empresarios etc.

Servicios de alarmas
Estos se refieren a las instalaciones de equipo electrénico el cual permite una

reaccion oportuna y efectiva a la proteccion de las propiedades.

Servicios de custodia
La prestacion de este servicio consiste en el resguardo y acompafamiento de los
vehiculos que transportan valores fisicos de los clientes, los cuales estan

destinados a ser traslados a distintos lugares del pais.

Después de haber descrito lo que son las empresas de seguridad y los servicios
que prestan, es necesario dar a conocer todos los conceptos y procesos que se

relacionan con su diario existir, como los que se mencionan a continuacion:

1.2. Administracion
“La administracion no es un fin en si misma, es un medio de hacer que las cosas
sean realizadas de la mejor forma con el menor costo y la mayor eficacia y

eficiencia.”(9:2)

La tarea basica de la administracion es la de hacer cosas a través de otras
personas, coordinando los objetivos y potencializando las competencias de las
personas para la realizacion de ciertas acciones que conduzcan a la ejecucion de

un plan.



La administracion en las empresas de seguridad en Guatemala es un proceso
complejo debido a los distintos recursos por administrar, como por ejemplo, la
adquisicién de las armas y municiones, asi como los permisos para la portacion
de las mismas. Autorizaciones para la utilizacion de los distintos uniformes y
accesorios dependiendo del puesto a desempefiar. El reclutamiento, seleccién y
retencion del personal operativo calificado, para la realizaciéon de las funciones

del puesto.

1.3. Proceso administrativo
Lo componen cinco etapas, las cuales tienen que estar unidas en forma
simultdnea. Esta unidon se da en un organismo social que puede ser una

empresa industrial, de servicios, colegios o una institucién del sector publico, etc.

Segun Koontz Harold, autor de la obra que para el objeto de este estudio dice:
“El proceso administrativo esta compuesto por 5 etapas o funciones: planificacion
o planeacion, organizacion, integraciéon, direccion y control. Cada una de las
etapas de este proceso secuencial e integral conforman un enfoque global de
interaccion para alcanzar objetivos.”(6:17).

Como concepto es una serie de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo
una actividad, en la forma préactica la administracion en accion ya sea de una
empresa comercial o de servicios como es el caso de una empresa de seguridad

privada.

1.4. Fases del proceso administrativo
Son las que en conjunto componen este concepto. A continuacién se mencionan

las siguientes:



Figura No. 2
Fases del Proceso Administrativo

Fases del proceso
administrativo

Planeacién Organizacion Integracion Direccion Control

Fuente: Elaboracion con base en informacion obtenida del libro de Harold Koontz y Heinz
Weirich, Administracion, 92. edicion.

Para objeto de estudio en el presente trabajo, se estudian las fases de
Planeacion e Integracidon, debido a su aplicaciéon en el mismo, las cuales se

mencionan a continuacion:

1.4.1. Planeacion

“Consiste en establecer el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios y lineamientos que habran de orientarlo, la secuencia
de las operaciones para realizarlo y las determinaciones del tiempo y los

recursos necesarios para su realizacion.”(9:39)

La planeacién es una funcién fundamental del proceso administrativo, ya que
ésta salva la brecha desde donde una institucion est4 hasta donde quiere llegar,

sin ésta las demas funciones no podrian existir.

Toda empresa del tipo que sea, cuenta con esta funcién, ya sea de forma escrita
0 empirica, debido a que si ésta no existiese tampoco existiria la empresa como

tal, ya que por pequeia que sea debe contar con una mision, objetivo, etc.



1.4.1.1. Elementos de la planeacion

Son los que componen a la etapa como tal y se mencionan a continuacion:

Figura No. 3
Elementos de la Planeacién

Elementos de

la Planeacion
Misién Vision
Politicas Objetivos y
Metas
Procedimientos Estrategias
Reglas Programas
Presupuestos

Fuente: Elaboracién con base en informacién obtenida en el libro de, Koontz, Harold
Administracién. Novena Edicion.

Para efectos del presente trabajo se estudian por su aplicacién los elementos
mision, vision, objetivos y metas, programas asi como los presupuestos, los

cuales son:

- Mision
Es importante para una empresa, sea esta lucrativa o no lucrativa definir la razén

por la cual existe en un ambito o actividad especifica. Segun Roberto Pinto



Villatoro, “la misién se descompone en qué, cdmo y para qué se hace lo que se
hace.”(8:79)

Es uno de los elementos mas importantes de la planeacién. “Es la declaracion
duradera de objetivos que distinguen a una organizacion de otras similares.
¢, Cual es nuestro negocio? Describe el propdsito, los clientes, los productos o
servicios, los mercados, la filosofia y la tecnologia basica de una

empresa.”(3:s.p)

Para cualquier empresa es importante tener claramente definida la razéon de sery

para lo cual existe en el ambiente ya sea comercial, industrial, social, etc.

- Visién

“La vision es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacion a
futuro. Es el suefio mas preciado a largo plazo. La vision de la organizacion a
futuro expone de manera evidente y ante todos los grupos de interés el gran reto
empresarial que motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las actividades
gue se desarrollan dentro y fuera de la empresa.”(3:s.p)

En si el concepto se trata de la forma como la empresa desea verse a futuro,
como se proyecta en el tiempo. Es importante que el personal se sienta
identificado con la visién de la empresa, ya que ello los motivara a esforzarse y

dar lo mejor de si en el desarrollo de sus actividades.

Menciona Roberto Pinto Villatoro que “la visién es un suefio, no tiene como base
la realidad actual, sino que es capaz de imaginar la estrategia del entrenamiento

o de la capacitacion en un tiempo definido.”(8:80)



- Objetivos y metas

“Son los fines hacia los cuales se dirige una actividad. Representan no solo el
punto final de la planeacién sino también el fin hacia el cual se dirigen la
organizacion, constituyen su plan bésico.”(7:71) Los objetivos tienen las
caracteristicas de que son medibles, cuantificables y realizables; deben ser

redactados de forma concreta y precisa.

- Programas

La importancia de los programas radica en que: Suministran informacién e
indican el estado de avance de las actividades, mantienen en orden las
actividades, sirviendo como herramienta de control, identifica a las personas
responsables de llevarlos a cabo, ya que se determina un programa para cada
centro de responsabilidad, determinan los recursos que necesitan, disminuyen
los costos, orientan a los colaboradores sobre las actividades que deben
realizarse especificamente, determinan el tiempo de iniciacion y terminacion de
actividades. Se incluyen Gnicamente las actividades que son necesarias y lo
mejor es que evitan la duplicidad de esfuerzos y contribuyen a eliminar o

disminuir el desperdicio de recursos en la empresa.

“Un esquema en donde se establecen: la secuencia de actividades especificas
gue habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido para
efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su

consecucion.”(10:s.p)

- Presupuestos

Los presupuestos poseen las caracteristicas siguientes: Son un esquema, pues,
se elaboran en un documento formal, ordenado sistematicamente, esta
expresado en términos cuantitativos, es general porque debe establecerse para
toda la empresa, es especifico porque puede referirse a cada una de las areas
de la organizacion, es disefiado para un periodo determinado.
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“Es un esquema escrito de todas o algunas de las fases de actividad de la
empresa expresado en términos economicos (monetarios), junto con la

comprobacién subsiguiente de las realizaciones de dicho plan.”(10:s.p)

Es la estimacién anticipada de los recursos necesarios para la operacién de los
programas, en este caso, de capacitacion, el rubro principal por presupuestar son
los recursos financieros que permiten solventar los costos de la capacitacion,

mismos que se clasifican en:

Costos directos
e Honorarios para instituciones e instructores externos.
e Produccion de material didactico.
¢ Renta de salones.
¢ Renta de equipos.
e Servicios de cafeteria, comida y refrigerios.
e Bonos a instructores internos.
e Viaticos del personal y de los instructores (hospedaje, transporte y
alimentacion).
e Material didactico (disefio y reproduccion)
e Honorarios a consultores.
e Costos indirectos:
e Renta fija de las instalaciones.
e NoOmina del personal de la UDC.
e Inversiones en equipo audiovisual.
e Mantenimiento de instalaciones.
e Publicaciones especializadas. Cuotas para asociaciones.

e Depreciacion del equipo utilizado para capacitar.



Generalmente, los presupuestos de capacitacion son elaborados sélo con base
en los costos directos, dado que los indirectos en algunos casos pueden

considerarse como parte del gasto corriente de la empresa.

Como se menciond anteriormente la otra etapa del proceso administrativo a

estudiar para fines de estudio es la Integracion:

1.4.2. Integracion
“Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizacion y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de una organizacién social.”(9:63)

A través de esta funcion el administrador elige y administra los recursos, para
poner en accion las decisiones establecidas para implementar los planes. La
integracion busca conjugar los principios de colocar al hombre adecuado en el
puesto adecuado, la provision de las herramientas e instrumentos necesarios
para la realizacién de las tareas y, la importancia de una adecuada induccién y
capacitacion que permita la adaptacion a la empresa.

La integracion es un proceso de vital importancia en la prestacion de servicios
de seguridad, ya que deberan estar extremadamente vinculados e integrados
todos los recursos con los que cuenta la empresa, éstos por si mismos no
pueden realizar la funcion de proteccion de bienes y personas, en forma

independiente.

1.5. Gestion del talento humano

“La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional

adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
10



organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de

variables importantes.”(2:6)

“La administracion del recurso humano es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con
las personas o recursos humanos, incluidos reclutamiento, seleccion,

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

La administracion de recursos humanos es la encargada de la provision,
entrenamiento, evaluacion, desarrollo y remuneracion de los colaboradores. En
este sentido los jefes y gerentes son personas involucradas en todas las
actividades de la gestion humana tales como reclutamiento de personal,

entrevistas de seleccién y procesos de desarrollo.

1.5.1. Proceso de gestion del talento humano

En la moderna gestion del talento humano implica varias actividades, como
planeacion de recursos humanos, motivacion entrenamiento y desarrollo,
seguridad, salud y bienestar, etc. Es una era en la que se le da mayor

importancia al capital intelectual de la fuerza laboral.
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Figura No. 4
Proceso de Gestion del Talento Humano

Gestion del
Talento Humano

Admisién de
personas

Aplicacién de
personas

Compensacion
de personas

Desarrollo de
personas

Mantenimiento
de personas

Monitoreo de
personas

Reclutamiento
de Personas

Orientacion de
las Personas

Remuneracién

Entrenamiento

Relaciones con
los empleados

Banco de Datos y
Sistemas de
informacion de RH

Seleccion de Disefio de Programas de Desarrollo de Higiene,
Personas Cargos incentivos Personas y de seguridad y
Organizaciones calidad de vida
Evaluacion del Beneficios y
desempefio Servicios
humano

Fuente: Elaboracion con base en informacién obtenida del libro de Idalberto Chiavenato, Gestién
del Talento Humano, 22. edicion.

El proceso de gestion del talento humano, como puede observarse graficamente
es bastante amplio, por lo que para efectos del presente trabajo se enfoca la
atencion en lo concerniente al desarrollo de personas, lo que es entrenamiento o

bien llamado capacitacion:

1.5.1.1. Desarrollo de personas

Se hace referencia a los procesos de que se relacionan estrechamente con la
educacion, significa segun Idalberto Chiavenato “extraer, traer, arrancar. En
otras palabras representa la necesidad de traer del interior del ser humano las
potencialidades interiores. La palabra educar significa exteriorizacion de esos

estados latentes y del talento creador de la persona.”(2:302)
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El factor humano es el principal recurso de una empresa y su influencia es
decisiva en el desarrollo, progreso y éxito de la misma. ElI hombre es y

continuara siendo el activo mas valioso de una organizacion.

Es una accién permanente y enriquecedora de desarrollo para dotar al personal
de conocimiento, habilidades y experiencias que promuevan su valor profesional

dentro de la empresa.

» Entrenamiento o capacitacion

La capacitacion es uno de los temas a los que las empresas privadas estan
dando cada vez mayor importancia como medio de lograr sus objetivos
organizacionales. Como proceso, la capacitacién contribuye a mejorar actitudes,
habilidades, a actualizar conocimientos, en general a optimizar el desempefio y
sobre todo aumentar la productividad laboral y qué mejor aun la rentabilidad de la

empresa.

Para comenzar a interiorizar en el tema, es adecuado definir el concepto de
entrenamiento; para ello se basa en las definiciones brindadas por los autores
Chiavenato y Amaro Guzman, por lo que “se puede concluir que entrenamiento
es el acto de proporcionar medios que permitan el aprendizaje en un sentido
positivo y beneficiosos para que los individuos de una empresa puedan
desarrollar de manera mas rapida sus conocimientos, aptitudes y habilidades;

otorgando beneficios tales como:

e Preparar personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas

peculiares de la organizacion.
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e Proporcionar al personal oportunidades para el continuo desarrollo en sus
cargos actuales, como en otras funciones para las cuales la persona

puede ser considerada.

Cambiar la actitud de las personas, para crear un clima mas satisfactorio entre
empleados, aumentar la motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de

supervision y gerencia.”(5:s.p.)

El entrenamiento asegura la ejecucion satisfactoria del trabajo, e igualmente
constituye una herramienta para los cambios originados por nuevas tecnologias,
también permite al personal de la empresa desempefar sus actividades con el
nivel de eficiencia requerido por sus puestos de trabajo, lo que
consecuentemente, contribuye a su autorrealizacion y al logro de los objetivos
organizacionales; como beneficios especificos para la organizacién, el

entrenamiento ofrece:

Mejorar los sistemas y métodos de trabajo

e Mejorar el proceso de comunicacion en la empresa

e Reducir los rechazos y desperdicios en la produccién y/o servicios
e Disminuir ausencias y rotacion de personal

¢ Reducir costos por mantenimiento de las maquinarias, equipos, etc.
¢ Reducir el tiempo de aprendizaje

e Aminorar la carga de trabajo de los jefes

e Reducir los costos para trabajos extraordinarios

e Reducir los accidentes de trabajo.

1.6. Antecedentes de entrenamiento o capacitacion
Se debe de mencionar que el fendmeno de la educacion es tan antiguo como el

hombre mismo. EI proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y de
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entrenamiento, era claro que en los primeros intentos por ensefar e intercambiar

habilidades entre los pueblos primitivos.

“Los apéndices que se conocen desde 2000 afios A.C., y la estructura de los
gremios y asociaciones constituyen un antecedente remoto de la actual
educacion. Con el surgimiento de lo que podemos llamar la era industrial,
primera mitad del siglo XVIII aparecen innumerables escuelas industriales cuyas
mete es lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de
trabajo, en el menor tiempo posible. Ya en nuestro siglo, el entrenamiento y la
capacitacién han tenido un gran desarrollo. Por el afio de 1915 aparece en los
Estados Unidos de Norteamérica un método de ensefianza aplicado
directamente al entrenamiento militar conocido como -método de los cuatro

pasos- que son: mostrar, decir, hacer y comprobar.”(4:s.p.)

Debe indicarse que en las dos guerras sufridas en este siglo dieron lugar a las
técnicas de entrenamiento y capacitacion intensiva, cuyos métodos se han
ajustado a otros campos de la accién humana, especialmente de la industria. En
940 fue cuando se empezd a entender la labor que la capacitacién deberia ser
una funcion sistematizada y organizada, en la cual la figura del instructor

adquiere especial importancia.

1.6.1. Definicidon de capacitacion

“Es un proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de
manera excelente las tareas especificas del cargo que debe ocupar. La
capacitaciéon se considera un medio de desarrollar competencias en las personas
para que sean mas productivas, creativas e innovadoras, puedan contribuir mejor
a los objetivos organizacionales y sean cada vez mas valiosas. Es una manera
eficaz de agregar valor a las personas, a la organizacion y a los clientes, es un
proceso que enriquece el patrimonio humano.”(2:305) “Es un proceso educativo
a corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y organizada, mediante el cual las
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personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades para alcanzar
objetivos definidos.”(2:306)

La capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y practicos
gue van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad

en cualquier empresa, sea esta con o sin fines de lucro.

1.6.2. Alcance de la capacitacién

Es determinar a qué niveles aplicar la capacitacion, estos pueden ser operativo,
nivel medio y estratégico. El campo de la capacitaciéon es tan amplio que ayuda
desde el nivel operativo hasta el estratégico, ya que es tan necesario que tanto a
las secretarias como a los gerentes deba darse la misma importancia en cuanto
a mejorar el desarrollo de sus actividades, ya que todo es en beneficio de la

empresa como tal para alcanzar sus objetivos organizacionales.

1.6.3. Importancia de la capacitacion

“La preocupacion fundamental de cualquier empresario es el crecimiento y la
consolidacion de su negocio o por lo menos su supervivencia. Las empresas
estdn compuestas por tres subsistemas: el tecnoldgico, el administrativo y el
social-humano. El delicado equilibrio entre estos tres subsistemas permite que la
organizacion avance hacia el logro de sus objetivos. Al realizar un cambio en
uno de los subsistemas se necesita hacer los ajustes a los dos restantes para
restablecer el equilibrio y uno de los medios para lograrlo es la

capacitacion.”(8:28)

La capacitaciéon bien administrada en una empresa influye en la eficiencia de sus
operaciones como organizacion, porque repercute de manera directa en los tres
subsistemas y es el mecanismo ideal para introducir cambios en cualesquiera de
ellos. La capacitacion es un elemento estratégico en toda organizacién, pero

cuando no se considera asi, su potencial no se utiliza al maximo y se obtienen
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escasos resultados. Cuando la capacitacion se utiliza sin la metodologia
correcta, no da los mismos frutos, como cuando se implanta un programa de
computo para manejar la ndmina de la empresa, es necesario asegurar que tanto
su implantacion como la operacion del sistema se hagan de acuerdo con la
metodologia prescrita por el proveedor, ya que si no se hace asi, se incurre en

un costoso error; lo mismo ocurre con la capacitacion.

1.6.4. Objetivos de la capacitacion

Uno de los objetivos de la capacitacion es mejorar el desarrollo de las
actividades de los colaboradores, contribuye adicionalmente a elevar la calidad
del trabajo del capital humano, influyendo en sus comportamientos y sobre todo
a lograr los objetivos organizacionales de la empresa. Sirve de motivacion al
personal ya que aumentan sus conocimientos, sus habilidades y mejora sus

actitudes, lo cual le servird en su ambito laboral.

1.7. Proceso de capacitacién
Este se trata de un proceso ciclico y continuo, el cual se compone de cuatro

etapas:

Diagndstico de las necesidades de capacitacion (DNC)
Disefio del programa de capacitacion
Implementacion del programa de capacitacion

A

Evaluacion del programa de capacitacion
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Figura No. 5
Proceso de Capacitacion

Proceso de
Capacitacion

1A/2‘/ \‘3\>4

Diagnostico de las Disefio del Ejecucién del Evaluacién del
necesidades de Proceso de Proceso de Proceso de
capacitacion capacitacion capacitacion capacitacion

Fuente: Elaboracién con base en informacién obtenida del libro de Idalberto Chiavenato,
Gestion del Talento Humano, 22. edicion.

Es importante estudiar las particularidades de cada una de las etapas del
proceso de capacitacion, esto para dar solucion a la problemética planteada,

estas se describen a continuacion:

1.7.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

La determinacion de necesidades de capacitacion es la parte medular del
proceso de capacitacion, el cual permite conocer las deficiencias que existen en
una empresa como la de seguridad ubicada en la zona 12, a fin de establecer los

objetivos y acciones a considerar en el proceso.

“Las necesidades de capacitacion son las carencias de preparacion profesional
de las personas, es decir, la diferencia entre lo que una persona deberia saber y
hacer y aquello que realmente sabe y hace. Son una descompensacion entre lo
gue deberia ser y lo que realmente es. Una necesidad de entrenamiento es un
area de informacion o de habilidades que un individuo o un grupo debe
desarrollar para mejorar o aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el
trabajo.”(2:310)
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Los sintomas posibles que pueden indicar o sugerir una necesidad de

capacitacion son:

e Baja produccién, normas de rendimiento, utilizacion de maquinas vy

equipos.

e Aumento en la tasa de accidentes, rotacion de personal, ausentismo,

desperdicio de recursos disponibles.

e Aumento en demoras, disputas, quejas de clientes,

reclutamiento.

problemas de

e Tiempo demasiado prolongado para ejecutar los trabajos o para la

utilizacién de -maquinas y equipo.

Para la realizacion del diagnéstico de necesidades de capacitacion es necesario

conocer los métodos existentes y determinar con base a ello la aplicabilidad en la

ejecucion de dicho proceso, los cuales se mencionan a continuacion:

1.7.1.1. Métodos del diagnostico de necesidades de capacitacion

Existen cuatro métodos para determinar qué habilidades se deben focalizar para

establecer la estrategia de capacitacion.

Figura No. 6

Estos pueden ser:

Métodos del Diagndstico de Necesidades de Capacitacion

Métodos del diagndstico
de necesidades de
capacitacion

DNC con base en
puesto-persona

DNC con base
en problemas

DNC con base
en el desemperfio

DNC con base
en
multihabilidades

Fuente: Elaboracién con base en informacién obtenida del libro de Roberto Pinto Villatoro,
Planeacion estratégica de Capacitacion empresarial, 12. edicion.
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» DNC con base en puesto-persona

“El DNC puesto-persona se aplica generalmente en puestos donde existe gran
namero de empleados para optimizar la aplicacion de la herramienta. Este
método es la base del DNC y es muy util para iniciar la cultura del diagndstico en
forma participativa, pues asegura la definicibn de las necesidades reales de
capacitacion de las areas operativas, con un enfoque netamente cuantitativo y

sin necesidad de invertir demasiados recursos y tiempo en el analisis.”(8:124)

Este método es aplicable cuando la rotacion del personal es considerable (mas
del 20% anual), es recomendable su aplicacién a cada tres meses, dependiendo
de la estabilidad de los procesos y la tecnologia. Si estos factores tienen

cambios importantes se revisa semestralmente.

VENTAJAS:

e EI DNC puesto-persona es una base necesaria para sistematizar la
capacitacion. Su aplicacién contribuye fuertemente a que los usuarios
apliguen los procedimientos y se cumplan los estandares.

e Clarifica la labor de los supervisores.

e Facilita la comunicacién formal entre el supervisor y su grupo.

e Ayuda a que el personal operativo comprenda la verdadera naturaleza de
la capacitacion.

e Establece compromisos de seguimiento a los procesos.
Una de las caracteristicas de este método es que establece los requerimientos

de capacitacion de los puestos operativos del personal que ya tiene practica en

dichos lugar de trabajo o del personal de nuevo ingreso.

20



» DNC con base en problemas

“Método que se utiliza para determinar los problemas que tienen los mandos

medios en su gestion; es decir a este nivel se le evalia precisamente por los

problemas que resuelve y con ello se alcancen los objetivos de la

organizacion.”(8:136)

Los problemas para la empresa pueden ser, entre otros:

* Quejas.

* Retrabajos.

* Costos y gastos innecesarios.
* Multas.

* Retrasos.

* Errores.

VENTAJAS:

Entre las ventajas se pueden mencionar las siguientes:

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

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

Incorpora a personal de diferentes areas para cubrir y asegurar la solucién
de los 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 como
referencia para otros casos.

Distingue las causas del problema, ya sea que se originen en las
personas, en los métodos, en los equipos, en los insumes o en las normas

de trabajo.
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La mayor parte de las empresas funciona con problemas o insuficiencias en
cuanto a su rendimiento real; se hace costumbre un problema, se forma habito
de su existencia y solamente cuando pasa de cierto margen de tolerancia se

convierte en algo urgente.

» DNC con base en el desempefio
Para que este método pueda aplicarse es necesario que la empresa cuente 0
implante un sistema confiable de evaluacion del desempefio. Lo que realmente
debe medirse como referencia para diagnosticar necesidades de entrenamiento
son los siguientes factores:

* Cumplimiento de objetivos.

* Creatividad.

* Innovacion.

* Trabajo en equipo.

* Liderazgo.

VENTAJAS:
e Asegura el rendimiento del personal para el logro de objetivos.

e Refuerza la herramienta de evaluacion del desempefio.

» DNC con base en multihabilidades

“Multihabilidades es el conjunto de tareas de diferentes puestos en los que debe
estar facultado un operario, a fin de que se desemperie eficientemente dentro de
los estandares de rendimiento esperados. Cabe aclarar que no incluye
funciones, porque hacerlo significaria analizar el perfil de la persona para
establecer su capacidad de analisis y toma de decisiones. Este método se aplica
a unidades operativas en donde se trabaja o se pretenda trabajar con
multihabilidades.”(8:144)
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VENTAJAS:
e Es un método novedoso que garantiza la respuesta del personal en
diferentes tareas.

e Contribuye a la cuantificacion de los procesos.

1.7.1.2. Técnicas del diagndstico de necesidades de capacitacion

Entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

» Encuesta

Esta técnica tiene la finalidad de brindar informacioén sobre hechos concretos u
opiniones del personal. La informacion se obtiene a través de cuestionario
disefiado para el caso y las respuestas se dan por escrito en este mismo
documento. La encuesta pretende recabar informacion de una colectividad que

bajo otro método resultaria cara y de lenta recopilacion.

Su aplicacion puede realizarse de dos maneras: reuniendo en un local a todas
las personas que seran encuestadas, con la presencia del investigador o
enviando a cada encuestado el cuestionario para que lo conteste de manera

individual sin la presencia del investigador.

» Observacion directa

“Esta técnica consiste en el analisis directo de conductas en el trabajo para
compararlas con un patrébn de conductas esperadas y, en su caso, entrar
desviaciones que deben indicar la necesidad del entrenamiento.”(8:180) La
técnica de observacién puede ser aplicada a un grupo o a una persona. Es de
mucha utilidad para la deteccion de necesidades de mejora de habilidades fisicas
o de interrelacion personal, especialmente cuando estas habilidades son

complejas.
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Para la observacion de conductas mas complejas y no tan estructuradas como la
atencion a clientes o la direccion de una junta de trabajo, deben emplearse guias
de observaciéon en las que se incluyan qué conductas han de ser observadas,

entre las cuales estan: la forma de escuchar, la amabilidad, etc.

1.7.2. Disefio del proceso de capacitacion

Es la segunda etapa del proceso. “Después de diagnosticar y localizar las
necesidades de capacitacidbn, es necesario centrar la atencion en esas
necesidades mediante un programa integrado y cohesionado. Programar el
entrenamiento significa definir seis componentes bésicos: a quién debe
entrenarse, cOmo debe entrenarse, en qué, quién debe entrenarlo, donde y

cuando, a fin de alcanzar los objetivos del entrenamiento.”(2:313)

Esta etapa es tan importante como la primera, ya que de la buena determinacion
de las necesidades dependera el disefio que se realice y estos dos en conjunto
dependeran los exitosos resultados a lograr. Este disefio de capacitacion debe

estar asociado a las necesidades estratégicas de la empresa objeto de estudio.

Las caracteristicas del diagnostico de la empresa permiten flexibilidad en su
aplicacién, ya que se puede realizar como una revision periddica, semestral o
anual buscando siempre la calidad y confiabilidad de los resultados, los cuales
dependeran sustancialmente de la veracidad de la informacion.

El proceso de capacitacion debe estar asociado a las necesidades estratégicas
de la empresa. Es preciso evaluar las necesidades de la organizacién y de las
personas, para establecer criterios precisos para fijar el nivel de desempeiio
esperado. Ademas la organizacion debe estar dispuesta a dar espacio y ofrecer
oportunidades de aplicacion de las nuevas competencias y conocimientos
adquiridos en la capacitacion. Para evitar desperdicios y garantizar el retorno
deseado de la inversion, es imprescindible ser pragmatico en la programacion de
24



la capacitacion. La manera de conciliar la inversion con el retorno es
implementar el denominado entrenamiento orientado hacia los resultados para la

capacitacion y posteriormente compararlos.

A continuacion se presenta un esquema de programacion de capacitacion:

Figura No. 7
Programacién de Capacitacion

Fuente: Elaboracién con base en informacién obtenida del libro de Idalberto Chiavenato,
Gestion del Talento Humano. 22. edicion.



» Tecnologia de capacitacion

La tecnologia de capacitacion se refiere a los recursos didacticos, pedagogicos e
instruccionales utilizados en la capacitacion. La tecnologia de la informacion
influye en los métodos de capacitacion y reduce los costos operacionales. En la
actualidad, nuevas técnicas de entrenamiento se imponen a las tradicionales

entre las cuales se pueden mencionar:

Recursos audiovisuales: Imagenes visuales e informacién en audio son
poderosas herramientas de comunicacion. La videograbadora registra las
clases, los mensajes y presentaciones audiovisuales para ser vistos por quienes

reciben en grupo o individualmente la capacitacion.

Comunicaciones electronicas: Los avances en la tecnologia de la informacion
permiten la comunicacion interactiva entre personas fisicamente distantes. Por
el correo de voz, el director actia como fuente que envia un mensaje sonoro a
las demas personas conectadas a la red de teléfonos de una empresa. El correo
de voz se utiliza en organizaciones comprometidas en programas de calidad

total.

Correo electronico: El e-mail es una forma de comunicacion electronica que
permite a las personas comunicarse entre si a través de mensajes electronicos
enviados por computadores unidos a redes de computadores. Ademas de
internet, muchas organizaciones estan desarrollando redes internas basadas en

internet (intranet) para incrementar la interaccién electronica.

Tecnologia de multimedia: Comunicacion electrénica que integra voz, video y

texto codificados digitalmente y transportados por redes de fibra Optica.
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1.7.3. Ejecucion del plan de capacitacion

Es la tercera etapa del proceso. Hay una sofisticada tecnologia de
entrenamiento. EXxisten varias técnicas para transmitir la informacién necesaria y
desarrollar las habilidades requeridas en el programa. Las dos principales

técnicas para transmitir y divulgar informacion son:

a) Conferencias

Es la técnica mas utilizada, es un medio de comunicacion de una sola via, en
gue un instructor presenta informacién verbal a un grupo de oyentes. La ventaja
es que el instructor expone a los oyentes una cantidad de informacion dentro de
un determinado tiempo. Por ser de una sola via, los capacitandos adoptan una
postura pasiva. Existe poca o ninguna oportunidad de aclarar dudas o
significados o verificar si ellos comprendieron el material de la conferencia.
Existe poca o ninguna oportunidad de practicar, reforzar, retroalimentar o
conocer los resultados. Lo ideal seria que el material fuese muy significativo o
intrinsecamente motivador para los participantes. Estas limitaciones no permiten
gue la conferencia tenga mucho valor para promover cambios de actitud o de

comportamiento.

b) Instrucciéon programada

Esta se utiliza para transmitir informacion en programas de entrenamiento. “El
aprendizaje programado es una técnica para instruir sin la presencia e
intervencion del instructor humano. Pequefias partes de informacion que
requieren respuestas relacionadas se presentan individualmente a los
entrenados, quienes pueden determinar sus respuestas, para saber si

comprendieron la informacion obtenida.”(2:315)

La buena ejecucion del programa de capacitacion depende de las dos etapas

anteriores, tanto de la determinacion objetiva de las necesidades de capacitacion

como del buen disefio que se haya hecho, adicionalmente de la persona que
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capacitara, de su experiencia, de las técnicas y el material a utilizar. La
disponibilidad que tenga el capacitando influye también en los resultados, por
esa razon es necesario que el personal esté consciente de que el proceso es tan
importante por ser de beneficio propio y mayormente para la empresa objeto de
estudio.

Las técnicas para desarrollar habilidades en programas de capacitacion se

dividen en capacitacion en el cargo y técnicas de clase.

e Entrenamiento en el cargo: Técnica de entrenamiento que suministra
informacion, conocimiento y experiencia relacionados con el cargo. Puede
incluir conduccidn, rotaciéon de cargos y asignacion de proyectos especiales.
La conduccion representa una apreciacion critica respecto del desempefio de
la persona en el cargo. La rotacion de cargos incluye el desplazamiento de
una persona de un cargo a otro, para comprender mejor la organizacién en

conjunto.

e Técnicas de clase: Utilizan la sala de clases y el instructor para desarrollar
habilidades, conocimientos y experiencia relacionados con el cargo. Las
habilidades varian y van desde habilidades técnicas (programaciéon de
computadoras) hasta habilidades interpersonales (liderazgo o trabajo en
grupo). Las técnicas de clase pueden desarrollar habilidades sociales e incluir
actividades de dramatizacion y juegos de negocios. El formato mas comdn de
juegos administrativos son los pequefios grupos de capacitandos, para tomar
decisiones administrativas y evaluarlas. La dramatizacion implica actuar como
determinado personaje o participar en la solucion de problemas orientados a

personas, que se deben resolver en la empresa.
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Estas técnicas de clase estimulan la interaccion y producen un ambiente de

discusion que no se presenta en los modelos de una sola via.

Aplicacién de la teoria del aprendizaje a la capacitacion
La capacitacién es una forma de educacion y debe utilizar los principios de la
teoria del aprendizaje, tanto en el disefio como en la implementacién del plan

formal e informal de capacitacion, a saber:

1. El capacitando debe estar motivado para aprender. La persona debe
tener voluntad de aprender. La motivacion influye en el entusiasmo de la
persona en la capacitacion, conquista su atencion hacia las actividades y
refuerza lo que aprende. La motivacion para aprender esta influida por las

creencias y percepciones del capacitando.

2. El capacitando debe estar capacitado para aprender. La persona debe
poseer ciertas aptitudes para aprender asuntos mas complejos. La
capacidad de aprender es importante para que el plan de capacitacién
pueda ser comprendido, asimilado y aplicado en el trabajo.

3. El aprendizaje requiere retroalimentacion y refuerzo. Las personas
aprenden mejor cuando reciben refuerzo inmediato de su nuevo
comportamiento. El aprendiz debe ser recompensado por el nuevo
comportamiento y esa recompensa debe satisfacer necesidades como
salario, reconocimiento, desarrollo y promocion. El aprendiz debe
negociar y establecer patrones de desempefio con sus superiores. Los
objetivos especificos del aprendizaje son puntos de referencia que
producen sentimiento de conquista cuando se logran. Los estandares
proporcionan una medida para la retroalimentacion significativa del

aprendiz.

29



4. La aplicacion practica aumenta el desempefio del entrenamiento. Es
indispensable el pragmatismo, se debe dar tiempo para que el aprendiz
asimile lo aprendido, para que acepte, interiorice y tenga confianza en lo
aprendido. Esto requiere practica y repeticion de los temas estudiados y
aplicacion préactica en el trabajo. Esto requiere préactica y repeticion de los
temas estudiados y aplicacion practica en el trabajo. Este debe
experimentar cambios producidos por lo aprendido en nuevas técnicas y
habilidades.

5. El material de entrenamiento debe ser significativo. EIl material debe ser
aprendido en dosis cada vez mas complejas. EIl material ha de ser
ofrecido para proporcionar aprendizaje secuencial (casos, problemas,
discusiones y conferencias) y debe ayudar al capacitado como un proceso
eficiente de aprendizaje. Los métodos de aprendizaje utilizados deben ser
validos e innovadores. La monotonia perjudica el aprendizaje, y produce

fatiga. Todo método debe ser agradable e innovador.

6. El material se debe comunicar con eficacia. En el fondo, la capacitacion
es un proceso de comunicacion que se debe realizar de manera integrada
y amplia para garantizar asimilacion e incorporacion de nuevos temas,

como informacion, habilidades, actitudes y conceptos.

7. EI material de la capacitacion debe ser transferible al trabajo. El
capacitando debe recibir el entrenamiento lo mas cerca posible de su
realidad de trabajo para que el material aprendido sea aplicable de

inmediato en la practica.
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Figura No. 8
Clasificacion de la Tecnologia Educativa de Capacitacion

Fuente: Elaboracién con base en informacion obtenida del libro de
Idalberto Chiavenato, Gestién del Talento Humano, 22. edicién.

1.7.4. Evaluacion del plan de capacitacion

La etapa final de proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados
obtenidos, por lo general el problema mas comun de cualquier plan de
capacitacion. La evolucién de un programa de entrenamiento se compone de
diversas miradas, las cuales a su vez se componen de un numero especifico de

indicadores.
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La evaluacion sobre el nivel de eficiencia del plan se basa en los siguientes

aspectos:

1. Determinar hasta qué punto la capacitacion produjo en realidad las

modificaciones deseadas en el comportamiento del personal.

2. Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacion con la

consecucién de los objetivos de la empresa objeto de estudio.

3. Sin duda que las etapas de evaluacién de un proceso de capacitacion son:
Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion

se basan en los siguientes resultados.

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

e Los acontecimientos que se hayan adquirido mediante el proceso
de capacitacion.

e Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de

capacitacion.

Otro mecanismo de evaluacion es la eficacia, la cual se mide bajo los siguientes

parametros:

a) Aumento de la eficacia organizacional.

b) Mejoramiento de la imagen de la empresa.

c) Mejores relaciones entre la empresa y colaborador.
d) Facilidad en los cambios y en la innovacion

e) Aumento de la eficiencia.
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El dltimo método y el méas importante en la evaluacibn de un plan de
capacitacion, es el que se realiza a nivel de tareas y operaciones, en este caso

los indicadores deben ser:

a) Aumento de la productividad.
b) Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios.
¢) Reduccion del ciclo de la produccion.

d) Reduccion del tiempo de entrenamiento.

Sin duda que para un sistema tan complejo como el propuesto, la evaluacién
debe considerar todos los aspectos mencionados anteriormente, generando asi
una gama de indicadores que incluyan eficiencia, eficacia y operatividad; son
estos estandares los que definirdn si el programa esta funcionando bien o debe
ser modificado; o en su defecto el nivel de impacto que tuvo en los participantes.
En esta etapa es donde la empresa determina si el programa fue efectivo, para la
realizacion de esta fase existen cuatro niveles que representan una secuencia

para evaluar acciones de capacitacion, mismos que se describen a continuacion:
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Figura No. 9
Cuatro niveles para evaluar acciones de capacitacion

Reaccion

Nivel 1

Aprendizaje

CUATRO
NIVELES
PARA EVALUAR
ACCIONES

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4 Resultados

Fuente: Elaboracién con base en informacién obtenida del libro de Kirk Patrick,
Evaluacion de acciones normativas, 32. edicion.

Nivel 1. Reacciéon. La evaluacién en este nivel mide cédmo reaccionan los
participantes ante la accion formativa. No es tan evidente que la reaccion ante
las acciones internas sea también una medida de satisfaccion del cliente. En
muchas acciones internas se requiere a los participantes para que asistan,
guieran o no. Sin embargo, también son clientes, aunque no paguen y sus
reacciones pueden mantener o suspender la accién formativa. Es importante

recibir no solo la reaccion, sino una reaccion positiva.

Nivel 2. Aprendizaje. Es el grado en que los participantes cambian actitudes,
amplian conocimientos y/o mejoran habilidades, como consecuencia de asistir a

una accion formativa. Las acciones técnicas apuntan a la mejora de habilidades.
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Las acciones sobre materias como liderazgo, motivacion y comunicacion pueden
aspirar a los tres objetivos. Con el fin de evaluar el aprendizaje, los objetivos

especificos deben quedar determinados.

Nivel 3. Conducta. Es el grado en que ha ocurrido un cambio en la conducta
como consecuencia de haber asistido el participante a una accion formativa. Los
formadores normalmente quieren esquivar los niveles 1 y 2, reaccion y
aprendizaje, con el fin de medir directamente los cambios en la conducta, lo cual
es un error. Para conseguir que el cambio ocurra, son necesarias cuatro

condiciones:

La persona debe tener deseo de cambiar.
La persona debe saber lo que tiene que hacer y cobmo hacerlo.

La persona debe trabajar en el clima adecuado.

A

La persona debe ser recompensada por el cambio.

Nivel 4. Resultados. Son los resultados finales que se obtienen como
consecuencia de la asistencia de los participantes a un curso de formacion. Los
resultados finales pueden consistir en: Incremento en la produccion, mejora de la
calidad, reduccion de costos, reduccion de la frecuencia y/o de la gravedad de
los accidentes, incrementos de las ventas y mayores beneficios. Es importante
reconocer que resultados de este tipo son la razén que justifican algunas
acciones formativas. Por lo tanto, los objetivos finales de la accion formativa

deben estar formulados en estos términos.

Luego de haber estudiado la teoria, base para la explicacion del tema en estudio,
es necesario determinar la situacion actual de la capacitacion del personal del
area administrativa de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12 de la

ciudad de Guatemala, misma que a continuacion se presenta.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA CAPACITACION EN EL AREA ADMINISTRATIVA
EN UNA EMPRESA DE SEGURIDAD UBICADA EN LA ZONA 12

Para conocer la razén de los problemas que enfrenta la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12, es necesario conocer previamente los antecedentes de la
empresa objeto de estudio y su razon de ser, esto para tener una perspectiva de

lo que es y lo que hace.

Es importante también conocer su estructura y su magnitud para la realizacion
del estudio de campo y con base al diagnostico correspondiente determinar la
situacion actual de la capacitacion en el area administrativa de la empresa en
mencion, para establecer la problematica real que enfrenta en la actualidad y
detectar las causas que la estan originando, por lo tanto, a continuacion se inicia

con una breve resefia de la Empresa:

2.1. Antecedentes de la empresa

La Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12, fue creada en el afio de 1,980
a través de la vision de la familia Arza Alejos, inicio sus servicios con dos
oficiales de seguridad siendo su primer cliente laboratorios Merck quien
actualmente sigue siendo uno de sus principales clientes. La empresa en
mencién, ha experimentado dos experiencias de fusion a nivel internacional y

una absorcion a nivel nacional.

La primera experiencia de consolidacién internacional fue en el afio 2,000
cuando se fusion6 con Falck Company, convirtiéndose en Group Falck Company
por lo que cambid su logo a nivel nacional e internacional. La segunda fusion se
realiza en el afio 2005 al fusionarse con la compafila Securicorp
transformandose en lo que actualmente es conocido a nivel mundial como Group

Four Securicorp y forman una colosal empresa de seguridad.
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A nivel internacional la empresa cuenta con presencia en los cinco continentes
prestando servicios de seguridad en mas de 125 paises a nivel mundial,
generando empleo a mas de 550,000 personas, por lo que se puede afirmar que
es la segunda empresa empleadora mas grande del mundo, superada
Gnicamente por Walmart.

A nivel nacional la Organizacibn no ha cambiado su razén social desde el
momento de su fundacion, en el afio 2006 realiza una absorcién al adquirir el
estado de fuerza de la empresa israeli de seguridad Grupo SIS, adquiere mas de
1,700 trabajadores y la cartera de clientes, a lo que actualmente son 5,500
empleados, siendo la empresa de seguridad con mayor numero de empleados a

nivel nacional.

Cuadro No. 1
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12
Pesencia en paises Latinoamericanos en los que opera

Argentina Guatemala Santa Lucia
Barbados Honduras Trinidad y Tobago
Bolivia Jamaica Uruguay
Colombia México Venezuela
Costa Rica Nicaragua Grenada
Republica Dominicana Panama Puerto Rico
Ecuador Paraguay
El Salvador Pera

Fuente: Elaboracién propia, con base en informacién recopilada en la Empresa de
Seguridad ubicada en la zona 12.

A continuacion se presenta geograficamente la presencia que tiene la empresa

en Latinoamérica:
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Figura No. 10
Presencia de la Empresa de Seguridad en Latinoamérica

- =

o - o

Fuente: http://www.g4s.com/en/Who%20we%20are/Where%20we%200perate/#

La empresa de Seguridad cuenta con sedes departamentales a nivel nacional,
las cuales son claves en el interior del pais, las mismas le permiten tener mejor y
amplia cobertura en todo el territorio nacional. Los departamentos en los cuales

cuenta con sedes regionales son los siguientes:

Cuadro No. 2
Sedes Regionales
Petén Antigua Guatemala

Puerto Barrios Quetzaltenango

Chiquimula Huehuetenango

Escuintla Ciudad Capital

Fuente: Elaboracién propia, con base en informacion recopilada en la Empresa de
Seguridad ubicada en la zona 12.
En la figura que se presenta a continuacion puede observarse la ubicacion
geografica de la amplia cobertura que tiene a nivel nacional la empresa objeto de

estudio:
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Figura No. 11
Sedes regionales de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12 a nivel
nacional

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion obtenida en la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12.

2.2. Filosofia Estratégica
A continuacién se describe la filosofia estratégica de la empresa de Seguridad

ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala:

2.2.1. Mision
La mision de la empresa objeto de estudio es creada y aplicada solamente a

nivel del pais de Guatemala, misma que se describe a continuacioén:

“Satisfacer dia a dia las necesidades de seguridad de nuestros clientes con

lealtad compromiso y calidad.”

Como puede observarse, la razon de ser de la empresa es servir a sus clientes
con rectitud, honestidad y sobre todo con eficacia, algo que en la actualidad

presenta deficiencias.
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2.2.2. Vision

Existe una vision en la empresa, la cual es practicada a nivel mundial, la que se
describe a continuacion:

“Ser la organizacion global dominante en la prestacion de servicios de seguridad

a nivel mundial.”

Por ser la visibn a nivel internacional, los directivos de la empresa deben
conservar el enfoque y comprometerse a practicar su mision y luego trabajar y

poner atencion en acciones que contribuyan a lograr su vision y sus objetivos.

2.3. Estructura de la empresa
La Empresa cuenta con una estructura definida, a continuacion se presenta la

estructura organizacional a nivel general:

Figura No. 12
Estructura Organizacional de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona
12 de la ciudad de Guatemala

== =

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por Recursos Humanos,
julio 2012.
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Como puede observarse en la estructura de la empresa existe el Departamento
de Capacitacion, la cual en la actualidad debido a la naturaleza de la empresa,
toda la energia y esfuerzos han sido enfocados al personal del area operativa,
dejando descubierta el area administrativa, vacio que es necesario e importante
prestar especial atencién, debido a que es por el personal administrativo que se

maneja el nivel operativo.

Para adentrar el estudio al trabajo de campo en si, se presenta a continuacion la

metodologia utilizada en la investigacion:

2.4. Metodologia de la investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron los siguientes
métodos: EI método cientifico, el cual sirve de sustentacion para todo el trabajo,
con el fin de disponer de resultados satisfactorios, de los cuales es de utilidad la
indagacion a través de los procesos de recoleccion de informacion, directamente
de las fuentes primarias (entrevista, encuesta) y secundarias (libros). La
demostracién para evidenciar la validez de las hip6tesis planteadas y si los datos
corresponden a la realidad de los hechos.

Asimismo, se hizo necesaria la utilizacion del método deductivo, debido a que el
analisis se basa en problemas particulares, de los cuales se concluye la situacion
actual de la empresa objeto de estudio. La evaluacion requiere de un proceso
gue inicia desde una problematica general, de la cual se obtienen inferencias

particulares a una especifica para concluir y dar con las verdaderas causas.

2.4.1. Entrevista

Para determinar la situacion actual de la capacitacion del personal del area

administrativa de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12, se realizd una

entrevista al universo (15) de mandos medios, ésta fue de forma personal y se

efectlio en la oficina de cada uno de los jefes. Dicha entrevista consté de 10
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preguntas de las cuales en su mayoria fueron abiertas, ya que lo que se
pretendia era tener una explicacion de forma amplia de la inexistencia de una
metodologia formal de capacitacién y la problematica que afronta la empresa

actualmente.

2.4.2. Encuesta

Esta fue dirigida a colaboradores evaluados del area administrativa, elaborada
con base al modelo de diagnéstico. EI cuestionario utilizado en la presente
investigacion, contenia preguntas cerradas, abiertas y de opcién mdultiple. El
objetivo fue conocer los puntos de vista de cada uno de los colaboradores y lo

gue ellos esperarian de la capacitacion.

Dicho cuestionario fue contestado por cada uno de los colaboradores del area
administrativa que se encontraban en su puesto de trabajo de forma aleatoria al

momento de realizar sus actividades laborales.

El objetivo principal de estos instrumentos fue determinar la situacion actual del
personal administrativo en cuanto a su capacitacion, conocimientos, habilidades

y actitudes en cada puesto de trabajo del area en mencion.

2.4.3. Trabajo de campo

2.4.3.1. Prueba Piloto

Las boletas utilizadas en el levantado de informacion, fueron previamente
validadas con base en una prueba piloto realizada a personal administrativo de
los cuales se entrevisté a 5 personas que ocupan mandos medios y a 8 personas
subalternos, todos con caracteristicas similares a las del personal del area
administrativa de la empresa objeto de estudio. Luego de analizadas dichas
boletas se les hizo las modificaciones necesarias de acuerdo a los resultados
obtenidos para lograr mayor efectividad en la investigacion.
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2.4.3.2. Poblacion y muestra

El presente estudio comprende al personal del area administrativa de la
empresa, la cual dispone de 65 puestos de trabajo ocupados por 95
colaboradores, distribuidos en jefes de departamentos (mandos medios)
tomando para efectos de entrevista el universo de mandos medios (15 jefes); y
para subalternos determinando para efecto de encuesta la técnica de muestreo

aleatorio simple, siendo los calculos los siguientes:

Datos:

N = Tamario de la poblacion 80 personas

B = Nivel de confiabilidad 95% (0.95)

Z = Unidades tipificadas (numero de desviaciones por abajo o encima
de la media) 1.96 (0.95/2 = 0.4750)

p = Probabilidad de éxito 0.50

g = Probabilidad del evento complemento 0.50

E = Maximo error de estimacion permitido 10% (0.10)

Férmula:
n= Z2 PON
E2 (N-1) + 22 PQ

Célculo segun formula:

n= (1.96)2 (0.50) (0.50) (80)
(0.10)2 ( 80-1) + (1.96)2 (0.50)(0.50)

n= (1.96)2 (0.50) (0.50) (80)
(0.10)2 ( 79 ) + (1.96)2 (0.50)(0.50)
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n= 76.832

0.79 + 0.9604
n= 76.832
1.7504

n= 44 personas

NOTA: Se asume el valor para "p" y "q" el 50% respectivamente debido a la

inexistencia de un estudio previo al respecto.

Luego de haber determinado el tamafio de la muestra y previa validacion de la
prueba piloto, se procediéo a solicitar el permiso y autorizacién a la jefe del
departamento de Recursos Humanos de la empresa para la realizacion del
trabajo de campo. Seguidamente se procedié a entrevistar al universo de jefes
(15 mandos medios) con el objetivo de tener un criterio mas amplio en cuanto al
tema objeto de estudio, asimismo se encuestd a 44 colaboradores del area
administrativa, para obtener su impresion en cuanto a la capacitacion recibida en

el transcurso del tiempo de laborar en la empresa.

2.5. Situacion actual

En la actualidad la Empresa ubicada en la Zona 12, no cuenta con una
metodologia adecuada para la capacitacibn de su personal del érea
administrativa, cada uno de los cursos que el personal ha recibido se han hecho
con base a lo que los jefes de departamento o Recursos Humanos creen que les

puede ayudar en el desarrollo de sus labores o a las funciones de cada puesto.

Segun informacion obtenida en entrevista con los mandos medios, en la empresa
se inicio con el proceso de determinacion de necesidades de capacitacion con
base al método puesto-persona, sin embargo, se realizé el estudio por parte de
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Recursos Humanos pero no se logré darle seguimiento, por lo que se quedd
Unicamente en el intento por formalizar el proceso. Sin embargo, el poco
personal que ha recibido capacitacion lo ha hecho por iniciativa propia en el caso
de los mandos medios para su personal y en algunos casos por parte de
Recursos Humanos para con los jefes de algunos departamentos, a quienes se
les envia a cursos impartidos tanto por el Instituto Técnico de Capacitacion
(INTECAP) y por parte de la Asociacion de Gerentes de Guatemala, por

mencionar algunos.

Lo anterior denota, que la capacitacion actualmente se estad desarrollando de
manera empirica, ya que no existe un proceso sistematico y formal que les
permita establecer las necesidades de capacitacion del personal y darle la
debida continuidad. Todo se hace conforme se entera el departamento de
Recursos Humanos y jefes de departamentos sobre la promocion de los cursos
y asi es como se envian o se solicita la autorizacion para asistir a dichas
capacitaciones, las cuales son segun opinion de los mandos medios acordes a

las funciones que se desarrollan en cada uno de los puestos del departamento.

Finalizada la visita de campo, se procedio a analizar la informacidn recopilada y
asi la presentacién de resultados para lograr la respectiva comprobacion de las
hipotesis de la investigacion para luego la posible solucién a la problematica

planteada.

2.5.1. Caracteristicas del personal administrativo a nivel general

Se decidi6 analizar las caracteristicas de los colaboradores del &rea
administrativa a razon de que era necesario determinar el tiempo que tienen de
laborar en la empresa y establecer con ello que tanta capacitacion han recibido
en el transcurso del periodo laboral, asimismo el nivel académico de cada uno,
con el propésito de relacionarlo con el interés del personal en su autoformacion,
en cuanto a adquirir nuevos conocimientos, habilidades y actitudes para el

45



desarrollo de su vida profesional, asi como determinar el seguimiento que han

tenido en su educacién superior.

Gréafica No. 1
Tiempo de laborar el personal administrativo en la empresa

8-10afocs,

2%

10-12 afics, 12-14
2% afios, 2%

6-8anos, 2%

0- 2 zfos,
53%

4-6 afios,
24%

2 -4 afios,
17%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Al analizar la primera caracteristica del personal administrativo, se puede
observar de acuerdo a los resultados obtenidos, en la empresa se cuenta con
estabilidad laboral, mayormente en los mandos medios. Como se refleja
graficamente, el 53% del personal que se encuentra laborando tiene de 0-2 afios,

de este porcentaje en su mayoria es personal subalterno.

La estabilidad laboral en mencién la denota el porcentaje del 24% de personal
gue tiene de laborar de 4-6 afios, tiempo durante el cual probablemente han
recibido capacitacion a lo largo de todo este tiempo, aunque esta haya sido de
manera informal, por lo que se hace necesario que conozcan ampliamente como

se realiza esta actividad de manera formal, ya que esto les permitira identificar la
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existencia de debilidades que cada colaborador necesita eliminar y/o minimizar,
para que su labor sea desarrollada con efectividad, siendo asi la empresa la mas

beneficiada al brindar como organizacion un mejor servicio a sus clientes.

Grafica No. 2
Nivel académico del personal del area administrativa

EDUCACION
MEDIA, 53%

EDUCACION
UNIVERSITARI
A, 47%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Continuando con las caracteristicas, la segunda por analizar es el nivel
académico, esto derivado de que es necesario determinar la continuidad que los
colaboradores han dado a sus estudios y a su preparacion académica, de lo cual
se logré establecer que del total de personas entrevistadas el 47% estudia una
carrera o tiene ya un titulo a nivel universitario y el 53% tiene un grado de

educacion media.

Lo anterior demuestra que la empresa cuenta con capital humano deseoso de
superarse, lo cual es importante porque buscan la forma de adquirir nuevos
conocimientos, los cuales les permite crecer dentro de la organizacion, por ser

mano de obra mas calificada, adicionalmente es beneficioso a razén de que se
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logra tener un mejor desenvolvimiento en cada uno de los puestos de trabajo,

logrando asi los objetivos organizacionales.

2.5.2. Situacion actual de la capacitacion del personal del area
administrativa segln opinion de mandos medios

Para tener un criterio mas amplio respecto al escenario actual de la capacitacion
del personal del area administrativa de la empresa objeto de estudio, se tomo el
universo de jefes de los diferentes departamentos, siendo los resultados

obtenidos los siguientes:

Grafica No. 3
Existencia de metodologia para determinar necesidades de capacitacion
del personal administrativo

MO EXISTE, SI EXISTE,
67% 33%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Al preguntar a los mandos medios (15 jefes) sobre la existencia de una
metodologia formal en la deteccion de necesidades de capacitacion, se puede
observar graficamente que el 67% de los entrevistados indicaron que no existe
dicha herramienta, lo que demuestra que las necesidades reales de capacitacion

para cada puesto de trabajo no han sido aun identificadas.
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El 33% restante indicé que si existe una metodologia, pero al preguntar cudl
utilizan se determind que el personal desconoce a qué se refiere dicho
instrumento. Las capacitaciones que han recibido aseguran se han realizado
conforme a lo que se supone segun Recursos Humanos o el jefe inmediato

superior les puede ayudar a desempefiarse en su trabajo.

Hace falta una metodologia adecuada de identificacion de necesidades reales de
capacitacion para el personal del area administrativa, ya que actualmente no se
consideran los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para
contrarrestar la problematica de inconformidad y quejas por parte de clientes
internos y externos, gastos innecesarios por errores cometidos, asi como
repeticion de actividades provocando reduccién en la ganancia de la empresa,
mismos que obstaculizan el logro de los objetivos organizacionales en cuanto a

la prestacion de un servicio al cliente de calidad.

Gréfica No. 4
Evaluacion por parte de Recursos Humanos de capacitaciones anteriores

SILAS
EVALUAN,
33%

NO LAS
EVALUAN,
67%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Como parte importante en el analisis del proceso de capacitacion era importante

determinar si se han evaluado los resultados de las capacitaciones impartidas
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anteriormente, el 67% respondié que éstos no han sido evaluados por Recursos
Humanos, lo cual indica que la empresa carece de instrumentos para realizar
este proceso, esto conlleva a que no se le pueda dar seguimiento y determinar la
efectividad de los cursos recibidos en el desarrollo del trabajo de los

colaboradores capacitados.

Del total de los entrevistados, solamente el 33% afirmé que si se han evaluado,
pero al preguntar como fueron evaluados esos resultados, indicaron que fue a
través del desarrollo de las actividades Unicamente, mas no por escrito. Por lo
tanto, esto confirma la inexistencia de las herramientas necesarias para realizar
este proceso. En conclusién no existe retroalimentacién respecto del aprendizaje

obtenido a través de las capacitaciones anteriores.

Gréafica No. 5
Opinion sobre las capacitaciones recibidas
MO PUEDE SATISFACTOR
MALAS  OPINAR 145
0% 2 13%

DEFICIENTES
20%

PUCDCN
MEJORAR
60%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

En relacion a la opinion que los mandos medios tienen sobre las capacitaciones

anteriores, solamente el 13% opina que son satisfactorias, el 60% respondio que
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éstas pueden mejorar, sin embargo un 20% de los encuestados opind que son
deficientes y el 7% restante indic6 que no podia opinar, ya que no ha recibido
capacitaciéon alguna. Como puede observarse con base a los resultados
obtenidos, estos reflejan que a los cursos a los que se ha enviado a algunos
colaboradores no han sido acordes a lo que cada uno necesita, sino que a
criterio de su jefe inmediato y/o el departamento Recursos Humanos, lo cual
pone de manifiesto una vez mas la debilidad existente al respecto y la falta que
hace la implementacion de una metodologia adecuada de capacitacion, acorde a
las necesidades del personal, para corregir las deficiencias existentes que estan
provocando los problemas que la empresa enfrenta en la actualidad, los cuales al
no corregir a tiempo pueden llegar a complicar mas la situacion en el aspecto de
las oportunidades de ventas que se han dejado de ganar y que la organizacion

pierda competitividad.

Cuadro No. 3
Deficiencias relacionadas con conocimientos, habilidades y actitudes que
afectan actualmente el desarrollo del trabajo

Deficiencia Porcentaje
Falta de Interés en atencion y servicio al cliente interno y externo 21.05%
Pérdida de oportunidades de ventas y posibles clientes por no contar 23.68%

con el conocimiento y la habilidad de cerrar un negocio

Reelaboracion de actividades por errores y atrasos por no haber 7.89%
trabajo en conjunto

Desconocimiento de Politicas de la Empresa 5.26%
Desactualizacion en leyes laborales 10.53%
Falta de conocimiento en manejo de equipo de cémputo 13.16%
Pago de multas por incumplimiento en el pago de impuestos 7.89%
Malos entendidos por comunicacion inadecuada 10.53%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.
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Como puede observarse en el cuadro anterior, al preguntar al universo de jefes
respecto de las deficiencias que consideran afectan el desarrollo del trabajo, el
23.68% de ellos opina que entre las que afecta considerablemente la rentabilidad
de la empresa son las pérdidas de oportunidades de ventas y de posibles
clientes; el 21.05% cree que la falta de interés en la atencion al cliente interno y
externo por parte del personal encargado de la prestacion del servicio.

De igual forma, el 13.16% de los entrevistados opina que afecta también el
desconocimiento que algunos colaboradores tienen en cuanto al manejo de
equipo de computacién; el 10.53% opina que la desactualizacion que existe
respecto de leyes laborales y en igual porcentaje la comunicacién inadecuada
gue genera malos entendidos y provoca atrasos en la atencién y el servicio al

cliente.

Gréfica No. 6
Necesidad de capacitar y actualizar los conocimientos para lograr
efectividad en el trabajo

NO, 7%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Desde el punto de vista de mandos medios, es sumamente necesaria la

actualizacion periodica de conocimientos, maxime respecto de leyes

52



relacionadas al giro del negocio de la empresa, asi como técnicas de control para
ser implementadas y asi mejorar las actividades en cada puesto que se requiera.
Es de mencionar que el mundo es cambiante y por el tipo de empresa que se
maneja netamente el servicio de seguridad, es importante mantener al dia a cada

uno de los colaboradores con informacién acorde a su area.

A continuacidn se mencionan algunos de los comentarios efectuados por los

jefes al respecto:

e El estar actualizados significa adquirir nuevos conocimientos y ayuda a no
estancarse.

e Es importante porque asi no existirian barreras que impidan estar
actualizados.

e Al ser una actualizacion constante ayuda a crecer personal y
laboralmente.

e Cada dia se aprende algo nuevo, no siempre se va a realizar el trabajo de
la misma manera, cuando existen nuevas formas de realizarlo y asi
mejorar el rendimiento.

e Es importante mayormente en la actualizacion de leyes relacionadas al
giro de la empresa.

e Si se actualiza al colaborador, éste dara mejores resultados.

e Es importante mantener al dia a los colaboradores, ayuda a mejorar las
competencias del personal.

e Porque es necesario dar a conocer las politicas internas, maxime en

departamentos relacionados con la prestacion directa del servicio.

Lo anterior refleja que la mayoria de jefes esta consciente de la necesidad de
mantener actualizados los conocimientos de los colaboradores del area

administrativa.
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Cuadro No. 4
Impacto positivo al implementar un proceso de capacitacion segun opinién
de mandos medios

Beneficios a obtener Porcentaje
Mejoraria el desempefio laboral 24%
Mejoraria el servicio al cliente 21%
Se mantendria motivado al personal 17%
Se cambiarian actitudes 10%
Se tendria un programa estructurado 10%
Permitiria estar a la vanguardia 10%
Se mantiene actualizado al personal 8%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Como parte importante en el analisis, se considerd necesario preguntar a los
jefes de los diferentes departamentos de la empresa, cual seria desde su punto
de vista el impacto positivo que tendria la implementacion de un proceso
continuo de capacitacién y la mayoria de respuestas apuntaron a mejoras. A
continuacion se describen varios de los comentarios al respecto de los

entrevistados:

e Ayudaria porque se ampliarian los conocimientos del personal.

e Se tendria la oportunidad de evaluar los resultados de las capacitaciones.

e Le ayudaria a la empresa a ser mas competitiva en el mercado de la
seguridad.

e Al ser continuo ayudaria a tener retroalimentacion.

e Se mantendria actualizado al personal.

e Beneficiaria en tener una mejor relacion con el cliente interno.

e Ayudaria a que el trabajo de cada colaborador sea mas eficiente.
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e Se lograria tener mejor trabajo en equipo, ya que se tendria mas integrado
al personal.

e Laempresa se beneficiaria, porque tendria personal calificado.

e Al tener su propio proceso de capacitacion, la empresa evitaria incurrir en
costos elevados, le saldria méas barato.

e Se mejoraria el servicio prestado.

e Mejoraria la calidad del capital humano.

e Los colaboradores serian mas productivos.

e Se lograria un cambio de actitud en algunos colaboradores, ya que
cambiaria el enfoque hacia el cliente interno.

e Contribuiria a optimizar los recursos disponibles.

e Le ayudaria a la empresa en lograr la satisfaccion del cliente, tanto interno
como externo a través de la prestacion de un mejor servicio.

e Se minimizarian costos, ya que la capacitacion ayudaria a minimizar y/o
eliminar errores cometidos.

e Se tendria un programa estructurado de capacitacién, ya que seria de
acuerdo a las necesidades de cada colaborador.

Relacionando los comentarios anteriores con que si la capacitacion ayudaria a
mejorar la calidad del servicio que actualmente la empresa esta brindando a sus
clientes externos, es importante hacer mencién que en su totalidad el personal
encuestado considera que efectivamente una metodologia adecuada de
capacitacion contribuiria a mejorar en este aspecto, debido a las quejas que han

recibido por parte de los receptores del servicio, tanto interno como externo.
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2.5.3. Situacion actual de la capacitacion del personal del area
administrativa segun opinidon de colaboradores en grado de subordinacion

A continuacion se presentan los resultados del trabajo de campo realizado
respecto de la capacitacion, segun opinion de los colaboradores que reportan a
los jefes de la empresa objeto de estudio, esto con la finalidad de contar con su
opinion respecto de la capacitacion recibida. A continuacion se muestran los

resultados obtenidos:

Gréfica No. 7
Opinidn respecto de recibir capacitacion adicional a la induccion

NO RECIBIO, SIRECIBIO,

SOLO LA PERO
INDUCCION, NSUFICIENTE,

64% &

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Respecto de la capacitacién adicional que los colaboradores han recibido aparte
de la induccién al momento de ingresar a laborar a la empresa, el 64% de las
personas encuestadas indicO no haber recibido capacitacion adicional y
Unicamente el 36% afirmo que si recibid, pero que ésta fue insuficiente, indicando
gue no fue suficiente. Como puede observarse el mayor porcentaje afirmé que

no, lo cual indica que la empresa tiene esta deficiencia, la cual es preciso
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eliminar, poniendo atencion a este rubro importante y necesario en cuanto a
capacitar a su capital humano, ya que es una inversidon que sera en un corto
plazo redituable en disminuir y/o eliminar los gastos innecesarios relacionados
con pagos de multas impuestas por los clientes externos por errores cometidos
por personal a cargo, el desperdicio existente de recursos disponibles por la
repeticion de procesos, lo cual conlleva a atrasos para el cliente externo,
provocando en él la inconformidad por no recibir una pronta atencién y un

servicio de calidad.

Es de resaltar que la empresa objeto de estudio debe aprovechar los deseos que
el personal administrativo tiene de autoformarse y adquirir nuevos conocimientos,
ya que casi el 50% es personal que cuenta con estudios universitarios y quienes
pueden ser mas productivos para que el trabajo se desarrolle eficientemente y

minimizar y/o eliminar la problemética actual.

Gréfica No. 8
Su opinién sobre si se le tomd en cuenta en capacitaciones anteriores
NOSE LE
1OMO EN
CUENTA, 18% SISELE
TOMOEN
CUENTA, 82%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

En relacién al personal que depende de los jefes que se le ha tomado en cuenta

en las capacitaciones anteriores, se encuentra el 82% que si se le ha capacitado,
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mientras que el restante no ha recibido capacitacién, lo que indica que existen
vacios al respecto, lo cual afecta maxime en el personal que tiene que ver
directamente con la prestacion del servicio al cliente, tanto interno como externo
y deriva de ahi la problematica planteada, respecto a la inconformidad que existe
en los receptores del servicio. Relacionando lo anterior con las caracteristicas
del personal, la empresa cuenta con colaboradores que desean aprender, sobre
todo de mejorar habilidades en aspectos que consideran tienen debilidades, lo
cual beneficia directamente a la organizacion, al momento de realizar cambios y
de implementar una metodologia de capacitaciéon, ya que estan conscientes de
la necesidad y de la brecha a eliminar.

Asimismo, es de hacer mencién que al cuestionar sobre si les gustaria reforzar
ylo actualizar sus conocimientos en su totalidad de los encuestados indicaron
que efectivamente, porque les ayudaria a mejorar el desarrollo de sus
actividades laborales y principalmente para no cometer errores, mejorar su

desemperio y en general que su trabajo sea eficaz y eficiente.

) Cuadro No. 5
Ultima capacitacién recibida
HACE CUANTO TIEMPO PORCENTAJE
MENOS DE 6 MESES 20%
6 MESES 42%
12 MESES 15%
18 MESES 3%
24 MESES 8%
NO HA RECIBIDO CAPACITACION 12%

Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.
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Al preguntar a los colaboradores encuestados acerca de cuando tiempo hace
gue recibiéo su ultima capacitacion, se determiné que el 12% no ha recibido
capacitaciéon alguna, lo cual es perjudicial principalmente para el personal
encargado de las ventas y del servicio al cliente, debido a la necesidad de
conocer todo lo relacionado a la satisfaccién del cliente y sobre las politicas
generales de la empresa. El 8% tiene 24 meses , el 3% 18 meses, el 15% 1 afio,

el 42% y 20% 6 y menos de 6 meses, respectivamente.

Cabe mencionar que de los porcentajes indicados anteriormente el personal que
se le ha capacitado no ha sido acorde a las necesidades de capacitacion

existentes.

De lo mencionado anteriormente y de la falta de capacitacion para el personal
encargado del servicio directo a los clientes, deriva la problemética planteada en
cuanto a quejas por parte de algunos clientes internos y externos respecto del
servicio que la organizacion brinda, asi como gastos innecesarios y el no
aprovechar las oportunidades de ventas presentadas y dejar de ganar clientes

nuevos para la empresa.

Relacionando lo anterior con la necesidad e importancia de la implementacion de
una metodologia de capacitacion, el personal encuestado en su totalidad
coincidio que era necesario realizarlo, a razon de que tendrian los conocimientos,
habilidades y sobre todo existiria un cambio de actitudes, para desarrollar de
mejor manera sus actividades, considerando todos estos factores necesarios y
primordiales sobre todo para el personal responsable de la prestacion directa del
servicio, para que éste sea mas efectivo y con calidad y asi evitar quejas por
parte de los clientes, logrando con las mejoras la satisfaccion de los receptores

del servicio.
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Grafica No. 9
Beneficios para la empresa con un proceso de capacitacion
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Fuente: Trabajo de campo, septiembre de 2012.

Al preguntar a los colaboradores encuestados del area administrativa, sobre los
beneficios que a consideracion de ellos tendria la implementacién de un proceso
de capacitacion, el 27% respondié que beneficiaria en el rendimiento laboral, el
23% en la actitud, el servicio y el trabajo en equipo, de igual manera en la
motivacion del personal. Un 10% afirm6é que con la ejecucion de una

metodologia apropiada se ayudaria a evitar errores que se cometen.

Es de mencionar que la mayoria de los comentarios realizados fueron positivos
en favor de la implementacion para mejora en el rendimiento de los
colaboradores, ya que a opinion de ellos se reflejaria mayormente en el servicio
al cliente tanto interno como externo, eliminaria la brecha que existe en cuanto a
la actitud en la prestacion del servicio. Ayudaria segun ellos a tener mayor
agilidad, ya que contribuiria a mejorar las habilidades del personal y el trabajo en

general se realizaria con efectividad.
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2.6. Analisis de resultados
El encargado de velar por la satisfaccion de las necesidades de capacitacion de
los colaboradores de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12, es la

Gerencia de Recursos Humanos.

Segun informacion obtenida por parte de los mandos medios, la empresa carece
de una metodologia formal para la deteccion de necesidades reales de
capacitacion, ya que segun informacién proporcionada se inicié con el proceso

de diagndstico, pero por motivos ignorados no se logré concretar dicho proceso.

Respecto de si Recursos Humanos ha evaluado las capacitaciones que el
personal administrativo ha recibido, en su mayoria de los entrevistados respondio
gue éstos no son evaluados, el 33% que indicé que si evaltan, sin embargo al
preguntar cémo, respondieron que Unicamente con en el desarrollo de sus
actividades, lo que confirma la inexistencia de los instrumentos adecuados para
el seguimiento y retroalimentacién que debe existir para verificar la efectividad

del aprendizaje, obtenido a través de la capacitacion recibida.

Al preguntar qué opinaban sobre las capacitaciones recibidas, el 60% de los
mandos medios contestdé que pueden mejorar, sin embargo el 20% indic6 que
han sido deficientes, a razén de que a consideracion de ellos éstas no fueron
acordes a sus necesidades, ya que el contenido no era el adecuado a la labor
gue cada uno realiza, asimismo un 7% afirmd que no podia opinar, a razon de
gue no ha recibido capacitacién alguna, lo cual confirma la hipétesis planteada al
inicio de la investigacion, sobre las deficiencias presentadas en la empresa
objeto de estudio, éstas se deben a que se carece de un proceso que permita
identificar las necesidades reales de capacitacion para el disefio de un plan que
mejore los conocimientos, habilidades y actitudes del personal del area

administrativa.
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Se preguntd a los colaboradores que dependen de los jefes, si recibieron por
parte de la empresa capacitacion aparte de la induccion, a lo cual el 64% indico
gue no han recibido ningun tipo de entrenamiento adicional, lo cual refleja que las
guejas e inconformidades tanto de los clientes internos y externos se derivan de
las actitudes inadecuadas del personal a cargo de la prestacion del servicio, por
los errores cometidos y la repeticibn de procesos por no contar con las
habilidades necesarias, adicionalmente influye la desactualizacion de
conocimientos que existe en el personal del area administrativa, radicando todo

lo anterior en la carencia de un proceso continuo de capacitacion.

Respecto de la necesidad de actualizar sus conocimientos para mejorar su
desemperio, el 93% de los mandos medios respondié que es necesario hacerlo,
mayormente en cuanto a las leyes relacionadas al giro del negocio, asi como
herramientas como técnicas de control en el caso de departamentos donde se
maneja inventarios donde es importante ampliar conocimientos para implementar

mejoras para que el trabajo se desarrolle con efectividad.

Algunas de las observaciones efectuadas por algunos de los entrevistados es de
gue la importancia radica también en que todo en el mundo es cambiante, por lo
gue se necesita mantener al dia al personal en cuanto a informacioén relacionada

a su area de trabajo.

Al indagar sobre el impacto positivo que a consideracion de los mandos medios
(jefes de departamentos) tendria la implementacion de un proceso continuo de
capacitacion en la empresa en mencion, el 24% indicé que ayudaria a mejorar el
desempefio del personal, actitud, el servicio y el trabajo en equipo, asi como el
21% apuntd que se lograria mejorar el servicio al cliente, un 17% ayudaria en la
motivacion como colaboradores, asi como el 10% indicé que mejorarian en la

actitud respecto al trabajo en general.
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Respecto de los beneficios que segun el punto de vista de los colaboradores que
dependen de los jefes, obtendria la empresa, es que a consideracion del 27% de
ellos mejoraria su rendimiento laboral, el 23% que modificarian actitudes tanto
hacia el servicio como en el trabajo en conjunto, asi como en su motivacion. El
10% afirm6 que con la implementacion de una metodologia apropiada se

lograrian evitar muchos errores que en la actualidad se cometen.

Es de hacer mencion de la existencia de diversos métodos para determinar
necesidades de capacitacion, sin embargo su aplicacion depende de la madurez
de la organizacién. En la empresa objeto de estudio debido a los problemas que
presenta, de falta de interés en la atencion y servicio al cliente, pérdida de
oportunidades de ventas y clientes potenciales, reelaboracion de actividades por
errores y atrasos por no haber trabajo en conjunto, el desconocimiento de
politicas generales de la empresa, la desactualizacion en leyes laborales y
fiscales lo que ocasionan gastos innecesarios por pago de multas y en general
las quejas de los clientes, debilidades en las habilidades y actitudes del personal,
se hace necesaria la utilizacién del método basado en la solucion de problemas
gue en la actualidad tiene.

Esta es una herramienta practica y de alto impacto para el logro de resultados a
corto plazo, la cual contribuye adicionalmente a la comunicacion productiva que
debe existir en la empresa, distinguiendo las causas de los problemas, ya sea
gue estos se originen en las personas, en los métodos, en los equipos o en las

normas de trabajo.

Derivado de lo anterior se presenta a continuacién en el proximo capitulo, la

propuesta de solucién a la probleméatica encontrada.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL
AREA ADMINISTRATIVA DE UNA EMPRESA DE SEGURIDAD UBICADA EN
LA ZONA 12

3.1. Presentacion

La presente propuesta tiene como propoésito que la empresa objeto de estudio
cuente con las herramientas necesarias para la implementacion del proceso de
capacitacion y realizarlo de forma continua, con la finalidad de que la
organizacion con este instrumento logre sus objetivos y metas generales, asi
como beneficiar a su personal administrativo en autoformarse y actualizarse para
un mejor desarrollo de sus labores, ayudandolos también a mantenerlos

motivados. Redunda también en beneficio directo de los clientes.

Es importante, que los altos mandos reconozcan la importancia de que sus
colaboradores necesitan estar lo suficientemente capacitados para desempefar
de manera efectiva sus actividades en cada una de las areas donde laboran,
considerando adicionalmente este proceso como una inversion redituable para la
empresa, ya que contribuye a reducir y/o eliminar las deficiencias actuales en
conocimientos, habilidades y actitudes del personal, logrando mediante acciones
adecuadas de capacitacion el desempefio deseado que ayude a lograr los
objetivos organizacionales.

Es de resaltar la importancia que tiene la capacitacidon cuando es un proceso
estructurado objetivamente para la gestion del recurso humano, asi como el
considerarla como una inversion, ya que contribuye a desarrollar competencias
en las personas para que sean mas productivas siendo una fuente de utilidad

gue les permita contribuir efectivamente con los resultados del negocio.
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3.2. Objetivos

3.2.1. General

Actualizar los conocimientos de los colaboradores del area administrativa, asi
como mejorar sus habilidades y modificar sus actitudes actuales, implementando
el proceso de capacitacion continuo, estableciendo y cumpliendo las
herramientas para su seguimiento, con la finalidad de minimizar y/o eliminar las

guejas de los clientes internos y externos, re-trabajos y multas impuestas.

3.2.2. Objetivos especificos
+ Obtener la participacion del 100% de los colaboradores del area
administrativa en la deteccibn de las necesidades actuales de

capacitacion en un corto plazo.

+« Actualizar en un 90% los conocimientos, asi como mejorar la actitud de los
colaboradores del area administrativa para lograr mejor desempefio en

sus actividades diarias y eliminar y/o disminuir las deficiencias actuales.

+« Minimizar en un plazo no mayor de 6 meses luego de implementada la
propuesta el 95% de las debilidades presentadas en las habilidades y

actitudes del personal del area administrativa.

+« Proporcionar a la empresa en un corto plazo, la propuesta del proceso de
capacitacion, asi como las herramientas para su respectiva
retroalimentacion y de esa forma eliminar y/o minimizar la problematica

actual.

3.3. Alcance
Con la propuesta del Proceso de Capacitacion se pretende llegar al personal del

area administrativa de la Empresa de Seguridad ubicada en la Zona 12 de la
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Ciudad de Guatemala y aplicarlo a los noventa y cinco colaboradores que
laboran en ella, siendo de beneficio tanto para la empresa como para el
colaborador, incrementando la productividad de su personal y como organizacion

hacerse mas competitiva ante la competencia.

3.4. Justificacion

El proceso de capacitacion, es la metodologia formalmente necesaria e
importante, en el que se encuentran determinadas las necesidades reales de
capacitacion del personal del area administrativa de la Empresa de Seguridad,
ubicada en la zona 12, establecido con base al diagnéstico el disefio del proceso,
SuU ejecucion y su respectiva evaluacion, y asi contrarrestar las debilidades
encontradas en la deteccion de necesidades de capacitacién realizada por el
método con base a problemas, dichas deficiencias relacionadas con
conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores. Dicho proceso al
ser implementado permitird eliminar y/o minimizar dichas debilidades obteniendo
con ello mayor productividad ya que el trabajo sera mas efectivo, asimismo
obtener una mejora continua por la ventaja de ser éste un proceso ciclico, por lo
tanto, este documento y ser bien administrada la capacitacién, la empresa

obtendra mayor competitividad.

A continuacion se detalla el desarrollo del Proceso de Capacitacion en sus cuatro
etapas: Deteccion de necesidades de capacitacion, Disefio de Capacitacion,

Ejecucion y Evaluacion, todo esto en la empresa objeto de estudio:

3.5. Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion con base en problemas

El enfoque de la deteccidn de necesidades por este método se basa en analizar
en cada uno de los departamentos del area administrativa de la Empresa de
Seguridad ubicada en la zona 12, mismo que permite identificar los problemas
gue actualmente obstaculizan el alcance de los objetivos organizacionales, los

cuales pueden ser corregidos a corto plazo a través de acciones de capacitacion.
66



3.5.1. Forma de utilizacién del método

En si, el objetivo de la utilizacion de este método es obtener un inventario real de
necesidades de capacitacion de los colaboradores, se utliza cuando la
problematica esta relacionada con: quejas, multas, retrabajos, retrasos, errores,
costos y gastos innecesarios, esta es la problematica encontrada en la empresa

objeto de estudio.

Con base a lo indicado, se procedié a la elaboracién de las herramientas a
utilizar para la realizacion de esta fase y de esta forma entrevistar a los jefes de
los departamentos del area administrativa, para determinar la problematica que
actualmente enfrenta cada una de las areas de la empresa objeto de estudio,
siendo los formatos utilizados el modelo con base a analisis de problemas
propuesto por Roberto Pinto Villatoro, combinando éste con el diagrama de
Ishikawa (diagrama de causa y efecto o mejor conocido como espina de
pescado), por ser este un instrumento practico, permitiendo determinar las
causas de los problemas que afronta la empresa y los efectos que provocan y

gue obstaculizan el alcance de los objetivos organizacionales.

A continuacion se presenta el diagnostico realizado en los departamentos de
Recursos Humanos y Bodega-Compras, de la empresa de seguridad ubicada en
la zona 12, en los cuales se observa las deficiencias que existen, mismas que
deben atenderse debido a que estan generando problemas para la empresa y
sobre todo ocasionando costos innecesarios los cuales afectan la rentabilidad de

la organizacion:
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas ‘
Escuela de Administracion de Empresas

Trabajo de Tesis.

BOLETA No. 1
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
JEFES DE DEPARTAMENTOS A SUBALTERNOS

INSTRUCCIONES: A continuacion se le presenta una boleta, en la cual se le solicita describir de manera amplia los
problemas con cada una de sus causas, todo esto relacionado con debilidades en conocimientos, habilidades y actitudes del
personal del departamento, las cuales se puedan corregir con acciones de capacitacion.

Departamento: RECURSOS HUMANOS . Fecha de elaboracion: 23/11/2012

Jefe: JEFE "A" : Fecha de revision:

Descripcion del problema actual 1 Prioridad de contrarrestar el problema:
SERVICIO AL CLIENTE DEFICIENTE . Urgente ( X ) Importante ()

Puede esperar ()

Causas principales: Efectos principales:

1. NO HAY CAPACITACION EN EL AREA . 1. QUEJAS CONSTANTES DEL PERSONAL

2. HACE FALTA CULTURA DE SERVICIO . 2. INCONFORMIDAD DE PARTE DEL CLIENTE INTERNO
3. ROTACION DEL PERSONAL . 3.

Observaciones:
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Descripciéon del problema actual 2

Prioridad de contrarrestar el problema:

ATRASOS Y LENTITUD POR REELABORACION DE ACTIVIDADES

POR ERRORES COMETIDOS FRECUENTEMENTE

Causas principales:

1. _ CARENCIA DE CONOCIMIENTOS EN MANEJO DE EXCEL

Urgente ( X ) Importante ()
Puede esperar ()
Efectos principales:

1. _ COSTOS POR REELABORACION DE TAREAS

2. _ CARENCIA DE CONOCIMIENTOS EN MANEJO DE WORD

3. _HACE FALTA QUE EL PERSONAL MANEJE POWER POINT

2. _ ATRASOS EN TIEMPOS DE RESPUESTA

3. LENTITUD Y PERDIDA DE TIEMPO PARA OCUPARLO.

Observaciones:

EN OTRAS ACTIVIDADES.

Descripciéon del problema actual 3

Prioridad de contrarrestar el problema:

PAGO DE MULTAS POR DESCONOCIMIENTO EN LEYES

LABORALES

Causas principales:

1. FALTA DE CONOCIMIENTO DE LEYES LABORALES

2. __HACE FALTA CAPACITACION EN EL AREA LABORAL

3. ROTACION DE PERSONAL
Observaciones:

Urgente () Importante ( X )
Puede esperar ()
Efectos principales:

1. _INCREMENTO DE COSTOS INNECESARIOS

2. _PAGO DE MULTAS POR DESCONOCER LA LEYES

3. LABORALES

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion obtenida del libro de Roberto Pinto Villatoro, Planeacion Estratégica de Capacitacion Empresarial.

McGraw-Hill. México, 2008. Péag. 138.
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BOLETA No. 2
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION ‘
JEFES DE DEPARTAMENTOS A SUBALTERNOS
DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

DEPARTAMENTO:__BODEGA Y COMPRAS JEFE: JEFE "B" FECHA:__23/11/2012

INSTRUCCIONES:

A continuacion se le presenta un diagrama de causa-efecto, en el cual se le solicita anotar en el recuadro grande el problema de forma
resumida y en los pequefios, cada una de las causas principales, asimismo en cada una de las lineas por favor anotar las sub causas, ya
que existen muchos factores que pueden influir en la causa principal. Todo esto relacionado con las debilidades en conocimientos,
habilidades y actitudes del personal del departamento, las cuales se puedan corregir con acciones de capacitacion.

PROCESOS Y PERSONAL
PROCEDIMIENTOS
Se desconocen las politicas Existe resistencia en correqir
\E y trabajar unidos
xiste incumplimiento en cuanto Faltaactitud-positiva-entrabajar en conjunto
a seguimiento de procesos
ace falta interés en dar a conocer las politicas
Atrasosporno LUIIIp“I contos
tiempos en la entrega de pedidos
NO SE TRABAJA
/ EN EQUIPO
Existe pérdida de tiempo por No existe comunicacién de politicas

desorden en solicitudes de pedidos

s fechas /No hay cumplimiento de politicas por desconocimiento
de solicitudes de compras-el tiempo
Hace falta capacitacion en manejo de /Hace falta establecer compromiso en cumplir politicas
equipo de computacion y software

RECURSOS POLITICAS

DISPONIBLES

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de investigacion realizada sobre deteccion de necesidades de capacitacion.
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Luego de realizado el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion con base al método de solucion de problemas, se
logré determinar la problematica real y partiendo de esto se presentan posteriormente las posibles soluciones con acciones de
capacitacion las cuales permitan a la empresa objeto de estudio minimizar y/o eliminar dichos problemas. A continuacién se

presentan los resultados de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC) realizada:

Cuadro No. 6
Matriz de determinacion de necesidades de capacitacion
con base al método de andlisis de problemas
Empresa de seguridad ubicada en la zona 12

Problema Causas Posible Solucién con Acciones de
Capacitacion

1. Falta iniciativa en solucionar el problema del 1. Calidad en el servicio al cliente
Existe falta de interés en la Cliente. 2. Comunicacion de Politicas
buena atencion al cliente | 2. Falta comunicacion de los procesos. Generales de la empresa
interno y externo, provocando | 3. Existe desinformacion sobre las politicas.
inconformidad y  clientes | 4. Falta de Actitud en la atencion al cliente.
insatisfechos. 5. Hace falta preparacion en cuanto a como atender

y satisfacer las necesidades de los clientes.

Existen fallas en el trabajo en | 1. Falta de interés al no aceptar involucrarse. 3. Trabajo en equipo
comun, provocando errores y | 2. Resistencia al cambio y trabajar en equipo. 4. Administracién del tiempo
atrasos, asi como un ambiente | 3. Incumplimiento y falta de seguimiento de los
no agradable de trabajo. procesos.

4. Falta actitud positiva en el trabajo conjunto.
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Existe  desconocimiento vy

desactualizacion en ciertos
casos sobre leyes laborales,
clientes

por lo cual los

imponen multas a la empresa.

1. La rotacién de personal.

. Falta orientacion e informacién sobre la Leyes

Laborales.

. Hace falta actualizacion sobre legislacion

financiera, contable y laboral.

5. Actualizacion de Legislacion

Laboral.

Lentitud y atrasos  por
reelaboraciéon de actividades
erréneas, falta conocimiento
en el manejo de equipo de

computacion

. Carencia de conocimiento en cuanto a manejo de

hojas electrénicas.

. Carencia de conocimiento sobre el manejo de

Word.

3. Personas mayores , carecen de conocimientos en

manejo de una computadora.

6. Manejo de Equipo de Computo y

Paquetes de Computacion

Incumplimiento en el pago de
impuestos, lo que ocasiona

pago de multas.

. Desactualizacion en leyes fiscales.
2. Constantes cambios en leyes fiscales.

. No existe el entrenamiento necesario en cuanto a

leyes Fiscales.

7. Legislacion Financiera y Fiscal

Existe malos  entendidos
debido a que la comunicacién
es inadecuada de Gerencia
hacia los jefes de

Departamentos.

. Falta comunicacion en mandos medios.
2. Se carece de instrucciones claras y precisas.

. No se priorizan las actividades por orden de

Importancia.

. Desconocimiento de las politicas y procesos.

5. La Informacion sobre reportes es a destiempo y no

se informa a las personas involucradas.

8. Establecimiento de canales
adecuados de comunicacion

9. Gestion del talento humano
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Se dejan de ganar buenos | 1. Falta de técnicas para negociar y cerrar una venta | 10. Técnicas profesionales de ventas
clientes por no tener el significativa. 11. Cierre efectivo de ventas
personal de ventas un | 2. Falta de agresividad en cuanto a métodos y/o
desarrollo eficiente de técnicas técnicas para convencer al cliente.

de negociacion. 3. Los vendedores no han recibido capacitacion

especifica para el cierre de una venta del servicio.

Fuente: Elaboracién propia, con base a deteccién de necesidades por el método de andlisis de problemas realizada en la empresa objeto de estudio -
Septiembre 2012.

Habiendo diagnosticado las necesidades de capacitacion anteriores, es necesario agrupar estas en un programa, pero para
ello debe iniciarse por conocer seis componentes basicos, a quién debe entrenarse, cdmo debe entrenarse, en qué debera
entrenarsele, quién debe entrenar, donde y cuando, esto con la finalidad de lograr los objetivos trazados al inicio de la

capacitacion, por lo gque a continuacion se presenta el disefio en mencion:
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3.6. Disefio de la Capacitacion

Esta etapa es la segunda del proceso, con base a las necesidades detectadas en
el diagndstico de necesidades de capacitacion realizado al personal
administrativo de la Empresa de Seguridad, es preciso hacer el esquema de las

acciones de capacitacion, las cuales se centran en estas necesidades:

Cuadro No. 7
Disefio de la capacitacién
Empresa de seguridad ubicada en la zona 12

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del
Quién debe diagnéstico de necesidades efectuado, se logré determinar
entrenarse que las personas a incluir en el plan de capacitacion son
las siguientes:

++ 20 Colaboradores de seleccién, capacitacion y

personal
« 25 Asesores de Ventas
« 10 Personal de Tesoreria y facturacion

« 36 Personal Administrativo y Operaciones

Para la realizacion del Programa de Capacitacion se
Cémo entrenar | utilizaran las siguientes técnicas:

+ Talleres de capacitacion presencial

+ Conferencias externas

% Capacitacion en el trabajo

% Técnicas de Clase

Con base a la deteccion de necesidades de capacitacion
En qué entrenar | realizada se determind que es necesario establecer las
acciones de capacitacion siguientes:

++ Técnicas profesionales de ventas

+«+ Cierre efectivo de negocios

+« Trabajo en equipo
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¢ Administracion del tiempo

+ Manejo de equipo de cOmputo y paquetes de
computacion

++ Comunicacion de politicas generales de la empresa

% Gestidn del talento humano

+ Calidad en atencién y servicio al cliente

+«+ Actualizaciéon de Legislacion financiera y contable

% Legislacion Laboral

+ Establecimiento de canales adecuados de

comunicacion

Para el desarrollo del proceso de capacitacion se contara
Quién debe con la colaboracion de los siguientes proveedores:
entrenar <+ INTECAP

Podran utilizarse las siguientes instalaciones:

Dénde entrenar + Instalaciones de la empresa objeto de estudio

+ Salon de conferencias de empresas externas

El horario para obtener mayor aprendizaje en los
Cuando entrenar | colaboradores sera:
De 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

Una vez por semana, preferiblemente dia lunes.

Fuente: Elaboracién propia - Afio 2012.

Continuando con el proceso, es necesario programar cada uno de los cursos que
contribuyan a minimizar y/o eliminar la problematica identificada en la deteccion
de necesidades de capacitacibn en cada uno de los departamentos de la
empresa objeto de estudio, la cual se encuentra afectando la satisfaccion de los
clientes tanto internos como externos, asi como el logro de los objetivos

organizacionales de la misma, por lo tanto, los cursos o acciones de capacitacion
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son objetivamente de acuerdo a prioridad y necesidad de cada uno de los
departamentos que presentan la mayoria de problemas, con la finalidad de

contribuir a mejorar la situacién actual.

A continuacion se presenta la propuesta del plan de capacitacién que al ser
implementado, permita lograr lo anterior, permitiendo aumentar los
conocimientos y habilidades, asi como mejorar la actitud del personal

involucrado:

3.7. Propuesta de Plan Anual de Capacitacion
Empresa de Seguridad, ubicada en la zona 12

3.7.1. Objetivos del Plan de Capacitacion

Objetivo general

Lograr que el personal del area administrativa a través de los cursos impartidos
adquieran los conocimientos necesarios con los cuales minimicen y/o eliminen
las deficiencias que actualmente impiden desarrollar eficientemente sus

actividades.

Objetivos especificos
« Proveer al personal administrativo de la empresa objeto de estudio de los
conocimientos necesarios, los cuales permitan mejorar y alcanzar las
metas en ventas establecidas en el plan de negocios en un 90% como

minimo en un corto plazo.

% Fortalecer en materia de habilidades al personal involucrado, con la
finalidad de minimizar los errores y la reelaboracion de actividades
existente y de esta forma contribuir en la reduccion de costos y el logro de

los objetivos generales de la empresa.
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K/
A X4

Lograr un cambio de actitud en el personal encargado de la prestacion
servicio tanto al cliente interno como externo, modificando formas de
actuacion inadecuadas, permitiendo minimizar y/o eliminar las
inconformidades y que se logre la satisfaccion de los receptores del

servicio.

3.7.2. Alcance del plan

Con la presente propuesta de plan de capacitacion, se pretende llegar al

personal del area administrativa y dotarlo de los conocimientos, habilidades y

actitudes para optimizar el desarrollo de las actividades.

3.7.3. Metas del plan

Lograr al finalizar el proceso una cobertura del plan de capacitacion como

minimo del 80% de los cursos.

Lograr que el personal del area administrativa al concluir el plan de
capacitacién cuente con conocimientos 100% actualizados para minimizar

las multas impuestas por los clientes.
Minimizar en un 95% los costos en que se incurren por la reelaboracion de
actividades luego de haber concluido el plan de capacitacion en un plazo

no mayor de dos meses.

Alcanzar al finalizar el proceso de capacitacion un 90% de nivel de

aprendizaje en los colaboradores, para considerar efectiva la capacitacion.
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Cuadro No. 8
Propuesta de Plan Anual de Capacitacion
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

Proveedor
No. Accion de Objetivo Participantes Metodologia Fecha Duracion Lugar Responsable
Capacitacion Int. | Ext. estimada

Problema identificado: Carencia de un desarrollo eficiente de técnicas de negociacién en el personal de ventas.

1. Técnicas Aprender sobre el | 25 personas Conferencia y Mayo 15 horas Cafeteria | Instructor,
profesionales de | proceso completo de ventas resolucion de 2013 empresa | Instituto
ventas desde la X casos zona 12 | Técnico de

prospeccidon hasta Capacitacion
el seguimiento (INTECAP)
después de la

venta.

2. Cierre efectivo | Ampliar los | 25 personas Conferencia, Mayo 05 horas Oficinas | Instructor,

de ventas conocimientos  y| de ventas X discusion, role 2013 empresa | Instituto
las capacidades de playing zona 12 | Técnico  de
los vendedores. resolucion de Capacitacion
casos (INTECAP

Problema identificado: Errores y atrasos por escaso trabajo en comun.

3. Trabajo en | Lograr la | 25 personas | Conferencia, | Julio 2013 05 horas | Oficinas | Instructor,
equipo sensibilizacion del | de comercial, analisis y zona 12 | Instituto

el personal acerca | 4 de bodega- X discusion, Técnico de
de la importancia | compras, 6 de Role Playing Capacitacion
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del trabajo en| contabilidad y Videos (INTECAP
conjunto en el

logro de los

objetivos de la

empresa.

4, Administracién Maximizar el | 4 Bodega, 3 Conferencia, | Julio 2013 05 horas Oficinas | Instructor,

del tiempo tiempo en el | de némina, 25 videos y zona 12 | Instituto
desarrollo de las | comercial y 10 Resolucion Técnico de
actividades del | operaciones de casos Capacitacion
personal. (INTECAP

Problema identificado: Clientes internos y externos insatisfechos con el servicio.

5. Calidad en el | Aprender cémo | 15 jefes de Conferencia, | Mayo 2013 10 horas Cafeteria | Instructor,
servicio al | ofrecer un | departamento, analisis y empresa | Instituto
cliente excelente servicio | 3 bodega, 6 de X discusion, zoha 12 | Técnico de

al cliente interno y | personal, 2 de role playing y Capacitacion
externo para lograr | tesoreria y 25 videos (INTECAP
su satisfaccion de Comercial

6. Comunicacién Disminuir y/lo | 3 de bodega, Exposicion Mayo 2013 6 horas Cafeteria | Gerente
de Politicas | eliminar el 25 de magistral, empresa | Administrativo
Generales de la | desconocimiento comercial, 5 lectura zona 12 | Empresa zona
empresa que existe acerca | Administracién comentada, 12

de este aspecto. y 15 jefes de analisis y

departamento

resolucién de

casos
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Probl

ema identificado:

Multas de clientes por desactualizacion de leyes laborales.

7. Legislaciéon Conocer sobre | 7 personas de Exposicion Mayo 2013 20 horas Oficinas | Instructor,
Laboral leyes laborales vy | personal, 3 de magistral, zona 12 | Instituto
su aplicacion para | néminay 7 de X lectura Técnico de
no incurrir en pago Seleccion comentada y Capacitacion
de multas por analisis y (INTECAP
desconocimiento. resolucion de
casos

Problema identificado: Lentitud y atrasos por desconocimiento de manejo de software de computacion.

8. Manejo de Brindar al personal | 6 personas de Capacitacion | Mayo 2013 48 horas Instalaci | Técnicos en
equipo de el contenido basico | Capacitacion, X en el trabajo ones informética de
computo y sobre manejo de | 3 Nominay 10 técnicas | INTECAP
Paquetes de equipo y paquetes | Operaciones INTECA
Computacion de computacion y P

eliminar el
desconocimiento.

Problema identificado: Pago de multas por incumplimiento en el pago de impuestos.

9. Legislaciéon Proveer al personal | 6 personas de Lectura Mayo 2013 20 horas | Cafeteria | Instructor,
fiscal y tributaria | de contabilidad los contabilidad X comentada, , Instituto

conocimientos desarrollo de empresa | Técnico de
necesarios y ejercicios, zona 12 | Capacitacion
actualizados sobre analisis y (INTECAP

leyes fiscales vy

tributarias.

resolucién de

casos
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Problema identificado:

Malos entendidos debido a que la comunicacién es inadecuada de Gerencia a jefes de departamentos.

10. | Formas Establecer canales | 15 Jefes de Conferencia, | Junio 2013 10 horas | Oficinas | Instructor,
adecuadas de | formales de | departamentos analisis y zona 12 | Instituto
establecimiento | comunicacion entre resolucion de Técnico de
de canales de | niveles jerarquicos casos, videos Capacitacion
comunicacion en la empresa. y role playing (INTECAP

11. Gestion del | Concientizar a 15 jefes de Conferencia, | Junio 2013 20 horas Oficinas | Instructor,
talento humano | Gerencia y Jefes | departamentos discusion, zona 12 | Instituto

de Departamentos analisis y Técnico de

en cuanto a la
importancia de
incrementar las
capacidades  del

capital humano

resolucién de
casos,
trabajo en

equipos

Capacitacion
(INTECAP

Nombre y Firma de persona que elabora:

Nombre y Firma persona (s) que autoriza (n):

Cargo que desempefia:

Cargo que desempefia:

Fecha de elaboracion:

Fecha de autorizacion:

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion recopilada en diagndstico de necesidades con base a solucién de problemas.

NOTA: Se optd por tomar la cotizacion presentada por INTECAP y que sean ellos los encargados de brindar la capacitaciéon

a todos los niveles, esto para iniciar la cultura dentro de la Empresa de Seguridad ubicada en la Zona 12.
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Es de hacer mencion que en la capacitacion de Comunicacion de Politicas
Generales de la Empresa, se estan proponiendo a los departamentos que mas
problema en este aspecto presentaron segun el Diagnostico de Necesidades
realizado, pero queda a discrecion de la Empresa de Seguridad capacitar a las
95 personas.

Es importante sefialar también que como se pudo observar en el plan de
capacitacién, se propone una capacitacion con personal interno de la empresa,
para el curso de comunicacion de politicas generales de la empresa, por lo que
en ese rubro se logra economizar costos, ya que se tendra costo Unicamente en

material didactico y refaccion para los participantes.

3.7.4. Programacion de las acciones de capacitacion

Se presenta un programa de uno de los cursos a incluir en el proceso de
capacitacion, asi como la metodologia a utilizar, encontrandose los demas en el
apartado de anexos. A continuacidn se muestra la programacion a utilizar

respecto del curso dirigido al personal del area de ventas o comercial:
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Cuadro No. 9
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: TECNICAS PROFESIONALES DE VENTAS

Objetivo del curso:

Proveer al personal de negocios de la empresa de las herramientas necesarias para
lograr el éxito en materia de ventas y ampliar de esta forma sus conocimientos y
habilidades de negociar.

Que el Participante:
¢ Conozca todo lo relacionado a técnicas desde la prospeccion hasta el
seguimiento de la venta.
e Aprenda y aplique conocimientos sobre cémo negociar con efectividad.
e Adquiera nuevos conocimientos sobre estrategias de ventas para aprovechar las
oportunidades y ganar nuevos clientes.

Tematica del curso:

¢ Como ser efectivo en la venta

e Liderazgo en ventas

e El proceso de ventas

e Precio, producto, personas
Dirigido a:

Personal de ventas o comercial.

Metodologia:

e Conferencia
e Discusion
e Analisis y Resolucion de casos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salon (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
e Refaccion

Fuente: Elaboracién propia - Afio 2013.

Nota: La programacion de las demas acciones de capacitacion se encuentran

en el apartado final de anexos.
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3.7.5. Indicadores de gestion del Plan Anual de Capacitacion
A continuacion se presentan los siguientes indicadores, a través de los cuales se

pueden controlar los resultados de las acciones de capacitacion:

Cuadro No. 10
Indicadores del Plan Anual de Capacitacién
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

Indicador ¢,Como se medira?

Medicién del aprendizaje Hacer una medicién del nivel de aprendizaje al
finalizar cada uno de los cursos impartidos con

el formato de evaluacién de aprendizaje.

Impacto y efectividad de la capacitacion A través de los formatos de evaluacién de la
efectividad de la capacitacion verificar el

impacto positivo de los cursos.

Evaluacion de la conducta de los | Realizar una evaluacion de la conducta de los
colaboradores capacitados colaboradores después de realizadas las
capacitaciones, para determinar si hubo
cambio de actitudes en el desarrollo de sus

labores.

Verificacion de la cobertura de los cursos Efectuar una verificacién de la cobertura de
cada uno de los cursos después de finalizado
el plan de capacitacién y revisar si se cumplio

con la meta establecida.

Fuente: Elaboracion propia - Afio 2013.

3.8. Ejecucion del Plan de Capacitacion

Esta es la tercera etapa del proceso de capacitacion, la cual consiste en
encaminar los esfuerzos individuales, mismo que para la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12 esta a cargo de la Unidad de Capacitacibn, como

encargada del desarrollo del proceso en el area operativa de la empresa.

84




Es en esta fase que se pone en marcha el plan disefiado previamente y para
poder realizar los eventos de capacitacion, es necesario contar con todo el
aspecto logistico que conlleva el desarrollo de cada una de las acciones a

realizar.

Cuadro No. 11
Apoyo Logistico para eventos de capacitacion
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

y APOYO LOGISTICO )
PARA EVENTOS DE CAPACITACION

Nombre del curso:

Cantidad de participantes: Fecha a realizarse:

Instrucciones: Por favor marque con una "X" en cada uno de los recuadros "SI", "NO"
dependiendo qué recursos necesitara para efectuar el evento de capacitacion, segun sea el
caso, de ser no, especificar por qué en la columna de observaciones.

Descripcion Sl NO Por qué no?

Lugar o Salén (cafeteria empresa)

Computadora (laptop)

Retroproyector

Mesas

Sillas

Pizarra

Marcadores

Lapiceros

Material didactico

Hojas con lineas

Diplomas de participacién

Fuente: Elaboracion propia - Afio 2013.

Para poder poner en marcha la propuesta de plan de capacitacién, es necesario
e importante determinar los costos para la implementacion de las acciones de

capacitacion, ya que se necesita contar con previa aprobacion de la inversion por
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la Gerencia, por lo que a continuacion se describen los recursos necesarios para

la implementacién del plan de capacitacion:

3.8.1. Costos de implementacion del Plan Anual de Capacitacion

Para poder implementar la propuesta de plan anual de capacitacién, es
necesario contar con un presupuesto, el cual permita llevar a cabo la operacion
de las acciones de capacitacion, este rubro es fundamental, ya que es el que
permitira a través de su ejecucion modificar en las personas involucradas, su
forma de pensar, hacer y proceder, asi como disminuir y/o eliminar los problemas
de insatisfaccion de los clientes internos y externos, asi como lograr la reduccion
de gastos innecesarios por pago de multas, igualmente lograr las metas en

ventas de la empresa de acuerdo a su plan de negocios.

Es por lo anterior importante mencionar, que estas acciones de capacitacion
como puede observarse a continuacion, seran impartidas por personas
especializadas en cada area que trabajan con empresas reconocidas y con
experiencia en la materia, quienes proporcionan la ensefianza especifica para la
especifica necesidad, siendo ésta la principal ventaja de su contratacién. No
estd de mas indicar que otra de las ventajas de contratar los servicios de
empresas externas dedicadas al entrenamiento, es que personas externas
especializadas pueden identificar por su experiencia debilidades que

internamente no se visualizan.

Es de suma importancia contar con un presupuesto para poder solventar los
costos directos como lo son los honorarios para las empresas e instructores
externos que se contraten, asi como para los recursos de reproduccion de
material didactico, coffee break; los indirectos no se mencionan ya que se asume

gue son gastos fijos de la empresa objeto de estudio.
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3.8.1.1. Presupuesto de costos de capacitacion

A continuacion se presenta lo que costaria impartir cada tema de capacitacion al

namero de participantes con necesidades, la duracion y la Institucién encargada:

Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

Cuadro No. 12
Costos de Instructores para propuesta de Plan Anual de Capacitacion

No. de Costo por COSTO TOTAL QE
curso Proveedor Participantes | Duracion persona TOTAL INVERSION
Técnicas Instituto Técnico de
profesionales de | Capacitacion 25 15 horas Q. 150.00 Q. 3,750.00 Q. 3,750.00
ventas (INTECAP)
Cierre  efectivo | Instituto Técnico de
de ventas Capacitacion 25 05 horas Q. 50.00 Q. 1,250.00 Q. 1,250.00
(INTECAP)
Trabajo en | Instituto Técnico de
equipo Capacitacion 35 05 horas Q. 50.00 Q. 1,750.00 Q. 1,750.00
(INTECAP)
Administracion Instituto Técnico de
del tiempo Capacitacion 42 05 horas Q. 50.00 Q. 2,100.00 Q. 2,100.00
(INTECAP)
Calidad en el | Instituto Técnico de
servicio al cliente | Capacitacién 51 10 horas Q. 80.00 Q. 4,080.00 Q. 4,080.00
(INTECAP)
Comunicacién Personal interno: Jefe
de Politicas | de Capacitaciéon de la
Generales de la | empresa 48 06 horas Q. 0.00 Q. 00.00 Q. 00.00
empresa
Legislacion Instituto Técnico de
Laboral Capacitacion 17 20 horas Q. 130.00 Q. 2,210.00 Q. 2,210.00
(INTECAP)
Manejo de | Instituto Técnico de
equipo de | Capacitacion
computo y | (INTECAP) 19 48 horas Q. 200.00 Q. 3,800.00 Q. 3,800.00
Paquetes de
computacion
Legislacion fiscal | Instituto Técnico de
y tributaria Capacitacion 06 20 horas Q. 130.00 Q. 780.00 Q. 780.00
(INTECAP)
Formas Instituto  Técnico de
adecuadas de | Capacitacion
establecimiento (INTECAP) 15 10 horas Q. 80.00 Q. 1,200.00 Q. 1,200.00
de canales de
comunicacion
Gestion del | Instituto Técnico de
talento humano Capacitacion 15 20 horas Q. 180.00 Q. 2,700.00 Q. 2,700.00
(INTECAP)
TOTAL DE LA INVERSION Q.23,620.00

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion recopilada en diagnéstico de necesidades con
base a solucién de problemas.
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3.8.1.2. Presupuesto de materiales y refaccion

Es necesario determinar adicionalmente los costos de los materiales didacticos,
ya que al implementar el plan de capacitacion con INTECAP, se necesita
preverlos debido a que los costos anteriores no incluyen este costo directo, por lo
gue es importante determinarlo, asi como el costo de la refaccion para los
participantes, por lo que a continuacion se presenta lo que costarian estos

recursos:

Cuadro No. 13
Presupuesto de materiales y refaccién para implementar el Plan Anual de
Capacitacion

Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

Costo por Total costo Costo por | Total costo
Curso Participantes No. de participante | Impresiones | participante de Inversion
Sesiones | Impresiones | y fotocopias Refaccion Refaccion Total
y fotocopias
Técnicas
profesionales de 25 4 Q. 29.75 Q. 743.75 Q. 3.50 Q. 350.00 | Q.1,093.75
ventas
Cierre efectivo de
ventas 25 2 Q. 29.75 Q. 743.75 Q. 3.50 Q.175.00 | Q. 918.75
Trabajo en equipo 35 2 Q. 29.75 Q. 1,041.25 Q. 3.50 Q. 245.00 | Q. 1,286.25
Administracion del
tiempo 42 2 Q. 29.75 Q. 1,249.50 Q. 3.50 Q.294.00 | Q.1,543.50
Calidad en el
servicio al cliente 51 3 Q. 29.75 Q. 1517.25 Q. 3.50 Q.535.50 | Q.2,052.75
Comunicacion de
Politicas
Generales de la 48 4 Q. 29.75 Q. 1,428.00 Q. 3.50 Q. 672.00 | Q. 2,100.00
empresa
Legislacion Laboral 17 5 Q. 29.75 Q. 505.75 Q. 3.50 Q.297.50 | Q. 803.25
Manejo de equipo
de computo y
Paquetes de 19 13 Q. 29.75 Q. 565.25 Q. 3.50 Q. 798.00 | Q. 1,363.25
Computacion
Legislacion fiscal y 6 5 Q. 29.75 Q. 178.50 Q. 3.50 Q. 105.00 | Q. 283.50
tributaria
Formas adecuadas
de establecimiento
de canales de 15 3 Q. 29.75 Q. 446.25 Q. 3.50 Q. 15750 | Q. 603.75
comunicacion
Gestion del talento
humano 15 5 Q. 29.75 Q. 446.25 Q. 3.50 Q.262.50 | Q. 708.75
TOTAL DE LA INVERSION Q.8,865.50 Q 3,892.00 | Q.12,757.00

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion recopilada en la Empresa de Seguridad

ubicada en la zona 12. Enero, 2013.
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3.8.1.3. Recursos necesarios para la realizacion de la capacitacion

Para poder ejecutar la propuesta de plan de capacitacion, es importante tomar en
cuenta aspectos relacionados con la logistica del evento de capacitacion, por lo
gue a continuacion se detallan cada uno de los recursos materiales necesarios

para su realizacion:

Cuadro No. 14
Recursos necesarios para la realizaciéon de las capacitaciones
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

Descripcion Cantidad Costo Total costo
Retroproyector 1 Propio Q. 0.00
Computadora 1 Propia Q. 0.00
Mesas de 10a 15 Propias Q. 0.00
Sillas de 20a 50 Propias Q. 0.00
Pizarra 1 Propia Q. 0.00
Marcadores 6 Q. 12.00 Q. 72.00
Lapiceros 3 cajas Q. 10.50 Q. 31.50
Hojas con lineas 1500 Q. 0.10 Q. 150.00
Diplomas de patrticipacion 298 Proporcionados por Intecap Q. 0.00
TOTAL COSTO Q. Q. 253.50

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion recopilada en la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12. Enero, 2013.

Como puede observarse en la columna de costo, no se encuentra valor asignado
para retroproyector, computadora, mesas, sillas y pizarra, debido a que la
empresa cuenta con este equipo, asi también, la empresa no incurrira en costos
en pago de local para la realizacion de las capacitaciones, ya que estas se
realizaran en la cafeteria para uso del personal, minimizando de esta forma los
costos de implementacion del plan. Es de mencionar también que los diplomas
de participacion seran proporcionados a los participantes por parte del Instituto
Técnico de Capacitacion (INTECAP), por lo que en este rubro la Organizacion de
igual manera economizard costos. A continuacion se presentan los costos

totales para la implementacién del plan de capacitacién que se propone:
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3.8.1.4. Presupuesto total para la implementacion del Plan Anual de

Capacitacion

A continuacion se presenta el consolidado de costos de pago instructores para la

capacitacion, material didactico y refaccion para los participantes, en los incurrira

la empresa al implementar la presente propuesta:

Cuadro No. 15
Costo total para implementar la Propuesta de Plan Anual de Capacitacion
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

No. de Costo por Costo por Costo Total de
Curso Participantes Duracioén Fotocopias e Refaccion Instructores Inversion
Impresiones INTECAP
Técnicas profesionales
de ventas 25 15 horas Q. 74375 Q. 350.00 Q. 3,750.00 Q. 4,843.75
Cierre  efectivo de 25 05 horas Q. 743.75 Q. 175.00 Q. 1,250.00 Q. 2,168.25
ventas
Trabajo en equipo 35 05 horas Q. 1,041 .25 Q. 245.00 Q. 1,750.00 Q. 3,036.25
Administracion del
tiempo 42 05 horas Q. 1,249.50 Q. 294.00 Q. 2,100.00 Q. 3,643.50
Calidad en el servicio
al cliente 51 10 horas Q. 1,517.25 Q. 535.50 Q. 4,080.00 Q. 6,132.75
Comunicacion de
Politicas Generales
de la empresa 48 04 horas Q. 1,428.00 Q. 672.00 Q. 0.00 Q. 2,100.00
Legislacién Laboral
17 20 horas | Q. 505.75 Q. 297.50 Q. 2,210.00 Q. 3,013.25
Manejo de equipo de
computo y
Paquetes de 19 48 horas Q. 565.25 Q. 798.00 Q. 3,800.00 Q. 5,163.25
Computacion
Legislacién fiscal y
tributaria 6 20 horas Q. 178.50 Q. 105.00 Q. 780.00 Q. 1,063.50
Formas adecuadas de
establecimiento de
canales de 15 10 horas Q. 446.25 Q. 157.50 Q. 1,200.00 Q. 1,803.75
comunicacion
Gestion del talento
humano 15 20 horas Q. 446.25 Q. 262.50 Q. 2,700.00 Q. 3,408.75
RECURSOS NECESARIOS PARA LA REALIZACION DE LA CAPACITACION Q. 253.50
TOTAL DE LA INVERSION Q. 36,630.50

Fuente: Elaboracion propia con base a informacién recopilada en la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12. Enero, 2013.
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Como puede observarse lo que la empresa invertird al implementar el plan de
capacitacion propuesto sera un total de Q. 36,630.50, lo que incluye desde el
pago de los instructores del Instituto Técnico de Capacitaciéon (INTECAP), costo
de refaccion, fotocopias e impresiones. El curso de comunicacién de politicas
generales de la empresa no se anota el costo debido a que sera impartido por

personal interno.

Asi también, se propone a la Gerencia tener en consideracion para futuras
capacitaciones, posteriores a la presente propuesta, incluir cursos de
capacitacion para los jefes de departamentos o0 personas que muestren
caracteristicas de instructor para capacitacion especifica de formacion de
instructores, para que de esta manera se continle fomentando la cultura de
entrenamiento en la empresa al personal del &rea administrativa y poder de esta

forma contar con sus propios instructores y disminuir costos de conferencista.

Al ser aprobada la propuesta, dicha ejecucion de las acciones de capacitacion
planteadas se realizaran a través de conferencias, talleres y capacitacion en el

cargo.

3.8.1.5. Programacién mensual de las acciones de capacitacion segun
presupuesto total

Con la finalidad de no afectar en un solo mes y desembolsar el total de
Q. 36,630.50, por la implementacion de las acciones de capacitacién y que los
gerentes no se alarmen en que se va a castigar el presupuesto general de la
empresa, se propone realizar las capacitaciones de forma mensual y de
preferencia que sean impartidas los dias lunes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m., esto a
razén de que es a esa hora que se puede lograr mejor aprendizaje por parte de
los participantes, para lo cual se presenta a continuacion la programacion

correspondiente:
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Programacién mensual de las Acciones de Capacitacion

Cuadro No. 16

Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

MES CURSO DURACION HORARIO TOTAL DE
INVERSION
Dias Lunes
ENERO Técnicas profesionales de 15 horas 8:00 AM. A Q. 4,843.75
ventas 12:00 P.M.
Dias Lunes
FEBRERO Cierre efectivo de ventas 05 horas 8:00 AM. A Q. 2,168.25
12:00 P.M.
Dias Lunes
MARZO Trabajo en equipo 05 horas 8:00 AM. A Q. 3,036.25
12:00 P.M.
Dias Lunes
ABRIL Administracion del tiempo 05 horas 8:00 AM. A Q. 3,643.50
12:00 P.M.
Dias Lunes
MAYO Calidad en el servicio al 10 horas 8:00 AM. A Q. 6,132.75
cliente 12:00 P.M.
Dias Lunes
JUNIO Comunicacién de Politicas 04 horas 8:00 AM. A Q. 2,100.00
Generales de la empresa 12:00 P.M.
Dias Lunes
JULIO Legislacion Laboral 20 horas 8:00 AM. A Q. 3,013.25
12:00 P.M.
Manejo de equipo de Dias Lunes
AGOSTO cémputo y Paquetes de 48 horas 8:00 AM. A Q. 5,163.25
Computacion 12:00 P.M.
Dias Lunes
SEPTIEMBRE | Legislacion fiscal y tributaria 20 horas 8:00 AM. A Q. 1,063.50
12:00 P.M.
Formas adecuadas de Dias Lunes
OCTUBRE establecimiento de canales 10 horas 8:00 AM. A Q. 1,803.75
de comunicacion 12:00 P.M.
Dias Lunes
NOVIEMBRE | Gestion del talento humano 20 horas 8:00 AM. A Q. 3,408.75
12:00 P.M.
Otros recursos necesarios para las capacitaciones Q. 253.50
TOTAL DE LA INVERSION Q. 36,630.50

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion recopilada en la Empresa de Seguridad
ubicada en la zona 12. Enero, 2013.




3.9. Evaluacién del Proceso de Capacitacion / Retorno de la Inversion

La etapa final del proceso es la evaluacion de los resultados obtenidos para
verificar qué tan efectivos fueron las acciones de capacitacion implementadas y
asi determinar el nivel de aprendizaje que tuvieron los participantes. Esta es la
forma en que la empresa puede comprobar a través de la efectividad en el

trabajo el retorno de la inversion realizada.

3.9.1. Metodologia a utilizar para realizar el proceso de evaluacién del
proceso implementado

Para la realizacibn de esta U(ltima etapa y para hacer la respectiva
retroalimentacion al proceso de capacitacion, se propone utilizar el modelo de los
cuatro niveles propuestos por Kirk Patrick, en el cual se evallan las acciones de

capacitacion:

3.9.1.1. Nivel 1: Evaluacién de la reaccién

En el formato que se propone utilizar se evalla la reaccion de los participantes
ante la accién de capacitacion realizada, ya que de esto depende mantener o
suspender las acciones formativas, debido a que la empresa esta invirtiendo
recursos en formar y dotar al personal de conocimientos por lo que se espera
una reaccion positiva a las mismas, asi también obtener la percepcion que ellos
tienen en relacion al desempefio del instructor externo y de la logistica de las
actividades de capacitacion.

A continuacién se presenta el formato en mencion que se propone para efectuar

dicha evaluacion:
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Cuadro No. 17
Formato para evaluar la reaccion de los participantes

FORMATO DE EVALUACION DE ACTIVIDADES DE
CAPACITACION

FECHA: VERSION: PAGINA No.
1 lde2

EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE CAPACITACION

Nombre del curso -seminario - taller:

Fecha de la presente evaluacién:

Lugar en que se realizo la actividad:

INSTRUCCIONES: Con el objeto de mantener nuestro proceso de mejoramiento continuo en las acciones de
capacitacion que emprendemos, le solicitamos que, por favor responda esta breve encuesta, la cual nos
permitird conocer su apreciacion particular respecto de la actividad de capacitacion que acaba de concluir, de
forma que, si corresponde repetirla en el futuro para otras personas y considerar sus aportes. MUCHAS
GRACIAS.

Encierre en un circulo la opcion elegida como valida para cada una de las siguientes afirmaciones:

Autoevaluacion del participante Totalmente de Totalmente en
Acuerdo desacuerdo
1. Se sinti6 usted motivado al recibir este curso? 4 3 2 1
2. El curso cumplié con los objetivos de aprendizaje 4 3 2 1

esperados por usted?

4. Los casos y/o ejemplos entregados cumplen con requisitos 4 3 2 1
De calidad y claridad

5. El curso impartido fue acorde a las necesidades de su 4 3 2 1
Puesto

INSTRUCTOR

ITEM Excelente | Bueno Regular | Deficiente

Dominio del tema

Claridad y coherencia para comunicar de manera didactica
el tema

Disposicién para responder preguntas

Adecuacion de la metodologia para presentar el tema

Relacion y trato con los participantes

Puntualidad y manejo de tiempo durante la presentacion

Importancia del tema
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GESTION DE LA ACTIVIDAD

ITEM Excelente | Bueno Regular | Deficiente

Programacion y coordinacién de la actividad

Calidad del material didactico proporcionado

El equipo tecnoldgico utilizado

Aspectos logisticos, lugar, alimentacion, etc.

Sugerencias para mejorar en posteriores actividades:

Fuente: Elaboracidn propia, enero 2013.

3.9.1.2. Nivel 2: Evaluacién del aprendizaje

En este apartado se efectia una evaluacion diagndstica y una formativa, el grado
de asimilacion y el deseo de cambiar las actitudes que los participantes
presenten en la realizacibn de sus labores, practicando lo aprendido en la
capacitacion recibida y de esta forma ampliar el nivel de conocimiento y mejorar
sus habilidades, a través de la acciones formativas implementadas. Esta
evaluacion puede ser con base al curso que se ha impartido, o sea las preguntas
pre y post tienen que estar relacionadas al contenido y la misma debe realizarse
antes de la capacitacion y después de impartida la misma, para determinar el
nivel de aprendizaje de los participantes. A continuacion se presenta un modelo
de evaluacion pre y post capacitacion del curso Técnicas profesionales de

ventas:
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Cuadro No. 18
Formato de pre y post prueba de capacitacion

PRE Y POST PRUEBA DE CAPACITACION

FECHA: VERSION: PAGINA No.
1 lde2

Nombre del curso -seminario-:

Nombre del Instructor Externo:

Lugar en que se realiza la actividad:

Instrucciones: Seleccione y subraye la respuesta que usted considere correcta de las tres
opciones que se le presentan a continuacion:;

1. Una empresa puede usar una o varias para ponerse en contacto con los
clientes. Un vendedor se puede limitar a hablar con un prospecto o cliente, en persona o por teléfono.
O puede hacer una presentacion de ventas ante un grupo de compradores.

a.) Técnicas de Ventas*

b.) Estrategia de Ventas

c.) Método

2. Toda venta personal sigue un proceso conformado por varias etapas denominado

a.) Estrategia de Ventas
b.) Procedimiento
c.) Proceso de Ventas*

3. El va desde la prospeccion o busqueda de clientes potenciales hasta
el cierre de la venta y la posterior relacion de postventa.

a.) Método

b.) Proceso de Ventas*

c.) Modelo

4. En esta etapa el vendedor trata de inducir o convencer al prospecto de decidirse por la compra:
a.) Seguimiento
b.) Cierre de Ventas*
c.) Manejo de Objeciones

5. En la etapa de el vendedor presenta el producto al prospecto, dando a
conocer sus principales caracteristicas, beneficios y atributos, yendo de lo general a lo particular,
en orden de importancia.

a.) Manejo de Objeciones

b.) Presentacién

c.) Argumentaciéon*

Fuente: Elaboracidn propia, enero 2013.
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Una vez realizadas las pruebas tanto al inicio como al final de cada curso, se
procede a realizar las estimaciones con base a porcentajes de modificacion del
conocimiento, a través de los resultados de la primera evaluacion comparada con
los resultados obtenidos en la segunda evaluacion, se realizan las
comparaciones pertinentes para determinar si hubo incremento en los
conocimientos de los participantes. Para tales efectos se propone la utilizacion

de la siguiente tabla de comparacion:

Modelo de comparacion de pre y post capacitacién por participante

Nombre del Participante Resultado Pre- Resultado Post- % de Cambio

Capacitacion Capacitacion

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

Fuente: Elaboracion propia, enero 2013.

3.9.1.3. Nivel 3: Evaluacion de la conducta

Aqui se evalla el cambio de conducta que los participantes presenten en el
desarrollo de sus actividades, es una forma de evaluar qué tan efectivo fue el
curso para el colaborador, ya que de cualquier forma si éste tiene el deseo de
cambiar tendrd que existir un cambio de actitud. Para poder evaluar el
comportamiento real de los participantes puede realizarse una evaluacion del
desempeiio y poder de esta forma verificar el cambio que se ha tenido a partir de
la capacitacion recibida. Para poder realizar esta evaluacion se propone utilizar

el formato siguiente:
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Cuadro No. 19

Formato de evaluacion de la conducta de los participantes luego de haber
recibido la capacitacion

EVALUACION DE LA CONDUCTA DESRUES DE LAS
ACCIONES DE CAPACITACION

FECHA: VERSION: PAGINA No.
1 lde2
Nombre del curso -seminario - taller:
Nombre del Evaluado: Cargo:
Departamento: Jefe Inmediato:

Instrucciones: Respecto a los factores a evaluar listados a continuacion se solicita por favor marcar

con una "X" en el recuadro apropiado.

1= Satisfactorio 2=Tiene que mejorar 3= Deficiente

4= Totalmente insatisfactorio

Factores a evaluar

Comentarios

1. Técnicas profesionales de ventas: Aplica los
conocimientos aprendidos en el proceso de
prospeccién, negociaciéon y seguimiento de las
ventas realizadas en el mes, busca satisfacer y
explicar todas las ventajas del servicio y ganar al
cliente.

2. Trabajo en Equipo: Trabaja de manera
cooperativa, asume responsabilidad por los
resultados del equipo, respeta el trabajo y
comentario del resto de integrantes, se adapta y
cambia facilmente a los distintos roles del equipo.
Estd comprometido con los objetivos y el proceso
de trabajo en equipo.

3. Administracion del tiempo: Planifica, prioriza
y organiza sus actividades en orden de importancia
poniendo atencién a los aspectos que tiene que
mejorar cada vez que sea necesario.

4. Servicio: Presta atencion a la resolucion de
problemas a los clientes, se anticipa y trabaja para
exceder las expectativas del cliente enfocandose en
sus necesidades, se busca continuamente mejorar
el servicio al cliente interno y externo.

5. Comunicacion en el trabajo: La comunicacion
es fluida de forma correcta, las instrucciones se
giran clara y directamente a las personas
interesadas.

6. Eficiencia en el manejo del equipo de
coOmputo: Sabe utilizar el equipo de computo de
manera que maximice el recurso tiempo, tratando la
forma de efectuarlo sin cometer errores y en el
menor tiempo posible. Aplica los conocimientos
tedrico-practico que posee en el manejo del equipo

Calificacion
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
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a su disposicion para el desarrollo de sus labores.

7. Aplicacién de politicas: Cumple con el tiempo
para la realizacién del trabajo de acuerdo a lo
establecido, contribuye para lograr el cumplimiento 1 2 3 4
de politicas de la empresa y no provocar atrasos y
malos entendidos entre el personal encargado de la
empresa y el cliente.

8. Manejo de Legislacion: En el caso de manejar
el personal tiempo en cuanto a leyes, lo hace en
tiempo indicado respecto a el pago de impuestos, 1 2 3 4
para no ocasionar multas por atrasos o errores.

Respecto a las habilidades y destrezas, por favor marcar con una "X" en el recuadro apropiado.

Factores a evaluar Calificacion Comentarios

9. Cierre de Ventas: Tiene la habilidad necesaria y
poder de convencimiento; responde rapidamente y
maneja con agilidad las objeciones de los clientes; 1 2 3 4
interpreta las sefiales de cierre por parte del cliente
potencial.

10. Atencién al cliente: Demuestra habilidad en la
atencion al cliente interno y externo es amable,
cordial, trata la forma de buscar una solucion al 1 2 3 4
problema, se esmera en satisfacer las necesidades.

11. Iniciativa y excelencia: Toma iniciativa para
aprender nuevas habilidades y extender sus
horizontes, se reta para alcanzar niveles 6ptimos de 1 2 3 4
desempefio y promueve la innovacion.

12. Comunicaciéon a todo nivel: Se dirige hacia
sus compafieros con respeto y justicia, desarrolla
efectivas relaciones de trabajo con su jefe, colegas 1 2 3 4
y clientes, solicita y brinda retroalimentacion.

13. Habilidad en el desarrollo de su trabajo:
Realiza su trabajo siendo él su propio supervisor 1 2 3 4
para tratar de disminuir errores y evitar
reelaboracion de actividades.

Por favor indicar a continuacién las fortalezas y debilidades particulares sobre la persona
evaluada:

Fortalezas Debilidades

Fuente: Elaboracién, con base a Tesis de "Sistema de evaluaciéon del desempefio para el
personal de la Direcciéon General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas", Retana
Contreras, Wendy Suzzeth. Afio 2009.

Con el formato anterior el Departamento de Capacitacion podra determinar qué

tan efectivos fueron los cursos de capacitacion y donde o qué areas debe

99




reforzar contenido de capacitacion. Asi mismo este modelo podréa ser modificado
y adaptado a los cursos que se impartan en posteriores capacitaciones. Este
sera utilizado por la Unidad a través del jefe inmediato quien realizara
directamente la evaluacién, asi mismo ésta podra utilizarlo para realizar
evaluacion a los jefes de departamento cuando ellos reciban cursos de

capacitacion.

3.9.1.4. Nivel 4: Evaluacion de los resultados / Retorno de la Inversién

Los resultados finales que se desean obtener son que como consecuencia de la
asistencia de los participantes a estos cursos de formacién, debe existir la
satisfaccion del cliente interno y externo en cuanto a mejorar el servicio, que se
le dé un valor agregado a la atencion a los clientes, que exista una disminucion
de los costos innecesarios por reelaboracién de actividades, reducir el nivel de
errores cometidos por carecer de habilidades y/o desconocimiento de politicas de
la empresa, aumentar el nivel de ventas y tener mayor rentabilidad como

organizacion.
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Cuadro No. 20
Formato de evaluacion de la efectividad del proceso de capacitaciéon

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DEL PROCESO DE
CAPACITACION

FECHA: VERSION: PAGINA No.
1 lde?2

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

Nombre del Personal Capacitado:

Nombre del curso -seminario - taller:

Obijetivo de la Capacitacién:

Fecha de la presente evaluacion:

INSTRUCCIONES: Con el objeto de mantener nuestro proceso de mejoramiento continuo en las acciones de
capacitacion que emprendemos, le solicitamos que, por favor responda esta breve encuesta, la cual nos
permitird conocer su apreciacion particular respecto de la actividad de capacitacion impartida, de forma que,
si corresponde repetirla en el futuro para otras personas y considerar sus aportes. MUCHAS GRACIAS.

ITEM Sl NO

1. ¢ El curso impartido ha mejorado los conceptos técnicos del evaluado?
Por qué?

2. ¢ Existe aplicacion efectiva de los conocimientos adquiridos?
Por qué?

3. ¢La calidad del trabajo del evaluado ha mejorado?
Por qué?

4. ¢ Han disminuido los problemas existentes en el departamento en cuanto
a la realizacion de las actividades?
Por qué?

5. ¢ Recomendaria la capacitacién para mas personas de la empresa?
Por qué? ¢A quiénes? ¢Qué cursos?

Sugerencias y/o comentarios:

Fuente: Elaboracidn propia, enero 2013.
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El formato descrito anteriormente, se propone utilizarlo uno o dos meses
después de realizadas las acciones de capacitacion para dar seguimiento al
proceso y determinar el nivel de impacto que tuvieron en cada uno de los
participantes y sobre todo determinar si realmente estas fueron efectivas con su
aplicacion en el desarrollo del puesto de trabajo y de esta forma la empresa

recuperar su inversion.
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Conclusiones

1. A través de la investigacion realizada, se determind que en la empresa
objeto de estudio existe la carencia de una metodologia adecuada para
realizar el proceso de capacitacion, lo cuél de no corregirse continuara con
la debilidad, capacitacion que no responde a las necesidades de los
colaboradores, y efectuandose con base al criterio de los jefes, o bien el
departamento de Recursos Humanos quienes actualmente deciden qué
cursos son acordes por el tipo de trabajo que realiza cada uno, por lo tanto
se logra comprobar la hipétesis 1.

2. Se logré6 comprobar que la empresa no cuenta con una cultura de
capacitacion para el area administrativa, y no se le ha prestado la
importancia debida, esto por estar enfocados Unicamente al nivel
operativo, por lo que de no contrarrestar las deficiencias actuales la
empresa continuara recibiendo quejas por parte de los clientes y

perdiendo oportunidades de ventas.

3. Se determind que la empresa actualmente no cuenta con un presupuesto
asignado para el rubro de capacitacion, si no se dota al Departamento de
Capacitacion de los recursos econémicos necesarios para desempenfar su
funcién al 100%, esta no puede realizar de manera eficaz y eficientemente

su labor como tal, ya que todo gira en funcion del aspecto econémico.

4. El personal del &rea administrativa especialmente de nuevo ingreso, pocas
veces recibe capacitacion adicional a la induccion en el puesto, lo que
provoca que se desconozca cual es la vision de la empresa, como debe
tratarse con clientes especiales y sobre todo desconocimiento de las
politicas generales de la empresa.
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5. La empresa objeto de estudio actualmente no cuenta con los instrumentos
formales de capacitacion y las herramientas necesarias para dar
seguimiento a las capacitaciones a las que se envia al personal que ha

contado con la oportunidad de recibirlas.

104



Recomendaciones

1. Debe realizarse una deteccion anual de necesidades de capacitacion e
involucrar al 100% de los mandos medios, ya que ellos mas que nadie
conocen la situacion y la probleméatica de cada una de las areas, por lo
tanto deben saber la importancia de efectuarla con objetividad para la
obtencion de resultados exitosos, de tal forma que la Unidad de
Capacitacion realice el disefio de un nuevo Plan con base a necesidades
reales de los colaboradores.

2. La Gerencia a través de la Unidad de Capacitacion debe prestar especial
atencién a la formacion del personal del &rea administrativa, lo cual a
través de la implementacién del Proceso de Capacitacion propuesto y su
continuidad se lograra la creacion de una cultura de capacitacion, lo que
sera de beneficio para la empresa debido a que podra disminuir las
deficiencias actuales relacionadas a conocimientos, habilidades vy
actitudes y de esa forma lograr la satisfaccion de los clientes tanto

internos como externos.

3. Las autoridades de la Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12 deben
contemplar en su presupuesto anual el rubro de capacitacién, para
proveer y agenciar a la Unidad de Capacitacion de los recursos
econdémicos necesarios para que ésta desemperfie al 100% su funcién en
la empresa y no estar enfocada Unicamente en el area operativa, sino

prestar la atencion que requiere el area administrativa.

4. Es importante y necesario que se preste atencion a la capacitacion
especialmente del personal de nuevo ingreso, debido a que es
indispensable que primero que nada conozca sobre la vision, los objetivos
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y sobre todo las politicas generales de la empresa, pero también se debe
proveer al nuevo colaborador de los conocimientos y habilidades y darle a
conocer y comprender la importancia de una adecuada actitud
principalmente cuando se trata de personal encargado de la atencion

directa tanto al cliente interno como externo.

Es importante que después de ejecutada la propuesta de solucion a la
problematica planteada, se dé el seguimiento debido, por lo que es
recomendable realizar una evaluacion después de haber finalizado cada
proceso de capacitacion, para determinar de esa forma la efectividad y
hacer asi una retroalimentacion identificando nuevas areas de
oportunidad, innovar y actualizar los contenidos para dar continuidad al

mismo y aprovechar los recursos invertidos.

Se recomienda realizar después de la ejecucion de la presente propuesta,
un curso de formacion para instructores, la cual puede ser de mucho
beneficio para la empresa contar con sus propios capacitadores, y de esa

forma reducir costos de contratacion de ese servicio.
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ANEXO No. 1
Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias EconOmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta 1
ENTREVISTA PARA CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE CAPACITACION
DEL PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA
Mandos medios

Esta entrevista tiene como objeto conocer su opinidn con respecto a su trabajo y
a sus necesidades de capacitacion para obtener mejores resultados de grupo.

INSTRUCCIONES:
En base a una entrevista personal, conteste lo requerido.

DATOS GENERALES:

Puesto: Departamento:

Tiempo en el puesto: Nivel académico:

1. ¢Utiliza Recursos Humanos alguna metodologia para determinar las
necesidades de capacitacion del personal del area administrativa?

sl () NO ( )

Qué metodologia, explique?

2. ¢Cuéanto tiempo hace que se impartié capacitacion al personal del area
administrativa?

6 meses () 12 meses () 18 meses ( )
24 meses ( )

3. ¢lLas capacitaciones anteriormente impartidas han sido acordes a las
necesidades del personal?

Sl () NO ( )

Por qué?
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. ¢Se han evaluado los resultados de las capacitaciones impartidas
anteriormente?

St () NO ( )

Como?

. Como calificaria las capacitaciones recibidas anteriormente?

Satisfactorias ( ) Pueden mejorar ( ) Deficientes ( )
No puede opinar () Malas ()
Por qué?

. ¢ Considera importante la implementacién en la empresa de un proceso de
capacitacion?

Sl () NO ( )

Por qué?

. Qué deficiencias relacionadas con conocimientos, habilidades y actitudes
considera que se podrian contrarrestar con la implementacién de un plan
de capacitacion?

. En su opinidn, ¢ayudaria la capacitacion a mejorar la calidad del servicio
gue brinda la empresa a sus clientes?

sl () NO ( )

Por qué?

. ¢ Considera necesaria e importante la actualizaciéon de conocimientos para
lograr un trabajo mas efectivo del personal del area administrativa?

sl () NO ( )

Por qué?
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10.Qué impacto positivo considera que tendria la implementacion de un
proceso anual de capacitacion en el desarrollo de las labores del personal
administrativo?

SU COLABORACION E INFORMACION ES MUY VALIOSA.
GRACIAS POR SU TIEMPO
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ANEXO No. 2
Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias EconOmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta 2
CUESTIONARIO PARA CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE
CAPACITACION DEL PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA

Este cuestionario tiene como objeto conocer su opinidn con respecto a su trabajo
y a su situacién actual de capacitacion. De la exactitud de sus respuestas
dependera la utilidad de esta investigacion, para la elaboraciéon de los
instrumentos necesarios.

INSTRUCCIONES:

Se le ruega por favor contestar las siguientes interrogantes de acuerdo a lo
requerido, sus respuestas son muy importantes y toda la informacion que
proporcione sera estrictamente confidencial.

DATOS GENERALES:

Puesto: Departamento:

Tiempo en el puesto: Grado académico:

1. ¢Se le ha tomado en cuenta en los programas de capacitacion impartidos
por la empresa?

S| me tomaron en cuenta( ) NO me tomaron en cuenta( )

2. Aparte de la induccion recibida al ingresar a laborar, ¢ha recibido alguna
otra capacitacion por parte de la empresa?

SI ( ) NO ( )
3. ¢Hace cuanto tiempo recibié su ultima capacitacion?

6 meses( ) 12 meses () 18 meses ()
24 meses () No ha recibido capacitacion ()
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. ¢Coémo calificaria la capacitacién recibida en la empresa?

Satisfactoria () Puede mejorar ()  Deficiente ()
Mala () No puede opinar ()
Por qué?

. Considera usted que es necesaria la capacitacion para mejorar en su
puesto de trabajo y que éste sea mas efectivo?

sl () NO ( )

Por qué?

. ¢Considera que con capacitacion mejoraria su nivel de conocimiento y
habilidades para desarrollar de mejor manera sus labores?

sl () NO ()
Por qué?

. ¢Le gustaria reforzar y/o actualizar sus conocimientos para mejorar el
desarrollo de sus labores?

sl () NO ()

Por qué?

SU COLABORACION E INFORMACION ES MUY VALIOSA PARA ESTE
ESTUDIO
GRACIAS POR SU TIEMPO
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Universidad de San Carlos de Guatemala ANEXO No. 3

Facultad de Ciencias Econdémicas ‘
Escuela de Administracion de Empresas

Trabajo de Tesis.

BOLETA No. 1
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
JEFES DE DEPARTAMENTOS A SUBALTERNOS

INSTRUCCIONES: A continuacion se le presenta una boleta, en la cual se le solicita describir de manera amplia los problemas con cada
una de sus causas, todo esto relacionado con debilidades en conocimientos, habilidades y actitudes del personal del departamento, las
cuales se puedan corregir con acciones de capacitacion.

Departamento: Fecha de elaboracion:

Jefe: Fecha de revision:

Descripcién del problema actual 1 Prioridad de contrarrestar el problema:
Urgente ( ) Importante ()

Puede esperar ()

Causas principales: Efectos principales:
1. 1.
2. 2.
3. 3.

Observaciones:
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Descripciéon del problema actual 2

Prioridad de contrarrestar el problema:

Causas principales:

Urgente ( ) Importante (
Puede esperar ()

Efectos principales:

)

1. 1.
2. 2.
3 3.

Observaciones:

Descripciéon del problema actual 3

Prioridad de contrarrestar el problema:

Causas principales:

1.

2.

3

Observaciones:

Urgente () Importante ()
Puede esperar ()
Efectos principales:

1.

2.

3.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion obtenida del libro de Roberto Pinto Villatoro, Planeacion Estratégica de Capacitacion Empresarial.

McGraw-Hill. México, 2008. Péag. 138.




ANEXO No. 4
BOLETA No. 2
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
JEFES DE DEPARTAMENTOS A SUBALTERNOS
DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

DEPARTAMENTO: JEFE: FECHA:

INSTRUCCIONES:
A continuacién se le presenta un diagrama de causa-efecto, en el cual se le solicita anotar en el recuadro grande el problema de forma

resumida y en los pequefios, cada una de las causas principales, asimismo en cada una de las lineas por favor anotar las sub causas, ya
gue existen muchos factores que pueden influir en la causa principal. Todo esto relacionado con las debilidades en conocimientos,
habilidades y actitudes del personal del departamento, las cuales se puedan corregir con acciones de capacitacion.

/ /
/
/

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de investigacion realizada sobre deteccion de necesidades de capacitacion.
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ANEXO No. 5
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: CIERRE EFECTIVO DE VENTAS

Objetivo del curso:

Lograr que el personal encargado de la atraccion de clientes adquiera el conocimiento
adecuado para alcanzar el éxito en las ventas de cualquiera de los servicios que la
empresa ofrece.

Que el Participante:
¢ Obtenga el conocimiento y habilidad para lograr el éxito al momento de vender
el servicio
e Apligue los conocimientos adquiridos sobre técnicas efectivas de cierre de
negocios a través de resolucién de casos
e Aprenda a ser abierto a las solicitudes de los clientes y sobre todo a negociar
para no dejar de ganar un cliente

Tematica del curso:

Manejo de objeciones

Tipo de objeciones

Sefales de cierre

El cierre como consecuencia del proceso de ventas
Prospeccion y cierre

¢ Toda objecion lleva al cierre?

Participantes:

Personal de ventas o Comercial

Metodologia:

Conferencia
Discusion

Role Playing
Resolucion de casos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 6
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: TRABAJO EN EQUIPO

Objetivo del curso:

Proporcionar en el desarrollo del curso los conocimientos y habilidades para la
conformacion de equipos de trabajo efectivos y con esto lograr los resultados
esperados.

Que el Participante:
e Interprete el concepto de trabajo en equipo y como se implementa en la
organizacion a lo largo del curso.
e Entienda y aplique las estrategias del trabajo de equipo en el desarrollo de una
cultura de equipo en la empresa.
¢ Integre los componentes del trabajo en equipo y las acciones para mejorar el
rendimiento de su equipo de trabajo.

Tematica del curso:

La necesidad de desarrollar liderazgo

¢, Como integrar equipos?

¢ Como mantener buena Comunicacion?

*La importancia de la confianza y la solidaridad
*Lo importante del reconocimiento

Participantes:

Personal de ventas o comercial, bodega-compras y Contabilidad.

Metodologia:

e Conferencia

e Analisis y discusion
¢ Role Playing

o Videos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 7
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso:  ADMINISTRACION DEL TIEMPO

Objetivo del curso:

Brindar las competencias necesarias para planificar y organizar el trabajo para optimizar
el tiempo y enfocarse en las funciones estratégicas en su puesto de trabajo.

Que el Participante:
¢ |dentifiqgue y adopte medidas necesarias contra los ladrones del tiempo en sus
labores.
e Establezca un plan personal de actividades para organizar su trabajo y asi
optimizar el tiempo.
e Describa cada uno de los recursos que en el trabajo se le proporcionan, los
medios tecnolégicos y el conocimiento a lo largo del curso.

Tematica del curso:

Principios basicos de la efectividad y eficiencia
Como priorizar actividades

Establecer orden de importancia en las tareas

El uso eficiente de la agenda y de la tecnologia
Desarrollo de habilidades en el manejo del tiempo
Técnicas para reducir el estrés

Participantes:

Personal de bodega, ndmina, comercial o ventas y operaciones

Metodologia:

e Conferencia
Analisis y discusion
Resolucion de casos
Role Playing

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 8
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Objetivo del curso:

Proporcionar conocimientos y técnicas sobre como atender y tratar con clientes dificiles
y brindar un servicio de calidad, proporcionando siempre un valor agregado.

Que el Participante:
e Aprenday aplique la gestién de la calidad en el servicio de la empresa.
e Adquiera los conocimientos y habilidades sobre gestion y seguimiento de quejas
por parte de clientes internos y externos.
e Comprenda la importancia de brindar un servicio al cliente con calidad y lograr la
satisfaccion de los clientes como receptores del servicio.

Tematica del curso:

Calidad, Servicio y Cliente

Impacto positivo del servicio al cliente de calidad

La importancia del servicio en la satisfaccion del cliente
El poder del servicio

Caracteristicas y expectativas del cliente

El servicio al cliente es un proceso

Como entregar un valor agregado al cliente

Gestion positiva de conflictos con clientes

Cdmo tratar con clientes dificiles

Manejo de gquejas y reclamos

Participantes:

Personal de bodega, Recursos Humanos, tesoreria, Comercial y Jefes de
departamentos

Metodologia:

Conferencia
Andlisis y discusion
Role Playing
Videos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 9
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: COMUNICACION DE POLITICAS GENERALES DE LA
EMPRESA

Objetivo del curso:

Proveer al personal de los conocimientos sobre las politicas generales de la empresa,
para eliminar y/o reducir los errores por desconocimiento de éstas.

Que el Participante:
e Conozcay aplique las politicas de la empresa y con ello no tener inconvenientes
en el desarrollo eficiente de las labores.
e Comprenda la importancia y la necesidad de aplicar de forma oportuna los
lineamientos con los cuales debe trabajar.
e Se actualice respecto al conocimiento de las politicas generales de la empresa,
para evitar inconformidades en los clientes.

Tematica del curso:

Indemnizacion

Bonificacion incentivo

Reglamento interior de Trabajo

Sanciones

Principales articulos del Cédigo de Trabajo

Proceso administrativo y judicial. La prueba en dichos procesos
Contratacion civil o mercantil, sus ventajas y riesgos

Participantes:

Personal de bodega, comercial, Administracion y jefes de departamentos

Metodologia:

e EXxposicién Magistral
e Lectura comentada
e Andlisis y resolucion de casos.

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 10
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: LEGISLACION LABORAL

Objetivo del curso:

Facilitarle al personal los conocimientos sobre leyes laborales, las cuales son aplicables
en su puesto de trabajo con el propésito de disminuir las multas impuestas por los
clientes.

Que el Participante:
e Conozca y aplique las leyes laborales para eliminar y/o minimizar las multas
impuestas.
e Comprenda la importancia y la necesidad de aplicar de forma oportuna los
lineamientos con los cuales debe trabajar.
e Se actualice respecto al conocimiento de las politicas generales de la empresa,
para evitar inconformidades en los clientes.

Tematica del curso:

Indemnizacion

Bonificacion incentivo

Reglamento interior de Trabajo

Sanciones

Principales articulos del Cédigo de Trabajo

Proceso administrativo y judicial. La prueba en dichos procesos
Contratacion civil o mercantil, sus ventajas y riesgos

Participantes:

Personal de Recursos Humanos y nomina

Metodologia:

e EXxposicién Magistral
e Lectura comentada
e Andlisis y resolucion de casos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 11
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: MANEJO DE EQUIPO DE COMPUTO Y PAQUETES DE
COMPUTACION

Objetivo del curso:

Brindar a los colaboradores conocimientos y habilidades en el manejo de hardware y
software, los cuales contribuyan a eliminar los atrasos y optimizar el recurso tiempo
para ser mas productivos en el desarrollo de sus labores.

Que el Participante:
e Conozcay aprenda la utilizacién de una computadora.
e Adquiera el conocimiento necesario y basico para trabajar hojas electronicas y
presentaciones en power point.
e A través del conocimiento que adquiera, optimice su tiempo y desarrolle de
mejor forma sus labores.

Tematica del curso:

¢ Manejo de Word, funciones, elaboracion de cuadros y aplicaciones

¢ Manejo de Excel, aplicaciones, manejo de hojas electrdnicas, contenido basico

e Manejo de Power Point, elaboracibn de presentaciones, diapositivas,
aplicaciones en general

Participantes:

Personal de capacitacion, nébmina y operaciones

Metodologia:

e Capacitacién en el trabajo
e Lectura comentada

Recursos necesarios:

e Instructor (INTECAP)

e Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

e Saldn (cafeteria de la empresa o laboratorio Intecap)

o Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

e Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
e Refaccion.
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ANEXO No. 12
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: LEGISLACION FISCAL Y TRIBUTARIA

Objetivo del curso:

Proveer al personal de conocimientos relacionados con leyes fiscales y financieras (NIF
Y NIC, Ley del IVA e ISR), con ello estar actualizados y evitar pago de multas por
desconocimiento.

Que el Participante:
e Actualice sus conocimientos sobre leyes de su competencia.
¢ Comprenda la importancia de mantenerse actualizado en cuanto a legislacién se
refiere.
o Conozca sobre las reformas a las Leyes.

Tematica del curso:

Importancia de la actualizacién frecuente sobre reformas y cambios en las leyes.
NIF Y NIC

Ley del Impuesto sobre la Renta (ISR)

Ley del Impuesto al Valor Agregado (IVA)

Participantes:

Personal de contabilidad

Metodologia:

e Lectura comentada
e Desarrollo de ejercicios
e Analisis y Resolucién de casos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 13
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso: FORMAS ADECUADAS DE ESTABLECIMIENTO DE CANALES
DE COMUNICACION

Objetivo del curso:

Que los participantes adquieran la capacidad de organizar y transmitir informaciéon a
través de medios de comunicacion efectivos.

Que el Participante:
e Aprenda a lo largo del curso técnicas sobre cémo establecer canales de
comunicacion efectivos.
e Aprenda a intervenir en negociaciones y en resolucion de conflictos que se
generen en la empresa.
¢ Ordene sus ideas y manifieste sus opiniones creando una comunicaciéon efectiva
utilizando un sistema adecuado.

Tematica del curso:

e Comunicacion organizacional efectiva

e CoOmo establecer canales de comunicacion efectivos
e Los retos de la comunicacion organizacional

o Casos de éxito

Participantes:

Jefes de departamentos

Metodologia:

Conferencia

Andlisis y Resolucién de casos
Videos

Role Playing

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salon (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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ANEXO No. 14
Empresa de Seguridad ubicada en la zona 12

PROGRAMA DE CURSO

Nombre del Curso:  GESTION DEL TALENTO HUMANO

Objetivo del curso:

Brindar una vision integral de la gestion del talento humano del siglo XXI y cada uno de
Sus procesos, que permita efectuarlos en la empresa en el momento indicado.

Que el Participante:
e Conozca y aprenda a lo largo del curso sobre los procesos que conllevan la
gestion del talento humano actual.
e Comprenda la importancia que tiene en el siglo XXI el capital humano y la
necesidad de tratar sus talentos.
e A través del curso adquiera los conocimientos sobre la necesidad de invertir en
el capital humano y cémo administrarlo eficientemente.

Tematica del curso:

e Introduccion a la gestion del talento humano

e Qué es la Gestion del talento humano

o Objetivos generales de la Gestion del talento humano en un ambiente
competitivo

e Importancia de la inversion en el capital humano
Administracion del talento humano

e Desarrollo de casos con los seis procesos de Gestion del talento humano

Participantes:

Jefes de departamentos

Metodologia:

Conferencia

Discusion

Andlisis y resolucién de casos
Trabajo en equipos

Recursos necesarios:

Instructor (INTECAP)

Equipo Audiovisual (cafionera, laptop)

Salén (cafeteria de la empresa)

Mobiliario y equipo (sillas, mesas)

Material didactico (impresiones de material, fotocopias, cuadernillo, lapiceros)
Refaccion.
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