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INTRODUCCION

El capital humano es un factor indispensable en las organizaciones, por ello es
necesario proporcionarles los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas
gue requieren para desarrollar el trabajo de manera eficaz y eficiente, esto se
logra a través de un proceso de capacitacion, el cual representa un medio
efectivo para asegurar la formacion permanente de los colaboradores en relacién
a las funciones que desempefian en su puesto de trabajo. Ademas, incentiva la

mejora continua y aprovecha el potencial de cada colaborador.

Es importante considerar que para que la capacitacién alcance los resultados
esperados, se debe establecer un proceso sisteméatico que promueva el
desarrollo integral del personal y de la organizacion. Este proceso inicia con la
deteccidon de necesidades de capacitacion, a través de la cual se establecen las
necesidades reales de los colaboradores en un momento determinado, después
se realiza el disefio y planeacion de la capacitaciéon donde se plantea la forma
adecuada de satisfacer las necesidades de aprendizaje detectadas, luego se
lleva a cabo la ejecucion del programa y por ultimo la evaluacion, por medio de la

cual se analiza si los objetivos propuestos se alcanzaron.

La presente investigacion fue elaborada con la finalidad de proporcionar la
informacion y lineamientos necesarios a la empresa farmacéutica, para la
implementacion y mejora continua de un proceso de capacitacion que permita
alcanzar el desempefio Optimo del personal e incremente el rendimiento

individual y grupal de la organizacion.

El documento estd conformado por tres capitulos que describen aspectos
importantes del proceso de capacitacion y facilitaran la comprension del lector
respecto al tema. El capitulo uno esté integrado por la base tedrica que sustenta



los conceptos y que servira como guia para ampliar el conocimiento de temas

especificos relacionados al proceso de capacitacion de personal.

En el capitulo dos se presentan los resultados derivados de la investigacion de
campo realizada en la empresa farmacéutica para establecer la situacion actual
del proceso de capacitacion e identificar las deficiencias por las cuales atraviesa,
esto permitié justificar la necesidad de implementar un proceso de capacitacion
en la empresa y desarrollar una propuesta que permita disminuir o erradicar la

problematica detectada.

En el capitulo tres se desarrolla la propuesta para la implementacién del proceso
de capacitacion en la empresa y se proporciona los lineamientos e informacién
necesaria para que se ejecute de forma adecuada, de tal manera que permita
satisfacer las necesidades de aprendizaje que posee el personal y mejore el

desempefio de sus labores.

Por ultimo, se presentan las conclusiones realizadas como resultado de la
investigacion efectuada, asi como sus respectivas recomendaciones, las cuales
contribuiran a la toma de decisiones en empresa farmacéutica. Ademas, se
detalla la bibliografia y los sitios web consultados durante el desarrollo de la

investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa

‘Es una organizacion, institucion, o industria, dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos, para satisfacer las necesidades de bienes y/o
servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la

estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.” (8: s.p)

Una empresa es una entidad que se dedica a realizar actividades econdémicas
para proporcionar bienes y servicios que satisfagan las necesidades de los
demandantes a cambio de dinero. En la actualidad, las empresas deben trabajar
arduamente para obtener una ventaja competitiva que les permita brindar
soluciones efectivas a los clientes y a través de ello lograr posicionarse en el

mercado.

1.2 Empresa privada
“‘Unidad econdmica constituida legalmente para la realizacion de beneficios a
través de la actividad productiva o la prestacion de servicios, en la que el capital

es aportado y poseido por individuos particulares.” (10: s.p)

Una empresa privada es una entidad lucrativa cuya finalidad es la obtencion de
beneficios econémicos a través del intercambio comercial con los demandantes
de los productos y/o servicios que ofrecen; para su constitucion el capital es

aportado por personas particulares.

1.3 Empresa farmacéutica
“La industria farmacéutica es un sector empresarial dedicado a la fabricacion,
preparacién y comercializacion de productos quimicos medicinales para el

tratamiento y también la prevencion de las enfermedades. Algunas empresas del
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sector fabrican productos quimicos farmaceéuticos a granel (produccion primaria),
y los preparan para su uso médico mediante métodos conocidos como
produccién secundaria. Entre los procesos de produccién secundaria altamente
automatizados, se encuentran la fabricacion de farmacos dosificados, como
pastillas, capsulas o0 sobres para administracion oral, disoluciones para
inyeccion, ovulos y supositorios. Esta industria esta sujeta a una gran variedad
de leyes y reglamentos con respecto a las patentes, las pruebas y la
comercializacion de los farmacos.” (9: s.p)

Las empresas farmacéuticas tienen como cliente principal al Ministerio de Salud,
debido a que éste se encarga de la atencion de todos los pacientes del sector
publico, para lo cual realizan compras de grandes cantidades de insumos
meédicos por medio de licitaciones. Esto representa un gran reto ya que este tipo
de entidades publicas requieren de una serie de documentos, contratos y
reglamentos que deben cumplirse para garantizar el cierre de los negocios. Esto
significa, que los empleados que forman parte de la industria farmacéutica deben
contar con el conocimiento e informacion necesaria para brindar un servicio que
satisfaga las necesidades de los clientes, ya que por tratarse de productos y
equipos médicos, se requiere de colaboradores capacitados que puedan
proporcionar las respuestas que los clientes y pacientes solicitan, en el momento

oportuno.

1.4 Administracion

“Es una disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar
los recursos de los que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos.”
(1:3)
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La administracion moderna se centra en lograr que el recurso humano se
convierta en un socio para la organizacion, debido a que constituyen el capital
intelectual que asegura el éxito de toda empresa, en este sentido se podra
aprovechar los recursos de los que se dispone, al contar con personal que posea
el conocimiento, informacién, habilidades, destrezas y manejo de herramientas
necesarias para desarrollar su trabajo de manera eficiente y que contribuyan de

manera acertada al logro de los objetivos establecidos por la empresa.

1.4.1 Proceso administrativo
“‘Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la

organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

propdésito de alcanzar las metas establecidas por la organizaciéon.” (1:25)

Es un proceso integral conformado por cinco fases (Planeacién, organizacion,
integracion, direccion y control), cada una de las cuales tiene un propdsito
especifico que permitird al administrador de empresas optimizar los recursos de

una empresa de manera eficaz y efectiva.

1.4.2 Fases del proceso administrativo

El proceso administrativo estd conformado por cinco fases las cuales permiten
planear, organizar, integrar, dirigir y controlar los recursos de los que se dispone
en una empresa. Para el desarrollo de la investigacion se consideraran las
primeras tres fases del proceso que son: planeacién, organizacion e integracion.

A continuacion se describen las fases mencionadas:

1.4.2.1 Planeacion

“Es el proceso sistematico y estructurado que permite emplear la inteligencia de
la organizacién en la basqueda de respuesta a preguntas vitales para su disefio,
estructura, direccién y control, tomando en consideracién la dinamica del cambio

tanto en el entorno actual como en un escenario futuro.” (11:3)



El éxito de una empresa depende en gran medida de la prevision e identificacion
de riesgos, asi como del desarrollo de estrategias para mitigarlos; esto significa
plantear objetivos que permitan medir la efectividad de los resultados que se
espera obtener, en un periodo de tiempo determinado. La planeacion incluye el
establecimiento de la filosofia organizacional, la cual servira de guia para
direccionar los esfuerzos de cada colaborador e incrementara el sentido de

compromiso y responsabilidad hacia la empresa.

a) Elementos de planeacion

A continuacion se describe cada uno de los elementos de planeacion:
» Mision
“Es la finalidad especifica de una organizacion, que la distingue de otras de su

tipo. La mision es la finalidad mas amplia que una organizacién escoge para si

misma.” (1:45)

El objetivo de la misién es dar a conocer el fin principal de la empresa, tanto a los
clientes internos como externos. De esta manera, cada colaborador adoptara
una actitud diferente para alcanzar las metas necesarias, que permitiran cumplir
este objetivo. Por esta razén es muy importante que todos los miembros de la
organizacion la conozcan y entiendan. La vision y los valores forman parte de la
mision y constituyen elementos importantes de la filosofia organizacional, por lo
gue es importante socializarlos a todos los colaboradores. A continuacién se
describe cada uno:

> Vision

“Es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro. Es el acto de

verse a si misma proyectada en el tiempo y en el espacio.” (11:67)

Es decir, visualizar a la empresa en un futuro préximo; indica lo que la

organizacion desea llegar a ser en un periodo de tiempo determinado, socializar

4



la vision a cada colaborador incrementara indudablemente su compromiso hacia

la empresa.

> Valores
“Es una creencia bésica sobre lo que se puede hacer o no, lo que es 0 no

importante. Los valores constituyen las creencias y las actitudes que ayudan a

determinar el comportamiento individual.” (11:66)

Los valores representan un aspecto muy importante en las organizaciones, de
ellos depende en gran medida las actitudes y comportamientos de los miembros
de la empresa, por lo cual es necesario que los empleados los conozcan y
apliguen de tal manera que puedan actuar de forma correcta, de acuerdo a las

creencias que fundamentan la existencia de la organizacion.

» Objetivos
“Es un blanco que se debe alcanzar para que la organizacién cumpla su mision.

Por su misma naturaleza, los objetivos son mas especificos que el planteamiento
de la mision y viene a ser, en realidad, la traslacién de éste a términos concretos

gue sirven para medir los resultados.” (1:46)

Los objetivos deben darse a conocer a todos los miembros de la organizacién,
esto permitird que se sientan parte activa de la empresa y que contribuyan de
una mejor manera al logro de cada uno. Con ello se logrard ademas, que cada
colaborador pueda plantear sus objetivos especificos de acuerdo al puesto de

trabajo y el alcance que éstos pueden tener.

» Metas
“Se define como estados o condiciones futuras que contribuyen al cumplimiento

de la finalidad ultima de la organizacién. Las metas de una organizaciéon dan a

sus actividades el sentido basico de direccion. (1:45)



Las metas constituyen las acciones que cada miembro de la empresa realiza
para alcanzar los objetivos establecidos por la organizaciéon. Todo objetivo esta
compuesto por una serie de metas, a través de las cuales se lograra alcanzar la

finalidad deseada.

» Programas
“Son una mezcla de objetivos, metas, estrategias, politicas, reglas, asignaciones

de trabajo, asi como los recursos financieros y humanos requeridos para su
cumplimiento. Una caracteristica distintiva de este tipo de plan es el contenido,
por lo general desarrollado a largo plazo, en forma de presupuesto de capital,

desarrollo y operacion.” (1:48)

Un programa permite plasmar las actividades que son necesarias para realizar
una actividad determinada, en él deben detallarse los objetivos, estrategias,
responsables y tiempos de ejecucion, de tal manera que representen una guia a
seguir para las personas involucradas y que permitan realizar el seguimiento y
control de las actividades, para identificar desviaciones e implementar las
acciones correctivas que se consideren pertinentes. Los programas representan
una herramienta importante para los administradores porque permiten realizar la
prevision de los elementos necesarios para llevar a cabo un proyecto

determinado.

» Presupuestos
“Es un instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones dado

gue obliga a la compafiia a realizar por anticipado una recopilacién numérica del
flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacion de trabajo
de horas maquina esperado. EIl presupuesto es necesario para el control, pero

no puede servir como estandar de control a menos que refleje los planes.” (1:48)

El presupuesto es un elemento de planeacién fundamental, que permite prever

los desembolsos que la empresa tendra que realizar para llevar a cabo un

6



proyecto determinado, por esta razén es importante que se apegue a la realidad
para que los gastos se puedan registrar y provisionar de manera correcta.
Ademaés, es importante verificar el cumplimiento de los datos planteados
originalmente y de ser necesario realizar los ajustes que se consideren

pertinentes.

> Politicas
“Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a

observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una vy
otra vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son criterios
generales de ejecucién que auxilian al logro de los objetivos y facilitan la

implementacion de las estrategias.” (16:s.p)

Las politicas constituyen un elemento muy importante, ya que son las reglas
basicas por las cuales se rigen los miembros de la organizacion para que la toma
de decisiones sea efectiva, considerando para ello el marco legal y ético de la

empresa.

1.4.2.2 Organizacion

La organizacion constituye la segunda fase del proceso administrativo. “Parte de
la especializacion y division del trabajo para agrupar Yy asignar funciones a
unidades especificas, interrelacionadas por lineas de mando, comunicacién y
jerarquia con el fin de contribuir al logro de los objetivos compartidos por un

grupo de personas.” (11:3)

Organizar significa, distribuir de manera equitativa las funciones de cada unidad

de trabajo y establecer niveles de responsabilidad que guien los esfuerzos al
logro de los objetivos planteados por la empresa. Las lineas de mando y
jerarquias son indispensables, debido a que delimitan la autoridad de cada

miembro del equipo y establecen las vias de comunicacion para la resolucion de



problemas. La organizacion incluye la representacion gréafica de la estructura
organizacional a través de los organigrama, los cuales permiten facilitar el
analisis de los puestos que conforman la empresa, los niveles jerarquicos y la

relacion que existe entre cada uno.

a) Elementos de organizacion

Los elementos de organizacion son los siguientes:
» Funciones

“‘Se refiere a las actividades y recursos de la empresa que deben coordinarse

racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.” (5:s.p)

Constituye cada una de las actividades que realizan los colaboradores en su
trabajo diario, éstas deben distribuirse de manera equitativa para evitar
sobrecarga de trabajo en algunos empleados y tiempo ocioso en otros. El
descriptor de puestos es una herramienta fundamental que permite establecer de

manera formal las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo.

> Jerarquias

“La organizacion como estructura origina la necesidad de establecer niveles de

responsabilidad dentro de la empresa.” (5:s.p)

Las jerarquias delimitan la autoridad y responsabilidad de cada nivel dentro de la
organizacion; existen tres niveles jerarquicos: estratégico, tactico y operativo. El
nivel estratégico esta integrado por los directivos de la empresa, el nivel tactico lo
conforman los mandos medios, es decir, los supervisores de cada area y por
ultimo el nivel operativo que esta compuesto por los colaboradores que se

encargan de realizar labores administrativas y operativas.



» Puestos

‘Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes
especificos para asignar responsabilidades a un trabajador, cada puesto puede
contener una o0 mas plazas e implica el registro de las aptitudes y habilidades de

quien lo ocupa.” (5:s.p)

En algunos casos, es comun que se utilicen indistintamente los términos puesto y
plaza, sin embargo, es importante mencionar que cada uno tiene un significado
diferente; puesto se refiere a la unidad de trabajo que tiene asignada actividades
laborales especificas y plaza es la cantidad de puestos de trabajo que pueden

existir dentro de una unidad o departamento.

b) Estructura organizacional
“La estructura organizacional esta constituida por el sistema formal de tareas, y
por la forma de delegar autoridad, coordinar las acciones y utilizar los recursos

para lograr las metas de la organizacion.” (11:326)

La estructura organizacional constituye ademas, la representacioén grafica de la
empresa a través del organigrama, el cual permite plasmar la estructura de cada

departamento y las jerarquias que lo conforman.

1.4.2.3 Integracién

Es la tercera fase del proceso administrativo. “Es un elemento de apoyo para
facilitar la vinculacibn de recursos y areas diversas, de acuerdo con los
requerimientos de las labores por realizar, pues ademas de conjuntar
componentes diferenciados, significa la posibilidad de optimizar tanto el manejo
de la provision a las diversas unidades de la organizacién, de los elementos

humanos, recursos materiales, medios financieros y los recursos técnicos que



demanda la operacion total, con un criterio de adecuacion y concordancia entre

las partes componentes de la organizacion.” (1:181)

En esta fase del proceso administrativo, se busca vincular de manera racional los
recursos humanos, materiales, financieros, y técnicos que posee la empresa y
gue son necesarios para su funcionamiento, a través de la optimizacion y
desarrollo de cada uno de ellos. La capacitacion es parte de la integracion, ésta
busca crear en los colaboradores aptitudes y actitudes que favorezcan el
desempeiio eficiente de las actividades laborales y fortalece el conocimiento

técnico para incrementar la productividad.

a) Elementos de integracion

A continuacion se describen los elementos de integracion:

> Seleccion

‘Es el proceso para elegir entre varios candidatos, dentro o fuera de la
organizacion a la persona mas indicada para ocupar un puesto en ese momento

o en el futuro.” (7:s.p)

Seleccion se refiere al reclutamiento de personal, a través del cual se
proporciona a la empresa el colaborador idoneo para cada puesto de trabajo.
Para que este proceso sea efectivo es necesario contar con un perfil de puesto,
gue especifique los requerimientos que el candidato debe poseer para optar a un

determinado cargo.

> Introduccioén

“Es la forma de incorporar a los huevos miembros de la organizacion para lograr

gue se integren de forma 6ptima y rapida a los procesos y actividades.” (7:s.p)
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Es el proceso de induccion que debe llevarse a cabo cuando se integra a la
empresa nuevos colaboradores. Para que sea exitoso es importante considerar
la filosofia organizacional, objetivos, metas, horarios de trabajo, reglamentos
internos, realizar un recorrido por la empresa, asi como todos los elementos que

sean necesarios para agilizar la incorporacion y adaptacion del empleado.

> Desarrollo

“Es un método sistematico, integrado y planeado que se realiza a través de la
capacitacion, el adiestramiento y la formacion del personal para elevar la eficacia

de las personas y de la organizacion.” (7:s.p)

Consiste en desarrollar cualidades en los colaboradores preparandolos para que
sean mas productivos y realicen su trabajo de manera eficiente y efectiva, con lo
cual contribuiran de manera activa al logro de los objetivos establecidos por la

organizacion.

1.5 Gestion del talento humano

“‘Es el conjunto integral de actividades de especialistas administradores que
indica cémo integrar, organizar, recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las
personas, que tiene por objetivo proporcionar habilidades y competitividad a la

organizacion.” (3:9)

La gestién del talento humano esta integrada por seis procesos que estan
orientados a las personas, su finalidad principal es dotar al capital humano de
habilidades, competencias, manejo de herramientas y comportamientos que
contribuyan al logro de los objetivos de la empresa. Se enfoca en la mejora
continua de los colaboradores y vela porque cada uno de ellos alcance de
manera eficiente sus objetivos individuales, con lo cual se incrementa el éxito

empresarial y beneficia a ambas partes.
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1.5.1 Procesos de gestion del talento humano
“‘Es un conjunto integrado de procesos dinamicos e interactivos.” (3:15) Los

procesos de gestion del talento humano se presentan en el esquema siguiente:

Esquema 1

Proceso de gestion del talento humano

Administracion de
recursos humanos

Proceso para Proceso para Proceso para Proceso Proceso para Proceso para
integrar organizar a recompensar para retener a las auditar a las
personas las personas alas desarrollar a personas personas
personas las personas
-Reclutamiento -Disefio de -Remuneracion -Eormacion -Higiene y -Banco de datos
B puestos -Presta_uones -Desarrollo _scegltijgggtée ida B _-Slstema_s’ de
-Seleccion -Evaluacién -Incentivos -Aprendizaje Relaciones con informacion
del i Administracién losiempleacosay administrativa
desempefio del los sindicatos
conocimiento

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del talento humano.32. Edicion. México., McGraw-Hill, 2009. Pagina 15.

A continuacion se describen los procesos de gestion del talento humano. Sin
embargo, se realizara mayor énfasis al proceso para desarrollar a las personas,
debido a que incluye la formacion, desarrollo, aprendizaje y administracion del

conocimiento, los cuales son muy importantes para el tema de investigacion.

a) Proceso paraintegrar alas personas
“Son los procesos para incluir a nuevas personas en la empresa. Se pueden

llamar procesos para proveer o abastecer personas; incluyen el reclutamiento y

la seleccion de personal.” (3:15)
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Para que este proceso se realice de manera eficiente, es necesario contar con
un procedimiento de reclutamiento y seleccion establecido de manera formal,
para atraer y suministrar a la organizacion del personal idéneo para cada puesto

de trabajo, lo cual contribuird al logro de los objetivos organizacionales.

b) Proceso para organizar a las personas
“Son los procesos para disefar las actividades que las personas realizan en la

empresa, para orientar y acompanar su desempefio. Incluyen el disefio
organizacional y de puestos, el analisis y la descripcion de los mismos, la

colocacion de las personas y la evaluacién del desempefo.” (3:15)

La efectividad de este proceso dependera en gran medida del uso y aplicaciéon
del disefio y descripcion técnica de puestos, asi como de la evaluacion del
desempefio de los miembros de la empresa, la cual permitird conocer el
rendimiento de los colaboradores y tomar las acciones que se consideren
pertinentes para corregir las desviaciones que se detecten. Tanto el disefio y
descripcién de puestos como la evaluacion del desempefio, son fuentes de
informacion importante que pueden considerarse para detectar las necesidades
de aprendizaje del personal, por lo que deben ser procesos formales que

proporcionen informacion objetiva y confiable.

c) Proceso pararecompensar alas personas
“‘Son los procesos para incentivar a las personas y para satisfacer sus

necesidades individuales mas elevadas. Incluyen recompensas, remuneracion,

prestaciones y servicios sociales.” (3:15)

Recompensar no implica unicamente el factor econémico, la satisfaccion de los
colaboradores se logra a través de aspectos como prestaciones y programas de
incentivos. Ademas, es importante considerar las necesidades de los empleados
para lo cual puede tomarse como referencia la piramide de Abraham Maslow, en

dénde se incluye una escala de necesidades de 5 niveles: fisioldgicas, seguridad,
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afiliacion, reconocimiento y autorrealizacion. Estos cinco niveles consideran
todas las necesidades de una persona, desde las basicas hasta las mas

elevadas como motivacion de crecimiento y realizacion personal.

d) Proceso para desarrollar a las personas
“‘Son los procesos para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y

personal. Implican la formaciéon y el desarrollo, la administracion del
conocimiento y de las competencias, el aprendizaje, los programas de cambios,

el desarrollo de carreras y los programas de comunicacion y conformidad.” (3:15)

Este proceso busca principalmente el crecimiento de los colaboradores y
estimular un desemperio eficiente a través de la mejora continua. Para ello es
preciso capacitar e instruir al personal y dotarlo de la informacién necesaria para
que realice su trabajo de manera adecuada. En la industria farmacéutica, la
capacitacion desempefia un papel fundamental, debido a que existe una serie
de regulaciones que deben cumplirse para no infringir la legislacién aplicable a
medicamentos. También es muy importante la eficiencia y eficacia para
desarrollar el trabajo, ya que las actividades que se realizan estan orientadas a

salvar la vida de los pacientes.
1.6 Capacitacion

‘Es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos,
preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de los
objetivos de la organizacién. El propésito de la capacitacion es influir en los
comportamientos de los individuos para aumentar la productividad en su trabajo.”
(3:371)

La capacitacion busca preparar a las personas Yy proporcionarles las
herramientas, conocimientos, actitudes e informacion especifica para optimizar

los procesos y realizar el trabajo de manera eficaz y eficiente, lo cual contribuird
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indudablemente al logro de los objetivos organizacionales. Asi mismo, se lograra
crear en el empleado un sentido de compromiso y responsabilidad hacia la
empresa y permitir4 disminuir costos relacionados a errores cometidos por falta

de instruccion para realizar el trabajo.

En la empresa farmacéutica la capacitacion es un elemento muy importante,
debido a que es indispensable que el personal posea los conocimientos
necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente. Para lograrlo es preciso
alinear los objetivos de los jefes inmediatos y colaboradores para facilitar la
cooperacion de ambas partes y establecer de manera oportuna los resultados
gue se espera obtener de la capacitacion. De acuerdo a ello, la capacitacion
sera considerada como una inversién y no un gasto, debido a que por medio de
ella se lograra fortalecer las areas de oportunidad de los colaboradores y dotar a

la empresa de personal calificado.

1.6.1 Objetivos de la capacitacion

La finalidad de la capacitacion es desarrollar colaboradores capaces de realizar
el trabajo de manera adecuada, basado en la mejora continua y la adquisicién de
nuevos conocimientos que permitan agilizar los procesos para brindar productos
y servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes. Entre los

objetivos principales de la capitacion se encuentran los siguientes:

* “Incrementar la productividad

= Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo

= Facilitar la supervision del personal

» Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados

» Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa

» Lograr cambios en el comportamiento del empleado con el propdsito de

mejorar las relaciones interpersonales.” (14:s.p)
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1.6.2 Factores que afectan la capacitacion y el desarrollo

En las empresas existe una serie de factores que limitan la posibilidad de que la
capacitacion se lleve a cabo de forma adecuada y dificultan el logro de los
objetivos propuestos. La resistencia al cambio es uno de los elementos que mas
influye en el proceso de capacitacidn, debido a que para crear un ambiente que
promueva el desarrollo es indispensable que todos los miembros de la
organizacion estén dispuestos a adquirir nuevos conocimientos y adoptar
actitudes diferentes para mejorar el trabajo. También existen otros factores entre

los que se puede mencionar:

= “El apoyo de la alta gerencia

» El compromiso de los especialistas

» Los avances tecnoldgicos

» La complejidad de la organizacién

» Los principios del aprendizaje.” (3:373)

Para que la capacitacion sea efectiva es importante que se analicen los factores
mencionados, ya que éstos pueden impactar en el desarrollo eficiente de la

capacitacién y generar que los objetivos propuestos se vean afectados.

1.6.3 Beneficios de la capacitacion

La capacitacion representa beneficios importantes para las organizaciones, para
poder obtenerlos es necesaria la implementacion de un proceso formal que
permita desarrollar la capacitacion de forma exitosa, a través de ello se lograra
alcanzar un crecimiento integral de los colaboradores y de la empresa. Algunos

de los beneficios de la capacitaciéon son:
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= “Promueve el desarrollo del personal y de la organizacion.

= Propicia y fortalece el conocimiento técnico para mejorar el desempefio
» Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacién

» Mejora la relacion jefes-trabajadores

= Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas

= Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes

* Incrementa la productividad y calidad del trabajo.” (2:s.p)

Los beneficios constituyen oportunidades de mejorar continuamente, optimizar
los procesos, reducir los desperdicios y desarrollar colaboradores eficientes que

trabajen en conjunto para alcanzar las metas trazadas.

1.6.4 Métodos de capacitacion

Los métodos de capacitacion pueden clasificarse en dos grandes grupos: dentro
del lugar de trabajo y fuera del lugar de trabajo. A continuacion se describe cada

uno de ellos:

a) Dentro del lugar de trabajo

En el método de capacitacion dentro del lugar de trabajo se consideran las
fuentes de conocimiento internas que posee la empresa, como por ejemplo:
entrenamiento en el trabajo, rotacion de puestos y capacitacion vestibular. Con
este método se pretende aprovechar, desarrollar y promover el talento interno y

convertir en facilitadores a miembros de la organizacion.

b) Fueradel lugar de trabajo

Por medio de este método se incorpora a la empresa conocimientos
especializados, al acudir a instituciones que poseen amplia experiencia en temas
especificos para fortalecer el conocimiento que posee el personal, lo que

permitira implementar mejoras en los procesos y agilizar el trabajo.
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En el siguiente esquema se detallan los elementos de cada método de
capacitacion:
Esquema 2
Métodos de capacitacion

Entrenamiento en el trabajo: consiste en capacitar a los
integrantes de la organizacién en el mismo puesto de
trabajo; no requiere equipo especifico ni un lugar especial
para llevarse a cabo, los encargados de realizarla suelen
ser otros empleados gue poseen experiencia en el tema.

Dentro del

—> lugar de - - -
trabajo Rotacién de puestos: se realiza a través de la rotacion de

—> los empleados por distintos puestos de trabajo en un
periodo de tiempo determinado. Este enfoque permite
desarrollar colaboradores capaces de realizar diversas
funciones y con soélidos conocimientos de la organizacion.

Capacitacion vestibular: se utiliza en los oficios calificados;
un experto en el tema ensefia al trabajador durante varios
afios para proporcionarle el conocimiento necesario.

Métodos de
capacitacion
—>
Lecciones: es una forma eficaz de capacitar a un grupo
—p de personas a la vez, su principal desventaja es que los
temas a impartir deben ser generales aunque el grupo sea
heterogéneo.

Fuera del
lugar de Material audiovisual: incluye proyeccion de peliculas,
trabajo —»! videos, presentaciones, etc. Presenta la ventaja que los

participantes pueden seguir con mayor interés el tema ya

—> gque ademas de la exposicion del instructor se cuenta con
—> material audiovisual gue facilita la comprensién del tema.

Seminarios: facilita el intercambio entre instructor y
asistentes debido a que la comunicacion es mas fluida,

— | permite plantear debates y fomenta la participacién de todo
el grupo.

Fuente: elaboracion propia con base a Franklin Fincowsky, Enrique B. y Krieger, Mario José. Comportamiento

Organizacional. Enfoque para América Latina. 12. Ediciéon. México, Pearson Educacién 2011. Pagina 9

1.6.5 Técnicas de capacitacion

Existen varias técnicas de capacitacion, para elegir cual es la adecuada se debe

examinar a profundidad las necesidades particulares de la empresa, de los

18



colaboradores y los recursos de los que se dispone con la finalidad de
optimizarlos y garantizar que la capacitacion esté orientada a fortalecer las areas
en las que se observan oportunidades de mejora. Adicional a ello, es importante
evaluar el presupuesto que la empresa tiene designado para capacitar al

personal.

Esquema 3
Técnicas de capacitacion

Implica una situacién Unica, en la que un instructor presenta
—p verbalmente informacién a un grupo de personas. El instructor
Lecturas — quien dirige el contenido del curso y los participantes solamente
escuchan. Esta técnica tiene la desventaja de que los

participantes adoptan una actitud pasiva.

Se aplica sin la presencia de un instructor. Se presentan partes de

informacién al personal en capacitacion quienes determinan a

través de sus respuestas si comprendieron el tema. La principal

programada desventaja es que no pueden aclararse dudas y no se tiene la
certeza de que las respuestas sean las correctas.

—> Instruccion —

Es la que se realiza fuera del lugar de trabajo. Se relne a los

participantes en un lugar determinado y se cuenta con la presencia

de un instructor que transmite la informacion del tema a capacitar.

clase Es la técnica mas utilizada ya que pueden aclararse dudas y
profundizar en el tema.

L _» | Capacitacion en —>

Técnicas de  —p|
Capacitacion Consiste en una exposicion breve realizada por un experto en el
tema, el proposito principal es transmitir a los asistentes
conocimientos  generales sobre un determinado tema.
Generalmente la duracion es de una a cuatro horas.

L Conferencia

\ 4

Exposicién extensa de un tema que puede ser impartida por uno o
varios instructores, es parte de un programa continuo y es impartida
por una institucion especializada. Es necesaria una cantidad
minima de participantes, quienes se someteran a una evaluacion
para evaluar su aprendizaje.

—> Curso

v

Ejecucion dirigida de una tarea para poner en practica el
conocimiento adquirido, generalmente forma parte de una
conferencia o es complemento de un curso. Para llevarlo a cabo se
utiliza el trabajo en equipo, se asigna tiempo para realizar cada
tarea y se establecen objetivos.

—» Taller

\ 4

Se refiere al uso de las tecnologias de internet para entregar una
amplia variedad de soluciones que aumentan el desempefio y
conocimiento de las personas. También se conoce como web-
based trainina (WBT) o capacitacion en linea.

L E-learning —

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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1.6.6 Etapas de evolucion de la capacitacion

Existen cuatro etapas por las que atraviesa un proceso de capacitacion a lo
largo de su existencia en una empresa. Es importante establecer de forma
oportuna la etapa en la que se encuentra la capacitacién, para poder tomar
decisiones adecuadas e implementar las acciones que se consideren necesarias.

A continuacion se realiza una descripcién de cada una de ellas:

a) Iniciacién
“Tiene sus antecedentes en las primeras acciones de la capacitacion, ya sea con
el fin de cumplir con los requisitos legales en la materia o bien intentando

resolver problemas a través de cursos y eventos de capacitacion.” (15:91)

En la etapa de iniciacibn generalmente la empresa no posee un proceso de
capacitacion establecido de manera formal, realizan actividades sin considerar
ningan tipo de planeacion para resolver los problemas que presentan los
colaboradores al momento de realizar su trabajo. Ademas, no se elabora un

analisis previo para determinar las necesidades reales de aprendizaje.

b) Crecimiento

“El sistema inicia su crecimiento por medio del desarrollo de una tecnologia
propia de capacitacion y de los métodos que, en particular, serviran para
satisfacer sus necesidades especificas. EIl objetivo de esta segunda etapa es
darle forma propia al sistema de capacitacion y realizar aquellos trabajos que

dejen un cimiento solido al proceso.” (15:91)

La finalidad de la etapa de crecimiento es iniciar la implementacion de un
proceso de capacitacion de manera formal en la empresa y desarrollar las bases
que deben ser consideradas para garantizar que se obtengan los resultados

esperados de la capacitacion.
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c) Consolidacion

“En la tercera etapa se debe pensar y reflexionar sobre lo que podria mejorar,
qué cosas fueron utiles en el pasado pero ahora ya no lo son, o qué nuevos
conceptos o elementos deberd incorporarse al sistema, es el momento de

efectuar los ajustes finales para llegar a la madurez.” (15:91)

En la etapa de consolidacion es importante analizar de manera constante los
resultados obtenidos a través del proceso de capacitacion y actualizarlo de forma
periodica, de tal manera que se puedan realizar los ajustes que se consideren
necesarios de acuerdo a los nuevos requerimientos de los empleados y de la

organizacion.

d) Normalizacion

‘Es la etapa mas avanzada de un sistema de capacitacion. En ella el
capacitador se convierte en un asesor y solucionador de problemas y no solo en
un vinculo para transmitir conocimientos. No se debe entender como una etapa

final, sino como un estado ideal al que se aspira llegar.” (15:91)

La normalizacion es el nivel mas elevado al que se aspira llegar en el proceso de
capacitacion, en donde todas las fases estan establecidas de manera formal para
garantizar que funcione de forma correcta. Sin embargo, siempre es importante
innovar y desafiar el status quo por lo que no debe considerarse como una etapa
final, por el contrario debe predominar la mejora continua y buscar nuevas

alternativas para trascender.

Para que la investigacion sea efectiva, es necesario establecer la etapa en la
cual se encuentra el proceso de capacitacion en la actualidad en la empresa
farmacéutica, esto permitira identificar de mejor manera las posibles soluciones a
los problemas encontrados y determinar las acciones correctivas pertinentes

para alcanzar la efectividad deseada.
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1.6.7 Proceso de capacitacion

“Es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas que implican el
diagnostico de la situacion, la decision en cuanto a la estrategia para la solucion,

la implantacién de la accién, la evaluacién y el control de los resultados.” (3:376)

Para que un proceso de capacitacion sea efectivo es importante considerar las
cuatro etapas que lo conforman e implementar cada una de ellas de acuerdo a
los requerimientos especificos de los colaboradores y de la organizacion.
También debe existir retroalimentacion del proceso, a través de lo cual podra
analizarse si es necesario realizar ajustes que permitan alcanzar los objetivos

trazados por la empresa.

En el siguiente esquema se presentan los niveles de aprendizaje que pueden
adquirir los colaboradores a través del proceso de capacitacion, con lo cual
lograran mejorar los métodos de trabajo actuales y agilizar los procesos para
satisfacer las necesidades de los clientes. Es importante considerar que para
gue el proceso de capacitacion alcance los resultados esperados, se debe
contar con la disposicién e interés de los colaboradores para participar de forma
activa a través de la adquisiciéon de nuevos conocimientos y el desarrollo de
actitudes, conceptos y habilidades que promuevan el crecimiento individual y

organizacional.
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Esquema 4

Niveles de aprendizaje del proceso de capacitacion

Transmision de Aumenta_r'el conocimiento de las personas:
T -Informacion acerca de Ia,_organlzac[on, _sus
— > productos/serwc!os y sus politicas y directrices,
reglamentos y clientes.

Mejorar las habilidades y destrezas:

Desarrollar -Preparar para la ejecucion y la operacion de tareas,
. actitudes —» manejo de equipamientos, maquinarias y
Niveles de herramientas.
aprendizaje
del proceso
de Desarrollar/modificar comportamientos:
capacitacion Desarrollar -Cambio de actitudes negativas actitudes favorables,
—> conceptos —» de concienciacién y sensibilizacion de las personas, los

clientes internos y los externos.

Elevar el nivel de abstraccion:
— Desarrollar N -Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las
habilidades personas a pensar en términos globales y amplios.

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del talento humano.32. Edicion. México., McGraw-Hill, 2009. Pagina 376.

El proceso de capacitacion estd conformado por cuatro etapas que son:
diagndstico de necesidades de capacitacion, en dénde se establecen los
requerimientos de aprendizaje del personal; disefio y planeacién que se refiere a
la planificacion de las acciones de capacitacion tomando como base el DNC
realizado previamente e incluye el establecimiento de objetivos, desarrollo de
programas y elaboracion de presupuesto; ejecucion la cual se enfoca en la
conduccion e implantacion del programa de capacitacion y por ultimo la
evaluacion, que permite verificar si el proceso cumpli6 con los objetivos
planteados por la empresa, para ello es necesario que exista retroalimentacion
gue permita conocer las areas que aun necesitan ser fortalecidas para que el
proceso obtenga el éxito esperado. A continuacion se describe de forma

detallada cada una de las etapas:
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1.6.7.1 Diagnostico de necesidades de capacitacion DNC

‘Es la parte medular del proceso de capacitacién, permite conocer las
necesidades de aprendizaje existentes en una empresa a fin de establecer tanto
los objetivos como los contenidos de un plan de capacitacion. ElI DNC es la
primera tarea de tipo operativo que tiene como propadsito encontrar las areas que

requieren entrenamiento.” (15:110)

El DNC constituye un aspecto fundamental del cual depende en gran medida el
éxito de un plan de capacitacion, ya que permite identificar con certeza las
necesidades particulares de cada empresa en materia de conocimientos,
habilidades, destrezas y comportamientos que deben poseer los colaboradores

para que contribuyan de manera efectiva al logro de los objetivos propuestos.

En la empresa farmacéutica, este es un aspecto muy importante que permitira
conocer las necesidades especificas para desarrollar un plan de capacitacion
gue este orientado a fortalecer las areas de oportunidad de acuerdo a cada

puesto de trabajo.

a) Niveles de analisis pararealizar un DNC

Existen varios niveles de analisis para determinar que habilidades vy
competencias deben ser el punto focal para establecer la estrategia de
capacitacion. Entre ellos se puede mencionar: andlisis organizacional, andlisis
de los recursos humanos, analisis de la estructura de puestos y andlisis de la

capacitacién. En el siguiente esquema se describe cada uno:
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Analisis
organizacional

Analisis de los

Esquema 5

Niveles de analisis para realizar un DNC

Se realiza a partir del diagnéstico de toda la organizacion,
para comprobar cudles aspectos de la mision, visién y
objetivos estratégicos debe abordar el programa de
capacitacion.

Se elabora a partir del perfil de las personas, para determinar
cuéles son los comportamientos, actitudes, conocimientos y
competencias necesarias para que las personas puedan

recursos contribuir a alcanzar los objetivos estratégicos de la
Niveles de humanos oraanizacién.
analisis
para
realizar un —p
DNC Se realiza a partir del estudio de los requisitos y

Alici especificaciones de los puestos, para saber cudles son las

Analisis dedla — habilidades, destrezas y competencias que las personas

. estructura de deben desarrollar para desempefiar adecuadamente su
puestos trabaio.

Se elabora a partir de los objetivos y metas que se
Andlisis de la deberan utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y
—> capacitacion ——p eficacia del programa de capacitacion.

Fuente: elaboracion propia con base a Chiavenato |. Gestion del Talento Humano. 3a. ed. México, D.F., Mc
Graw-Hill, 2009. Pagina 378

Para que el DNC se realice de manera adecuada, es necesario evaluar cual de
los niveles de andlisis mencionados anteriormente, se adapta a las necesidades
particulares de la empresa farmacéutica, esto permitird elaborarlo de acuerdo a

los requerimientos especificos de la organizacion.

b) Métodos para realizar un DNC
Para realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion existen cuatro
métodos, los cuales necesitan informacion especifica y objetiva para poder

desarrollarlos. ElI DNC con base en puesto persona, requiere de la descripcion
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técnica de puestos para identificar las brechas de capacitacion y determinar las
necesidades de aprendizaje; el DNC con base en problemas se emplea cuando
en la empresa existen problemas no resueltos; el DNC con base en el
desempefio hace uso de la informacion obtenida a través del sistema de
evaluacion del desempefio para establecer los requerimientos de capacitacion y
por ultimo el DNC con base en multihabilidades se aplica cuando la empresa
trabaja por procesos. En el esquema siguiente se describen los métodos para

realizar un DNC:

DNC con base
en puesto-
persona

l

Es el método
basico. Se deriva
de la relaciéon de
conocimientos,

habilidades y
actitudes que la

persona debe
poseer para
desempeniar

correctamente un
puesto de trabajo.
Esta alternativa se
aplica a los
puestos
operativos.

Esquema 6

Métodos para realizar un DNC

DNC con base
en problemas

l

Este método debe
utilizarse cuando
se encuentran
problemas adn no
resueltos. Es el
método que mas
resultados aporta a
la capacitacion en
un lapso breve. A
mediano plazo, su
aplicacion debe
convertirse en una
practica rutinaria
para solucionar los
problemas.

DNC con base
en el
desempefio

l

Una vez que las
personas estan
preparadas en un
puesto, se debe
evaluar que cumplan
con sus actividades y
que alcancen los
objetivos
establecidos. Para
poder aplicarlo se
necesita que la
empresa cuente con
un sistema de
evaluacion del
desempefio confiable
para determinar las
necesidades de
aprendizaje.

DNC con base
en
multihabilidade

l

Se aplica cuando las
empresas han
rebasado la
organizacion
tradicional y trabajan
por procesos. Debe
existir la definicion
clara de los trabajos
y resultados
grupales.
Multihabilidades es el
conjunto de tareas de
diferentes puestos en
los que debe estar
facultado un
operario, a fin de que
se desempefie
eficientemente.

Fuente: elaboracién propia con base a Pinto Villatoro R. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. la. ed.

México, D.F., Grupo Capinte, 2008. Pagina 144

Es importante considerar que la eleccion del método para realizar el DNC puede
influir en el éxito o fracaso del proceso de capacitacion, por lo cual debe
analizarse a profundidad las necesidades reales de la empresa y los resultados

gue se pretenden alcanzar.
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e DNC con base en problemas

Este método se utiliza con mayor frecuencia para determinar problemas en el
personal de mandos medios. En esencia, a ellos se les evalla por resolver
problemas y por cumplir objetivos. EI DNC aplicado a este nivel requiere de
mayor participacion de personas de diferentes areas e implica decisiones
mayores. Este método representa una gran oportunidad para lograr resultados

importantes en el corto plazo.

Se enfoca en resolver problemas generados por falta de capacitacion, entre ellos
se puede mencionar: quejas, rechazos, retrabajos, costos y gastos innecesarios,
multas, rotacion de personal, retrasos en los procesos, repeticion de errores,

entre otros.

e COmo se aplica el DNC con base en problemas

“A través de la entrevista con supervisores, gerentes y lideres de proyectos, se
definen los principales problemas que enfrentan en su gestion. A partir de ello se
analizan las causas, el costo y las acciones para su solucion, estableciendo los

parametros de costo-beneficio del entrenamiento.” (15:137)

Este método se basa en la informacion proporcionada por los mandos medios,
quienes determinan los problemas de los miembros de su equipo de trabajo a
través de un andlisis causa-efecto, para posteriormente establecer si los
problemas identificados pueden disminuirse o erradicarse por medio de acciones
de capacitacién, con el objetivo de fortalecer areas especificas de acuerdo a las

necesidades de los colaboradores y de la empresa.
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e Ventajas del DNC con base en problemas

La aplicacion del método de DNC con base en problemas representa una serie
de ventajas para las empresas. Ademas, por medio de este método pueden
obtenerse resultados efectivos en un lapso breve. Entre las principales ventajas

se puede mencionar:

= “Es una herramienta practica y de alto impacto para lograr resultados

= Establece confianza cuando no se ha logrado mostrar beneficios tangibles
= Incorpora a personal de diferentes areas

= Proporciona claridad a las partes involucradas

= Contribuye a la comunicacion productiva

= Se integra un expediente para ser tomado como referencia en el futuro

= Facilita la definicion de problemas.” (15:137)

e Desventajas del DNC con base en problemas
Existe una serie de factores que deben ser considerados al tomar la decision de
utilizar el DNC con base en problemas, debido a que implementarlo puede

generar las siguientes desventajas para las empresas:

= “No aplica en empresas carentes de una cultura de productividad, en las
gue predomina la voluntad de los lideres sobre los resultados.

= Debe existir voluntad para reconocer errores y trabajar en las soluciones.

= En algunas empresas la gente esta sobrecargada de trabajo y le es dificil
participar en estos ejercicios de DNC.” (15:139)

c) Tipos de necesidades de capacitacion

A continuacion se presentan los distintos tipos de necesidades de capacitacion,
los cuales se clasifican en cuatro grupos: por su enfoque, por su percepcién, por
su oportunidad y por su magnitud. Esta informacion se observa en el esquema

siguiente:

28



Esquema 7

Tipos de necesidades de capacitacion

» Preventivas
| Porsuenfoque '—| > Correctivas
» Predictivas

> Manifiestas

— Por su —— > Ocultas
Tipos de percepcion
necesidades
de —>

capacitacion
» En cuanto al tiempo

> Por su —» > En cuanto a su
oportunidad oportunidad
» Graves
Por su — > Tolerables
—_— magnitud

Fuente: elaboracion propia con base a Pinto Villatoro R. Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. la. ed.

México, D.F., Grupo Capinte, 2008. Pagina 120

1.6.7.2 Disefio del plan de capacitacién

“Es la segunda etapa del proceso, se refiere a la planificacion de las acciones de
capacitacion y debe tener un objetivo especifico; es decir, una vez que se ha
hecho el diagnéstico de las necesidades de capacitacion, es necesario plantear
la forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado.
El programa debe estar ligado a las necesidades estratégicas de la organizacion,
de las personas Yy fijar criterios precisos para establecer el nivel de desempefio
deseado.” (3:379)

Se refiere a la planificacion integral de cada uno de los componentes del plan de

capacitacién, para lo cual deben establecerse obijetivos, elaborarse planes y
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programas y plantear un presupuesto para la capacitacion. Es importante
mencionar que el plan debe responder a las necesidades particulares de la
empresa y estar orientado a satisfacerlas para garantizar que se solucione la
problemética detectada en el proceso de capacitacion.

El disefio y planeacion debe tomar como base la informacion obtenida a través
del diagnéstico de necesidades de capacitacion realizado previamente, con lo
cual se garantizara que los temas y subtemas a incluir en el plan de capacitacién
estén enfocados a satisfacer los requerimientos de aprendizaje de los
colaboradores y de la organizacion. Ademas, se deben considerar los

siguientes aspectos:

= Establecimiento de objetivos: constituyen la base para determinar el
resultado que se espera obtener del plan de capacitacion, éstos deben ser

medibles y cuantificables para poder determinar el éxito del plan.

= Elaboracién de planes y programas: se refiere al disefio del plan de
capacitacion, en el que deben considerarse elementos como: temas a
capacitar, subtemas, objetivos, metas, horarios sugeridos, cantidad de
participantes, duracion estimada del evento de capacitacion, lugar en que se
llevara a cabo, técnica a utilizar, responsable de dirigir el curso, costo para

realizar el evento, etc.

= Presupuesto asignado para la capacitacion: se debe considerar que el
factor econdmico es un aspecto muy importante, debido a que el proceso de
capacitaciéon requiere de inversion para fortalecer el conocimiento, habilidades,
destrezas y actitudes del capital humano. Por esta razdn, el presupuesto debe
apegarse a la realidad y de ser necesario realizar los ajustes que se

consideren pertinentes de acuerdo a los requerimientos de la empresa.
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En el siguiente esquema se presentan los rubros que deben ser considerados

para la elaboracion del presupuesto:

Esquema 8

Costos de capacitacion

Costos de
/ capacitacion \
Costos directos Costos indirectos
-Honorarios para instrucciones e instructores

externos. -Renta fija de las instalaciones.

-Produccion de material didactico. -Nomina del personal.

e de salqnes. -Inversion en equipo audiovisual.
-Rent.a.de RLIPOS- -Mantenimiento de instalaciones.
-Servicio en el aula. -Publicaciones especializadas.

-Bonos a instructores. , -Depreciacion del equipo utilizado para
-Viaticos del personal y de los instructores. capacitar.

-Material didactico.
-Honorarios a consultores

Pinto Villatoro Roberto, Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. 12. Edicion. México, D.F., Grupo Capinte,
2008. Pagina 164.

a) Plan de capacitacion

“Es el documento ejecutivo guia para acordar con los directivos las acciones a
seguir en el entrenamiento al personal con base en los resultados del
diagnostico, la observancia de las politicas y en el compromiso de participacion
conjunta.” (15:166)

Para que el plan de capacitacion represente una herramienta valiosa para la
empresa farmacéutica, debe realizarse previamente una deteccion de
necesidades de capacitacion que permita establecer las areas que deben ser
fortalecidas, de tal manera que los esfuerzos estén direccionados de forma
adecuada y se logre elaborar un plan que satisfaga las necesidades particulares

de la empresa.
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Ademas, es importante considerar las caracteristicas basicas que debe poseer el
plan de capacitacion para que sea efectivo y alcance los resultados deseados
por la organizacion, entre ellas se puede mencionar: profundidad, amplitud,
oportunidad, participativo y productivo. En el esquema siguiente se describen

dichas caracteristicas:

Esquema 9
Caracteristicas del plan de capacitacién

Que detecte el fondo de la problematica y las oportunidades que
B hindidad pueden atenderse via capacitacion.

Que cubra todas las areas y niveles jerarquicos.
Amplitud

Que sea practico, breve y de alto impacto para los usuarios.

Oportunidad

Que involucre al personal de diferentes areas y niveles para su

B iipane elaboracion y gestion.

Que contenga ejercicios de medicion del costo-beneficio y dé

BtV seguimiento a los programas.

Pinto Villatoro Roberto, Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. 12. Edicion. México, D.F.,
Grupo Capinte, 2008. Pagina 167.

1.6.7.3 Ejecucion del plan de capacitacion

“La conduccidén, implantacién y ejecucién del programa es la tercera etapa del
proceso. Existe una sofisticada gama de tecnologias para la capacitacion.
También existen varias técnicas para transmitir la informacion necesaria y para

desarrollar las habilidades requeridas en el programa de capacitaciéon.” (3:381)
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En esta fase es importante crear un sentido de responsabilidad entre los

involucrados en el proceso de capacitacion, es decir, la organizacion, el instructor

y los participantes. EIl éxito del proceso dependera de la interaccion adecuada

de cada uno de ellos, por lo cual se debe adecuar a las necesidades reales de la

empresa para brindar una solucién a los problemas diagnosticados a través del

DNC e incentivar el compromiso de cada una de las partes. Ademas, es

importante designar al personal responsable de supervisar el desarrollo y

cumplimiento de cada actividad a realizar. La ejecucién comprende los siguientes

aspectos:

Contratacion de servicios: para seleccionar al proveedor de la
capacitacion, el cual puede ser interno o externo, es necesario realizar un
analisis profundo y evaluar el costo-beneficio que representara la decision
de optar por un servicio determinado, para lo cual es importante considerar
las necesidades de la empresa y de los colaboradores para garantizar que

el proceso de ensefianza aprendizaje sea efectivo.

Coordinacion de eventos: consiste en establecer la logistica del plan de
capacitacion, en la cual deben considerarse diversos aspectos como: lugar,
fecha, cantidad de participantes, material requerido, equipos, mobiliario, etc.
Es decir, coordinar todos los elementos necesarios para desarrollar los

eventos de capacitacion de forma exitosa.

Control administrativo y presupuestal: es un andlisis continuo de los
recursos asignados para la capacitacion, su objetivo principal es identificar
desviaciones y realizar los ajustes que se consideren pertinentes de

acuerdo a las necesidades reales de la empresa.
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1.6.7.4 Evaluacion del plan de capacitacion

“Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzé sus objetivos. La

etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si la

capacitacion realmente satisface las necesidades de la organizacion.” (3:388)

Para garantizar que el plan de capacitacion alcanzé los resultados esperados, es

necesario realizar una evaluacibn que permita conocer los logros que se

obtuvieron y si éstos representaron una reaccion positiva en los colaboradores,

para ello existen varios parametros de medicidn, los cuales se presentan a

continuacion:

“La reaccion: mide la satisfaccion de los participantes en la experiencia
de la capacitacion. Si el facilitador atrajo la atencién del grupo, si al
participante le gustaron los ejercicios, etc.” (3:388)

La evaluacion de la reaccion significa analizar la percepcion de los
colaboradores en relacion a aspectos especificos de la capacitacion tales
como: importancia del tema que se capacitd, logistica del evento, material
didactico, instalaciones donde se realizo el evento, etc. Ademas, se debe
evaluar el desempefio del instructor a través de elementos como: manejo
del tema, resolucién de preguntas, puntualidad, disposiciébn e interés
demostrado a los participantes del curso, entre otros.

“Lo aprendido: evallua la capacitacion por cuanto se refiere al grado de
aprendizaje y si el participante adquiri6 nuevas habilidades vy
conocimientos y si sus actitudes y comportamientos cambiaron como

resultado de su aplicacion.” (3:388)
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Una vez que los colaboradores han participado en el proceso de
capacitacion, es indispensable medir y analizar si se adquirieron nuevos
conocimientos, habilidades, destrezas y mejoras en el manejo de
herramientas de trabajo como resultado de la capacitacion. Esta
evaluacion puede realizarse a través de cuestionarios con preguntas
relacionadas al tema que se impartid, lo cual permitira realizar un analisis

comparativo de la informacion.

“El desempenfo: evalla el efecto en el trabajo derivado de las nuevas
habilidades aprendidas y de la adopcion de nuevas actitudes que

modifican el comportamiento.” (3:388)

Consiste en evaluar las habilidades y actitudes que los empleados
adquieren por medio de las capacitaciones que han recibido y como éstas
influyen de manera positiva en el desarrollo de sus actividades laborales.
Puede realizarse por medio de observaciones directas de los
colaboradores en su puesto de trabajo, las cuales pueden llevarse a cabo
antes y después de haber participado en el evento de capacitacion para

obtener informacion precisa y confiable.

“El resultado: se trata de medir el efecto de la capacitacion en los
resultados del negocio de la organizacién. Esta puede reducir costos de
operaciones, aumentar las utilidades, disminuir la rotacion o reducir el
tiempo de ciclo cuando tiene un propdsito definido en este sentido.”
(3:388)

Se refiere a la medicidon de los resultados obtenidos como consecuencia

de las capacitaciones en las que han participado los colaboradores y

como esto influye en aspectos importantes relacionados al negocio.
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Para medir la efectividad del proceso de capacitacion de forma integral, es
importante considerar los niveles descritos, a través de lo cual se realizara una
evaluacion profunda de la reaccion de los participantes ante las capacitaciones
recibidas, los conocimientos que se adquirieron como resultado de su
participacion, las modificaciones que se han observado en su conducta y los
resultados que se obtuvieron del proceso en relacién a temas importantes del
negocio. Evaluar el proceso de capacitacion permitirhd conocer el alcance y los
resultados obtenidos tanto en los colaboradores, como la mejora en los procesos
de la empresa, asi como identificar cuales son las acciones que deben realizarse

para dar seguimiento a los temas que aun necesitan ser fortalecidos.

a) Indicadores de desemperio

Para medir el proceso de capacitacion de forma cuantitativa existen indicadores
de desemperfio (KPI por sus siglas en inglés), que permiten obtener informacion
estadistica, financiera y administrativa que facilita la toma de decisiones para los
mandos medios de la empresa; para poder aplicarlos es necesario disponer de
informacion como: costo que representa el problema en la empresa, costo total

de la capacitacion, cantidad de empleados capacitados, entre otros.

A continuacion se presentan algunos de los indicadores:

e Rendimiento sobre la inversion

e Costo de la capacitacion por empleado
e Cobertura de la capacitacion

e Calidad de la capacitacion

e Nivel de aprobacion de las pruebas

¢ Nivel de cobertura del presupuesto
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1.7 Comisién de capacitacion

“La comision es el 6rgano técnico-administrativo, que estd integrado en forma
bipartita (trabajador y patron) que tiene como propdsito promover y supervisar las
actividades de capacitacion y adiestramiento de los recursos humanos de la

empresa, institucion u organizacion.

Los procesos de capacitacion y desarrollo de los recursos humanos de una
organizacion, requieren de planeacién, operacion y evaluacion de programas y
actividades tendientes a satisfacer sus carencias de conocimientos y habilidades,

con el afan de mejorar su actuacion en sus puestos de trabajo.” (4:s.p)

En las empresas que no cuentan con un departamento de capacitacion que se
encargue de coordinar las actividades y elementos necesarios para el desarrollo
del proceso de capacitacién, asi como el seguimiento y retroalimentacion
requerida para que sea efectivo y se alcancen los objetivos propuestos, es
importante la creacion de una comisidbn que participe de forma activa en el

proceso y brinde el apoyo necesario para alcanzar los resultados deseados.

La comision puede estar integrada por miembros de los mandos medios, asi
como representantes de las distintas areas de la empresa con la finalidad de que
velen para que se satisfagan las necesidades de aprendizaje de los miembros de
Su equipo de trabajo y promuevan un ambiente adecuado para que los

colaboradores estén dispuestos a formar parte del proceso de capacitacion.
1.7.1 Funciones de la comision de capacitacion

Para que el desempefio de la comision de capacitacion sea efectivo, es
necesario que se conozcan las funciones que deben realizar para dar soporte al

proceso de capacitacion. Entre las funciones principales se encuentran:
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“Participar en el disefio, levantamiento y andlisis del diagnéstico de
necesidades de capacitacion.

Vigilar la instrumentacion y operacién del programa de capacitacion.
Sugerir medidas tendientes a perfeccionar el entrenamiento, proponiendo
meétodos, procedimientos y politicas.

Coadyuvar en la evaluacion de la operacion y resultados de las acciones
de capacitacion.

Autentificar las constancias de habilidades generales.

Disefar y aplicar conjuntamente con el area de capacitacién los examenes
de conocimientos necesarios, cuando un trabajador los solicite.

Dictaminar sobre el otorgamiento de constancias de habilidades laborales

a aquellos trabajadores que hayan sido capacitados.” (4:s.p)
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DE UNA EMPRESA FARMACEUTICA, UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

2.1 Preambulo

La empresa farmacéutica se dedica al cuidado de la salud de pacientes a través
de la comercializacion de productos para enfermedades cronicas como:
deficiencias renales, cancer y hemofilia. Ademas, brinda una amplia variedad de
soluciones intravenosas, anestésicos y sueros para nutricion parenteral. Para la
industria farmacéutica es importante contar con personal altamente calificado
gue sea capaz de realizar el trabajo de manera eficaz y eficiente para satisfacer
las necesidades de los clientes y pacientes, tomando en consideracion que las
actividades que realizan estan enfocadas a resguardar la integridad fisica de los

pacientes.

En la actualidad la empresa no posee un proceso de capacitacion establecido de
manera formal y no cuenta con un departamento de capacitacion que se
encargue de coordinar las actividades relacionadas al adiestramiento de los
colaboradores. La Especialista de Recursos Humanos es quien tiene a cargo
todos los aspectos involucrados en la administracion del capital humano para
Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica, Panama vy
Venezuela. Esta es una de las razones por las cuales no se le ha prestado la
atencion necesaria al proceso de capacitacion, debido a que existe sobrecarga
de trabajo y bajo conocimiento de los procedimientos y lineamientos técnicos
necesarios para implementar el proceso, también se desconoce la importancia

gue representa la actualizacion constante en los empleados.



La empresa brinda capacitacion al personal de forma anual, sin embargo para
asignar los temas no se realiza un analisis previo para conocer las necesidades
reales de aprendizaje de los empleados; son los directivos quienes determinan
con base a su experiencia los temas que seran fortalecidos. Ademas, no se
cuenta con un plan de capacitacion y no se aplica un mecanismo formal para
evaluar la efectividad de los cursos que se imparten, lo que ha generado
deficiencias como: subutilizacion de equipos y herramientas de trabajo, retrasos
en los procesos, repeticion de errores, desperdicio de materiales y gastos

innecesarios generados por los colaboradores, entre otros.

Existe una herramienta en la intranet llamada Isotrain dénde se asignan cursos a
los colaboradores, quienes para realizarlos deben leer material escrito y
responder cuestionarios con preguntas relacionadas al tema. Sin embargo, no
los realizan debido a que consideran que no son importantes porque no estan

relacionados con el puesto de trabajo que desempefian.

En este capitulo se presenta la descripcion, evaluacion y andlisis de la situacion
actual del proceso de capacitacion en la empresa farmacéutica. Previo a
desarrollar el andlisis y discusion de los resultados obtenidos, se exponen los
antecedentes y la metodologia empleada para realizar la investigacion.

2.2 Antecedentes de la empresa farmacéutica

La empresa se dedica a la comercializacion y distribucién de productos y equipo
farmacéutico en todo el pais, realiza una labor muy importante ya que brinda la
oportunidad de poseer una calidad de vida digna a las personas que poseen

algun tipo de enfermedad, especialmente deficiencias renales.

La compafiia se funddé como el primer fabricante de soluciones intravenosas

preparadas con fines comerciales, en al afilo 1931. Durante sus primeros dos
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afos la empresa distribuyé productos manufacturados por una compariia ubicada
en Los Angeles. A medida que aument6 la demanda, se presenté la oportunidad
de importar productos de diferentes paises tales como: Alemania, Bélgica,
México, Colombia, Panam@, Estados Unidos, Chile, Singapur y Canada.

La compaiiia se fue desarrollando rapidamente y sus productos lograron una
buena reputacion gracias a la seguridad y eficacia que proporcionan a los
pacientes que los utilizan, brindandole a los médicos confianza renovada en los

diferentes tipos de terapia realizada a los pacientes.

En 1935, se realizaron innovaciones a través de la investigacion y desarrollo de
productos, para continuar con los avances pioneros en tecnologia médica, por
medio de ello se logré la incursién exitosa de nuevos productos en el mercado.
Por esta razdn, la compaifiia crecié rapidamente y comenzd a aumentar su
presencia en el mercado nacional, a la vez que se extendia a los mercados

internacionales.

En la década de los 90's, se unié con otras cuatro compafiias para crear una
empresa a través del internet que facilitaba el intercambio de informacion
relacionada con la compra, venta y distribucion de equipo médico, dispositivos y
productos para el cuidado de la salud y servicios relacionados, a nivel mundial.
En el afio 2006 la empresa conmemoro 75 afios de liderazgo e innovacion en el

cuidado de la salud.

En afios recientes la empresa adquiri6 una corporacién de hospitales en
Guatemala, para crear clinicas renales, en las que se brinda servicio de dialisis
peritoneal y hemodialisis en diferentes puntos del pais como por ejemplo:
Retalhuleu, Mazatenango, Chimaltenango, Escuintla y Ciudad de Guatemala.
Estas clinicas atienden alrededor de 5,000 pacientes con deficiencias renales,
brindandoles por medio de las terapias la oportunidad de tener una vida normal e

incorporarse a la sociedad.
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Actualmente, la compafiia cuenta con alrededor de 300 empleados en Centro
Ameérica y Venezuela, quienes tienen el compromiso de cumplir con cada uno de
los requerimientos del cliente, porque tienen la seguridad de que cada funcion
que realizan contribuye a mejorar la calidad de vida de las personas y en otros

casos a resguardar la salud fisica de los pacientes.

2.2.1 Mision
“Somos una empresa global de cuidado de la salud que aplica la innovacion

cientifica para desarrollar productos y equipo médico especializados, que salvan
y mantienen la vida de los pacientes.” (13:4)

2.2.1.1 Vision
“Tenemos el compromiso de ser un nombre reconocido y de confianza en todo el

mundo y un socio de preferencia para mejorar la calidad de vida y el acceso a la

atencion en salud.” (13:4)

2.2.1.2 Valores

Los valores que se aplican en la empresa farmacéutica son los siguientes:
e “Responsabilidad: cumplir con los ofrecimientos realizados.
e Respeto: tratar a los demas como nos gustaria ser tratados.

e |Integridad: trabajar bajos los mas altos indices de ética y cumplimiento de
las leyes, politicas y regulaciones.

e Trabajo en equipo: contribuir para el logro de un objetivo comun.” (13:5)
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Esquema 10

Valores aplicados en la empresa farmacéutica

Responsabilidad Respeto

[ | Tratamos a los demas
’ Cumplimos lo que como nos gustaria ser

prometemos. tratados.

Integridad

Operamos bajo los mas altos |
estandares de ética, en
cumplimientos con las leyes,
politicas y regulaciones.

Trabaio en equipo

La contribucion de cada;
uno sigue un objetivo
comun

Fuente: Informacion proporcionada por la empresa farmacéutica, afio 2013

2.2.2 Objetivos

De acuerdo a la informacion proporcionada por los directivos, los objetivos

actuales de la empresa farmacéutica son los siguientes:

e Proporcionar productos y servicios de calidad a cada uno de los clientes para

satisfacer sus necesidades de manera eficiente.

e Desarrollar planes y programas que permitan agilizar los métodos de trabajo

y facilitar los procesos (power up).

e Mantener un nivel de servicio de 96% para satisfacer las solicitudes de los

clientes de acuerdo a los estandares establecidos.

e Brindar soluciones efectivas en atencion de la salud para salvaguardar la

vida de los pacientes que utilizan los medicamentos de la empresa.
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2.2.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa farmacéutica esta conformada por

tres niveles:

A. Nivel estratégico: los miembros de este nivel son responsables de
planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar cada una de las actividades
de la empresa farmacéutica. Ademas, tienen a su cargo la toma de
decisiones relacionadas al negocio, asi como la administracion de los
recursos de los que se dispone anualmente. Esta conformado por:
Gerencia General, Gerencia de Operaciones, Gerencia de Servicio Técnico,
Gerencia Financiera, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Ventas,

Gerencia de Calidad y Gerencia de Asuntos Regulatorios.

B. Nivel tactico: son los encargados de supervisar los procesos de manera
continua y permanente, a través de la planificacion a mediano plazo.
Poseen la habilidad de instruir, coordinar y supervisar las actividades que
realiza el personal a su cargo. Esta integrado por los supervisores de cada
areas: Supervisor de Operaciones, Supervisor de Servicio Técnico,
Supervisor de Contabilidad, Supervisor de Planeacion Financiera,
Supervisor de Planeacion de Inventarios, Supervisor de Licitaciones y

Supervisor de Coordinacioén Clinica.

C. Nivel operativo: comprende a los colaboradores que se encargan de
realizar las actividades administrativas y operativas relacionadas
directamente con el funcionamiento del negocio. Este nivel esta
conformado por: Analistas, Especialistas de producto, Auxiliares,
Secretarias, Pilotos y Auxiliares de Bodega.
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En el siguiente cuadro se detalla la cantidad de colaboradores que conforman

cada uno de los niveles descritos:

Cuadro 1
Empleados que conforman los niveles estratégico, tactico y operativo
Empresa farmacéutica
2013

Numero empleados que

No. Nivel
lo conforman

1 Nivel estratégico (Directivos: Gerente g
General, Gerentes areas funcionales)

2 | Nivel tactico (Supervisores) 7

Nivel operativo (Personal administrativo:
Analistas, [Especialistas de producto,

Auxiliares, Secretarias, Pilotos y Auxiliares

de bodega).

Total 61

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013

Es importante indicar que la empresa cuenta con 300 empleados en Centro
América y Venezuela. Sin embargo, para efectos de la investigacion se tomo en
consideracion a los 61 colaboradores ubicados en Guatemala, lo que representa

34 puestos de trabajo.
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2.2.4 Productos que ofrece la empresa

La empresa desarrolla, fabrica y comercializa productos que salvan y mantienen
la vida de personas con hemofilia, enfermedades inmunoldgicas, infecciosas,
renales, cancer, traumatismos y otras enfermedades cronicas y agudas. Como
empresa internacional diversificada dedicada a la salud, aplica una combinacion
Unica de experiencia en el disefio de dispositivos médicos, farmacéuticos y

biotecnologia para crear productos que hacen avanzar el cuidado del paciente.

2.2.4.1 Anestesiay terapia intensiva

La anestesia ha desempefiado un papel transcendental para convertir las
intervenciones quirdrgicas en una opcion terapéutica viable del cuidado de la
salud. No existe procedimiento quirargico que se pueda efectuar de manera
humanitaria si no hubiera forma de mantener al paciente sin dolor. La empresa
farmacéutica es la Unica compafiia que ofrece tres de los anestésicos inhalados
modernos que se utilizan con mas frecuencia para inducir la anestesia general en
los pacientes que seran sometidos a algun tipo de intervencién quirdrgica. Estos
anestésicos inhalados son: Suprane, Sevoflurane e Isoflurano, los cuales han
sido utilizados en distintos paises alrededor del mundo demostrando asi su
calidad y efectividad.

2.2.4.2 Nutricién clinica

La empresa ofrece a los meédicos y pacientes la cartera mas amplia de
productos para nutricion parenteral en la industria, la cual incluye la innovadora
bolsa multi-camara de formulaciones de nutricibn parenteral, manufacturada
comercialmente. También proporciona vitaminas multiples en infusién, equipo
mezclador automatico, asi como el software y hardware necesario para la
aplicacion de dichos medicamentos. EI soporte nutricional se constituye en un
elemento terapéutico de gran importancia en la medicina moderna. Consciente

de esto, la compafiia ha contribuido al desarrollo de la nutricidn clinica con un
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portafolio completo de productos y servicios que permiten a los especialistas de
la salud brindar un soporte nutricional adecuado a sus pacientes adultos y de

pediatria.

2.2.4.3 Productos renales

Se comercializa una amplia gama de productos para deficiencias renales de dos
terapias: dialisis peritoneal que es un tratamiento que el paciente realiza en casa
y hemodidlisis en donde la persona debe acudir a una clinica para poder realizar
su tratamiento. La empresa cuenta con una red de clinicas renales distribuidas
en el territorio nacional, que brindan un servicio de calidad y contribuyen a

mejorar la calidad de vida de los pacientes.

2.2.4.4 Productos hemofilicos

La funcion principal de estos productos es complementar o reemplazar al factor
de coagulacién normal en la sangre, con la finalidad de prevenir o solventar un
episodio de sangrado agudo en el paciente. La forma de administrarlos es por
via intravenosa. Los factores de coagulacién que ofrece la empresa son: factor
VII Vil y IX.

2.3 Metodologia de la investigacion

Para establecer la situacion actual del proceso de capacitacion en la empresa
farmacéutica, se recopilé informaciéon a través de fuentes primarias: directivos y
personal administrativo por medio de cuestionarios, entrevistas y guias de
observacion. Ademas, se consultaron fuentes secundarias como material
bibliografico, manuales y documentos proporcionados por la empresa como

soporte para la investigacion.
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2.3.1 Técnicas

Para obtener informacion precisa y confiable sobre la situacion actual del

proceso de capacitacion en la empresa, se utilizaron las siguientes técnicas:

a)

b)

d)

Censo: se consulto a los directivos y personal administrativo de la empresa
farmacéutica para obtener informacion de los 61 colaboradores, a través de

cuestionarios con respuestas de seleccion multiple.

Observacion directa: se realizé por medio de una guia de observacion que
permitid6 evaluar los aspectos importantes relacionados con el proceso de
capacitacion. Para aplicarla se realizaron observaciones de los empleados

en condiciones normales de un dia de trabajo.

Entrevista no estructurada: se aplico a la Especialista de Recursos
Humanos, a través de preguntas abiertas. En la entrevista se solicitd
documentos, reglamentos, manuales, procedimientos y material de soporte
gue se utiliza en la empresa, con la finalidad de obtener informacion precisa
y confiable en cuanto al proceso de capacitacion y establecer la problematica

real existente.

Investigacion bibliografica: se consultd libros, tesis y documentos de

soporte proporcionados por la empresa.

2.3.2 Instrumentos

Para llevar a cabo la investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos:

a)

Cuestionario: se considerd para la investigacion a los 61 colaboradores de

la empresa, conformados por directivos y personal administrativo. Sin
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embargo, 56 colaboradores respondieron el cuestionario como se muestra en

el cuadro siguiente:

Cuadro 2
Personal que completo el cuestionario
Empresa farmacéutica
2013

Personas que
No. Puesto Numero empleados respondieron

Directivos (Gerente
1 |General, Gerentes 8 8
areas funcionales)

2 | Supervisores 7 7

Personal administrativo
(analistas, secretarias,
pilotos, auxiliares

3 |bodega) 46 41

Total 61 56

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013

El cuestionario fue distribuido a cada colaborador de manera presencial a través
de material impreso, este documento se estructurd con preguntas de seleccion
multiple, para obtener la informacion necesaria relacionada al proceso de
capacitaciéon en la empresa farmacéutica. Las opciones de respuesta que se
emplearon en el cuestionario son: siempre, casi siempre, algunas veces y nunca.
Las primeras dos opciones se interpretan como respuestas positivas a la
pregunta realizada porque indican que el aspecto que se estad evaluando es
aceptable. Las alternativas algunas veces y nunca se consideran como
negativas dado que de acuerdo a la opinién brindada por los empleados el

aspecto que se analiza presenta deficiencias.

b) Guia de observacion: se aplico por medio de un documento impreso en el

cual se indicaban los aspectos a observar, con la finalidad de establecer las
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d)

f)

g)

condiciones en las que el personal realiza el trabajo e identificar las
deficiencias relacionadas a la transmision de informacién y actualizacion de
conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de herramientas necesarias

para realizar sus funciones laborales.

Guia de entrevista: se realizd6 a través de un documento impreso
estructurado con preguntas abiertas dirigidas a la Especialista de Recursos
Humanos de la empresa farmacéutica, con el objetivo de obtener informacién

precisa relacionada al proceso de capacitacion.

Fichas bibliogréaficas: se utilizO para registrar y resumir la informacion
extraida de fuentes bibliograficas (libros, tesis y documentos de soporte),

para disponer de la informacién de manera oportuna.

Prueba piloto: para establecer el grado de comprension del tema asi como
de las preguntas incluidas en el documento, se aplicé una prueba del
cuestionario a 10 personas. Esta prueba permitié aclarar dudas y depurar la
informacién plasmada en el cuestionario, para finalmente llevar a cabo el

levantado de informacién en la empresa.

Cuadros de vaciado de informacion: se realizo a través de la tabulacion y
comparacion de la informacion obtenida, tanto de los directivos de la
empresa farmacéutica como del personal administrativo en relacion al

proceso de capacitacion.

Representacion grafica de los resultados: se llevo a cabo por medio de la
elaboracion de graficas y tablas que facilitaron el analisis, comparacion e

interpretacion de la informacion obtenida de las fuentes primarias.
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2.4 Resultados de la investigacion, sobre la situacion actual del proceso de

capacitacion en la empresa farmacéutica

A continuacién se presenta la situacion actual del proceso de capacitacion en la
empresa farmacéutica, asi como los aspectos importantes detectados y la

problematica real que ésta atraviesa en la actualidad.

2.4.1 Aplicacién de un diagnéstico de necesidades de capacitacion -DNC-,

segun directivos

De acuerdo a la informacién proporcionada por los directivos de la empresa
farmacéutica, no existe una metodologia establecida de manera formal para
determinar las necesidades reales de aprendizaje del personal a su cargo.
Afirmaron que desconocen las areas en las cuales los colaboradores presentan
deficiencias en cuanto a la transmision de informacion y actualizaciéon de
conocimientos, habilidades, actitudes y manejo herramientas para realizar su
trabajo de manera eficiente.

La Especialista de Recursos Humanos, quien es la persona a cargo de coordinar
las capacitaciones, inform6 que no se realiza un analisis previo para determinar
las areas que necesitan ser fortalecidas para mejorar el desempefio de los
colaboradores. Ademas, indic6 desconocer los procedimientos técnicos para
realizar un diagndstico de necesidades de capacitacion, debido a que cuando se
programan capacitaciones no se lleva a cabo este diagndstico, sino se asignan
de acuerdo al criterio de los jefes de cada area o directivos la empresa, quienes
toman la decision acerca de los temas a capacitar en base a la experiencia que

poseen.

Los directivos consideran en que es indispensable que se adquiera la
informacion necesaria para realizar el DNC, con lo que se lograra establecer de

manera objetiva las carencias que presentan los colaboradores y que limitan el
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desarrollo eficiente de las funciones propias de su puesto de trabajo. Ademas,
se podra detectar las desviaciones que impiden que el proceso de capacitacion
se realice de forma adecuada. También manifestaron que estan interesados en
conocer el procedimiento que deben seguir para realizar el DNC, lo que permitira
enfocar de forma objetiva las capacitaciones para el personal y fortalecer areas
especificas en las que se requiere tomar acciones inmediatas para disminuir o
erradicar los problemas que enfrentan los empleados al momento de realizar su

trabajo y que influyen en el logro de los objetivos propuestos por la empresa.

2.4.1.1 Aplicacién de un diagnoéstico de necesidades de capacitacion

DNC, segun personal administrativo

El personal administrativo (nivel operativo) manifestdé que a pesar de que se
realizan capacitaciones de manera esporadica, no se analiza con anterioridad
las necesidades de aprendizaje que presentan. Por el contrario, se asignan
capacitaciones que en algunos casos no estan relacionadas con el trabajo que
desempefian. Indicaron también que en ocasiones se asignan cursos en linea,
los cuales son realizados en una herramienta en la intranet de la empresa
llamada Isotrain, sin embargo, estos cursos estan orientados al conocimiento de
la legislacién estadounidense de medicamentos, la cual no es aplicable a las
leyes guatemaltecas y no tiene relacion directa con el trabajo que realizan los

empleados del area administrativa.

El tiempo estimado para realizar cada curso en Isotrain es de 45 minutos, para
poder completarlo los colaboradores deben leer gran cantidad de material que se
presenta como lecturas, presentaciones y casos practicos; a continuacion en
algunos cursos se muestra un cuestionario con preguntas relacionadas al tema
gue se capacitd, el cual debe ser completado como constancia de que se aprob6

el curso y por ultimo se obtiene un certificado de finalizacion.
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Esta informacion se ve reflejada en la siguiente grafica, en la cual el 84% de los
empleados indican que no se realiza un diagnostico de necesidades de
capacitacion previo la asignacion de un curso, esto coincide con la informacion
proporcionada por los directivos en cuanto a la aplicacion del DNC en la empresa
farmacéutica. El 16% restante manifestd que si se elabora el diagnéstico, sin
embargo no se considera al momento de programar las capacitaciones debido a
que no estan orientadas a fortalecer las areas de oportunidad que poseen y en
ocasiones deben tomar el mismo curso en mas de una oportunidad, lo cual
genera en los empleados la percepcién de que el tiempo no se utiliza de forma

Optima.

Grafica 1
Aplicacion del DNC segun personal administrativo
Empresa Farmacéutica
2013

Si se realiza
16%

No se realiza
84%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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2.4.1.2 Impacto de la falta de un diagnéstico de necesidades de

capacitacion, segun personal administrativo

Como consecuencia de la no aplicacién de un diagnéstico de necesidades de
capacitacion, los empleados han percibido que cuando se les asigna un curso,
en la mayoria de los casos no es adecuado al puesto que desempefian ni las
funciones que realizan. Indicaron también que ciertos departamentos no son
considerados para que asistan a las capacitaciones que brinda la empresa, por
ejemplo los miembros del Departamento de Distribucién debido a que realizan su
trabajo fuera de las instalaciones de la empresa, pocas veces son tomados en
cuenta para participar en los cursos. Sin embargo, es importante proporcionarles
la informacién y conocimientos necesarios para que realicen sus actividades de
manera adecuada, debido a que son quienes representan a la empresa ante los

clientes y pacientes.

En la siguiente grafica se observa que el 80% de los colaboradores expreso que
los cursos a los que asisten no estan relacionados a sus labores cotidianas, lo
gue genera insatisfaccion porque creen que el tiempo que invierten estd mal
empleado y que podria ser utilizado en actividades de mayor provecho tanto para
ellos como para la empresa. El 20% restante manifestd que las capacitaciones
son adecuadas al puesto de trabajo que realizan, pero indicaron que existen
areas de oportunidad al respecto porque esto sucede en muy pocas ocasiones;
es importante considerar que esta informacion fue proporcionada por los
empleados de reciente ingreso quienes lo relacionaron con el entrenamiento del
puesto que recibieron al momento de incorporarse a la empresa, ademas de esto

no han asistido a ninguna capacitacion.
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Grafica 2
Capacitaciones adecuadas al puesto de trabajo segun personal
administrativo
Empresa Farmacéutica
2013

Si son
adecuadas, 20%

No son :
adecuadas, 80% lelrleriies

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

2.4.1.3 Impacto de la falta de un diagnéstico de necesidades de

capacitacion, segun directivos

En la entrevista realizada a la Especialista de Recursos Humanos, manifesté que
los directivos estan conscientes de que los cursos son asignados de acuerdo a
su criterio y que no realizan un andlisis a profundidad para conocer las

necesidades reales de aprendizaje de los colaboradores.

Derivado de ello, se han llevado a cabo capacitaciones que no estan enfocadas
a fortalecer las areas de oportunidad correctas y han participado empleados que
no tienen relacion directa con el tema que se capacito. Como consecuencia, los
empleados le han restado credibilidad a las oportunidades de capacitacion que
les brindan y no llevan a la practica los conocimientos que han adquirido, por el

contrario contintian realizando el trabajo de acuerdo a la experiencia que poseen,
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lo cual ha generado que los problemas persistan y dificulten el logro de los

objetivos planteados por la empresa.

2.4.2 Disefio y planeacion de la capacitacion, segun directivos

Los directivos de la empresa farmacéutica y la Especialista de Recursos
Humanos informaron que se capacita al personal de forma esporadica, es decir,
no se emplea ningun tipo de planeacion y el proceso se realiza de manera
empirica. Las capacitaciones que se han otorgado a los empleados, han sido
asignadas en algunos casos por los supervisores, quienes determinan de
acuerdo a su experiencia las areas que deben ser fortalecidas en los
colaboradores a su cargo. Esta informacion se observa en la grafica siguiente, en
la cual el 24% de los directivos expres6 que se otorga capacitacion a los
colaboradores de forma constante; en cuanto a la frecuencia con que se realiza
manifestaron que no existe un patrén definido, regularmente se efectia de forma
anual, pero si se considera necesario de acuerdo al juicio de los directivos se
programan cada seis meses. Sin embargo, cuando se consultd a cuantas
capacitaciones asistieron los colaboradores durante el afio 2012, expresaron que
se llevd a cabo una, la cual se realiz6 fuera de las instalaciones de la empresa.
El 76% restante indicd que el personal a su cargo no recibe capacitacion para
satisfacer las necesidades de aprendizaje que poseen, por diversas razones
entre las que se puede mencionar: falta de tiempo, bajo conocimiento de la
importancia que representa capacitar al personal y deficiencias en el proceso de

capacitacion.
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Grafica 3
Capacitaciéon que se otorga al personal administrativo segun directivos
Empresa farmacéutica
2013

Si se capacita
24%

No se capacita
76%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

2.4.2.1 Existencia de un plan de capacitacién en la empresa farmacéutica,

segun directivos

El plan de capacitacion permite detallar de manera sistematica las acciones a
seguir en materia de entrenamiento de personal, asi como identificar los temas
gue dan solucibn a la problematica detectada en el desempefio de los

colaboradores en cada puesto de trabajo.

La empresa farmacéutica no tiene establecido de manera formal un plan de
capacitacibn que contenga la programaciéon de los cursos que deben ser
impartidos. En la gréfica siguiente se observa que el 80% de las personas del
nivel estratégico manifestaron desconocer la existencia de un plan de
capacitacion, debido a que no se tiene una persona designada para elaborarlo.
Ademas, no tienen conocimiento de los lineamientos que deben seguirse para

realizarlo, ni las caracteristicas basicas que debe poseer para que sea efectivo.
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El 20% restante indic6 que de acuerdo a su criterio existe un plan de
capacitacion, sin embargo, cuando se consultdé si han tenido acceso a él,

expresaron que en ninguna ocasion lo han tenido a la vista.

Grafica 4
Existencia de un plan de capacitacion para el personal segun directivos
Empresa farmacéutica
2013

Si existe
20%

No existe
80%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

La forma en que lo han realizado es: cuando se identifica el tema a capacitar los
supervisores trasladan la informacion a la Especialista de Recursos Humanos,
guien se encarga de cotizar el servicio y coordinar las actividades necesarias
para llevar a cabo el evento de capacitacion. Al recibir las cotizaciones son
trasladadas a la Gerencia General para aprobacion y posterior a ello se realiza la
contratacion del servicio. Este procedimiento es realizado por cada capacitacion

que se brinda al personal.

59



2.4.2.2 Impacto de la falta de un plan de capacitacion en la empresa
farmacéutica, segun personal administrativo
Como consecuencia de la falta de un plan de capacitacion, el personal ha
presentado una serie de obstaculos y deficiencias para realizar su trabajo de
manera eficiente; lo cual segun expresaron los miembros del nivel operativo se
debe a la falta de capacitacion, debido a que no se programan de forma
constante y no estan orientadas a satisfacer las areas correctas. De acuerdo a
la informacion proporcionada por los colaboradores en el cuestionario aplicado,

han experimentado las siguientes deficiencias al momento de desarrollar su

trabajo:

Tabla 1
Deficiencias que presenta el personal administrativo, segun su criterio

Empresa farmacéutica

2013
No. Deficiencias observadas Porcentaje
1 Utilizacion inadecuada de equipos y herramientas 19%
2 Retrasos en los procesos 53%
3 Repeticion de errores 15%
4 Desperdicio de materiales 7%
5 Gastos generados innecesariamente 6%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

La deficiencia que se presenta con mayor frecuencia es retrasos en los procesos
con el 53%, segun expreso el personal administrativo es generado por la falta de
capacitacién en temas especificos relacionados con las funciones que realizan
en su puesto de trabajo; indicaron que en la mayoria de los casos los procesos
son realizados de acuerdo a la experiencia que han adquirido. ElI 19%

corresponde a utilizacion inadecuada de los equipos y herramientas, lo cual se
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debe a que cuando se adquieren nuevos equipos o0 se realizan actualizaciones
en las herramientas tecnolégicas que manejan los empleados, no se les instruye
sobre la manera adecuada de utilizarlos, en algunas ocasiones Unicamente se
envia un manual por correo electrénico al usuario para que aclare las dudas que
puedan surgir. El 15% representa repeticion de errores, 7% desperdicio de
materiales y el 6% restante gastos generados por los empleados, lo que se
ocasiona por el bajo conocimiento que poseen en temas especificos de su

puesto.

2.4.2.3 Deficiencias observadas en los colaboradores, de acuerdo a los
directivos

Segun informacion proporcionada por los directivos, los colaboradores presentan

varios inconvenientes al momento de realizar el trabajo como consecuencia de la

escasa capacitacion que reciben; ademas, no cuentan con el criterio necesario

para tomar decisiones que les permitan solventar problemas para agilizar los

procesos. En la siguiente tabla se presentan los principales problemas

observados:

Tabla 2
Deficiencias que presenta el personal, segun directivos

Empresa farmacéutica

2013
No. Deficiencias observadas Porcentaje
1 Repeticion de errores en la emision de facturas 18%
2 Evasion de responsabilidades 20%
3 Quejas de clientes por mala atencién 43%
4 Accidentes laborales 12%
5 Deficiencias en la utilizacion de programas de cOmputo 7%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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De acuerdo al criterio de los directivos las quejas de clientes por mala atencion
recibida de los empleados es la deficiencia que mayor impacto representa con
43%, los factores que se han observado son: entrega de pedidos incompletos,
producto dafiado por mal manejo, envio de documentos con errores,
incumplimiento en fechas de entrega, mala atencion en llamadas telefénicas y
bajo conocimientos de las caracteristicas de los productos que ofrece la
empresa. El 20% corresponde a evasién de responsabilidades lo cual se ha
generado por la falta de instruccion en temas especificos de cada puesto de
trabajo y como consecuencia los empleados deciden no ejecutar algunas de las
funciones que tienen a su cargo. El 18% se refiere a la repeticion de errores en
la emision de facturas, debido a que hace algunos meses se cambid el sistema
de facturacion y no se proporcioné la capacitacidbn necesaria para usarlo de
forma optima. El 12% representa accidentes laborales ocasionados por la poca
informacion que posee el personal sobre los equipos que debe utilizar en el area
de bodega que es donde existe mayor riesgo. Por ultimo el 7% se refiere a
deficiencias en el manejo de programas de computo, lo que ha causado que los

colaboradores realicen algunos procesos de forma manual.

2.4.2.4 Establecimiento de objetivos de capacitacion en la empresa

farmacéutica, segun directivos

Los objetivos representan la base para determinar el resultado que se espera
obtener de las capacitaciones que se otorgan a los empleados. Se consulté a los
directivos de la empresa y a la Especialista de Recursos Humanos acerca del
establecimiento de objetivos al momento de programar las capacitaciones,
guienes expresaron que no se definen debido a que no se realiza ningun tipo de
planeacién para llevarlas a cabo y que el Unico resultado que desean obtener es
gue los colaboradores adquieran nuevos conocimientos que les permitan realizar

su trabajo de manera eficiente y que mejoren su desempefio.
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Sin embargo, a pesar de que actualmente no se realiza, los directivos expresaron
gue consideran importante la definicion de objetivos para el proceso de
capacitacion, porque esto permitira establecer de manera adecuada los logros
gue se pretende alcanzar al finalizar la capacitacion, asi como evaluar los
resultados, el grado de conocimiento adquirido por el personal y los beneficios

gue ello represento para el negocio.

2.4.2.5 Presupuesto asignado para la capacitacibn en la empresa
farmacéutica, segun directivos
Los directivos de la empresa farmacéutica indicaron que se asigna un
presupuesto para la capacitacion de los colaboradores de forma anual, en dénde
se estiman los recursos que seran necesarios para la realizacidon de las
capacitaciones. En dicho presupuesto se consideran rubros como: honorarios
para instructores, reproduccién de material didactico, renta de salones y equipos,
servicio de alimentacion y refrigerios, entre otros. La manera en que lo realizan
es: la Especialista de Recursos Humanos toma como referencia las cotizaciones
recibidas de los cursos que se imparten en un periodo determinado para elaborar
el presupuesto del proximo afio, el cual es trasladado a la Gerencia de Recursos

Humanos para la respectiva aprobacion.

Esta informacion se observa en la grafica 5, en la cual el 87% de los directivos
indic6 que existe un presupuesto especifico para la capacitacion, pero
manifestaron que actualmente el monto asignado esta en riesgo, debido a que en
los ultimos periodos no ha sido utilizado en su totalidad debido a que se han
programado pocas capacitaciones. La Especialista de Recursos Humanos
expreso que es indispensable que se establezca un plan de capacitacién para el
personal, que permita aprovechar los recursos que la empresa tiene designados
para este fin, de lo contrario existe el riesgo de que se tome la decision de
reasignar el presupuesto a otra area en donde sea utilizado de forma éptima. El

13% restante indicO que no existe un presupuesto para la capacitacion, lo cual
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puede ser ocasionado por falta de informaciébn y comunicacion entre los

directivos de la empresa farmacéutica.

Grafica b
Existencia de un presupuesto para la capacitacion de personal, segun
directivos
Empresa farmacéutica
2013

No existe
13%

Si existe
87%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

2.4.3 Ejecucion de la capacitacion

La ejecucion de la capacitacion comprende varios aspectos, los cuales deben
estar relacionados para crear un sentido de responsabilidad entre los
participantes para lograr que sea efectivo. En la empresa farmacéutica, las
capacitaciones se realizan fuera del lugar del trabajo y son impartidas por
personal externo. En algunas ocasiones, los supervisores de cada area
programan capacitaciones con personal interno, para enriquecer el conocimiento
de los colaboradores a su cargo en relacion a las actividades que se realizan en
otros departamentos de la empresa. Ademas se cuenta con una herramienta en

linea donde se asignan cursos.

64



2.4.3.1 Frecuencia con que se realiza la capacitacion en la empresa

farmacéutica, segun personal administrativo

De acuerdo a la informacién proporcionada por los empleados de la empresa
farmacéutica, la capacitacion se realiza de forma anual, como se observa en la
grafica 6, representa la opinién del 60% de las personas encuestadas y segun
expresaron no es suficiente para satisfacer las necesidades de aprendizaje que
poseen. Ademas, indicaron que cuando se programan cursos, no se realiza un
analisis previo para determinar cudles son las areas importantes que deben ser
fortalecidas. ElI 12% del personal indico que la frecuencia de las capacitaciones
recibidas es semestral y el 28% restante inform6é que no existe un patron
especifico, es decir, se programan de forma ocasional y cuando el Departamento
de Recursos Humano o los Supervisores de cada area consideran que es
necesario.
Grafica 6
Frecuencia con que se realiza la capacitacion, segun personal
administrativo
Empresa farmacéutica
2013

Semestral
12%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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2.4.3.2 Frecuencia con que se realiza la capacitacion en la empresa

farmacéutica, segun directivos

De acuerdo al criterio de los directivos, la frecuencia con que se realiza la
capacitacion en la empresa farmaceéutica es anual, segun expresaron se debe a
gue solamente se cuenta con una persona encargada del area de recursos
humanos (Especialista de Recursos Humanos), quien tiene a su cargo la
realizacion de todas las funciones relacionadas con manejo de personal y en la
mayoria de los casos el tiempo es un factor determinante que limita la posibilidad

de realizar mas capacitaciones durante el afio.

Los supervisores dan soporte en la asignacion de los temas, sin embargo, una
vez que se seleccionan todas las actividades para coordinar el evento de
capacitacion quedan a cargo de la Especialista de Recursos Humanos. Es
importante mencionar que debido a que no se ha realizado ningun tipo de
planeacién previa a la seleccion de los temas, se inicia en ese momento a
realizar un analisis de los temas a impartir, solicitud de cotizaciones y todos los
aspectos logisticos necesarios. Por esta razén se presentan demoras para
obtener la aprobacién de la Gerencia General para llevar a cabo las

capacitaciones.

2.4.3.3 Personal que recibe capacitacion en la empresa farmacéutica,

segun empleados del area administrativa

Segun informacion proporcionada por el personal administrativo la mayoria de
los colaboradores ha recibido capacitacion. El 60% indico que han participado
en los cursos que programa la empresa farmacéutica, sin embargo tienen la
percepcion de que no es suficiente para satisfacer sus necesidades de

aprendizaje, debido a que no se realizan de forma constante.
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Ademas, indicaron que cuando se programan cursos en linea no es importante
realizarlos dado que no estan relacionados a su puesto de trabajo y en algunos
casos el mismo curso es asignado en varias ocasiones lo que le resta
credibilidad a este método de capacitaciéon. Existe un 40% de empleados que
afirmaron nunca haber participado en capacitaciones coordinadas por la empresa
y expresaron que les gustaria ser parte de alguna de ellas, para adquirir nuevos
conocimientos que les permitan crecer dentro de la empresa y mejorar el

desempeiio de sus labores.

Es importante considerar que existe un alto porcentaje de colaboradores que
expresaron no haber participado en capacitaciones (40%), lo que ha generado
deficiencias al momento que realizan su trabajo, retrasos en los procesos e

insatisfaccion en los clientes por demoras en la atencién de sus solicitudes.

Gréafica 7

Personal administrativo que ha recibido capacitaciones

Empresa farmacéutica
2013

Si
40%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.
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2.4.3.4 Analisis comparativo (directivos y personal administrativo) sobre

el personal que recibe capacitacion en la empresa farmacéutica

Como se observa en la grafica 8, la opcion de respuesta que predomina en
cuanto al personal que ha recibido capacitacion es Si. En el caso de los
directivos, indicaron que el 75% del personal a su cargo ha tenido la oportunidad
de participar en las capacitaciones de la empresa. Segun expresaron no se
programan de manera constante y en otros casos solo se asignan cursos en
linea a los empleados. Sin embargo, debido a que consideran que no estan
relacionados con las funciones que realizan en su puesto de trabajo y que no
contribuyen a mejorar su desemperio, los colaboradores deciden darle prioridad
al desarrollo de sus labores y omiten las fechas indicadas para realizarlo, en
otras ocasiones son iniciados pero no los finalizan. Esta informacién coincide
con la opinién del personal administrativo, quienes manifestaron que el 60% ha
formado parte de las capacitaciones que brinda la empresa. También es
importante considerar que alrededor de 25 empleados expresaron nunca haber
recibido capacitacion y que realizan el trabajo de acuerdo a la experiencia que

han adquirido.

Esto indica que los directivos de la empresa farmacéutica no han prestado la
atencidén necesaria al proceso de capacitacion. A pesar de ello, los colaboradores
expresaron que tienen disposicion e interés de que se desarrolle un plan de
capacitacion, que permita satisfacer las necesidades de aprendizaje que poseen,
de tal manera que puedan aplicar nuevos conocimientos en el trabajo que
realizan y tengan la oportunidad de realizar mejoras en los procesos que
ejecutan de forma manual y que les toman demasiado tiempo para ser
efectuados. Por otra parte, los directivos también comentaron que desean
implementar un proceso de capacitacién formal para que los empleados puedan
adquirir nuevos conocimientos, fortalecer los ya que poseen y brindar un servicio

de calidad que satisfaga los requerimientos cambiantes de los clientes.
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Grafica 8
Personal que recibe capacitacion
Empresa farmacéutica
2013
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Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

2.4.3.5 Método de capacitacion utilizado en la empresa farmacéutica, segun

directivos

De acuerdo a informacion proporcionada por los directivos y Especialista de
Recursos Humanos, el método de capacitacion que se utiliza con mayor
frecuencia en la empresa farmacéutica es fuera del lugar de trabajo con el 60%,
lo cual se debe a que en la mayoria de los casos las capacitaciones se realizan
en instalaciones fuera de la empresa y se contrata instructores externos; la
técnica que se utiliza es capacitacién en clase a través de cursos, en dénde el
capacitador transmite conocimientos a un grupo de colaboradores acerca de un

tema determinado.
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El 32% inform6 que el método aplicado es dentro de lugar de trabajo; las
técnicas que se utilizan son: entrenamiento a empleados de reciente ingreso y
rotacion de puestos en el caso de los colaboradores que han formado parte de la
empresa durante un afio, con el objetivo de enriquecer sus conocimientos,
habilidades, actitudes y desarrollar colaboradores multifuncionales que sean
capaces de realizar otras funciones. El 8% restante afirmé que el método
utilizado es capacitacion en linea, debido que la empresa cuenta con una

herramienta en la intranet en dénde se asignan cursos a los empleados.

Gréfica 9
Método de capacitacion aplicado, segun directivos
Empresa farmacéutica
2013

Dentro del lugar de
trabajo
32%

Fuera del lugar del
trabajo
60%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.

2.4.3.6 Disposicion del personal para participar en capacitaciones
A pesar de que el proceso de capacitacion en la empresa farmaceéutica no se
aplica de manera formal y presenta deficiencias, el 92% de los colaboradores

del nivel operativo indicaron que tienen disposicion e interés para asistir a los
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cursos que les asignan, porque consideran que representan una fuente para
adquirir nuevos conocimientos, habilidades y actitudes que permitirdn mejorar su
desempefio y facilitar la utilizacion de las herramientas necesarias para realizar
el trabajo. El 8% restante inform6 que por diversas razones no han participado
en las capacitaciones, entre ellas se puede mencionar: temas laborales en los
cuales la empresa ha tomado la decision de que la prioridad es el negocio y
empleados de reciente ingreso que solo han recibido el entrenamiento de su
puesto de trabajo. En general, los empleados expresaron que tienen interés y
disposicion de participar en las capacitaciones y que les gustaria que se
realizaran con mayor frecuencia, para actualizar sus conocimientos en temas

especificos relacionados al trabajo que realizan.

Grafica 10
Disposicion de personal para asistir a las capacitaciones asignadas
Empresa farmacéutica
2013

Si
92%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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2.4.3.7 Efecto de la capacitacion para mejorar el desempefio de los
empleados
De acuerdo a la percepcién de los empleados, la capacitacion tiene como
finalidad la actualizacion de conocimientos, habilidades y actitudes para
desarrollar el trabajo de manera eficaz y eficiente. Cuando se consulté si la
capacitacion contribuye a mejorar su desempefio, el 88% informé que es un
factor muy importante que les permite crecer en el ambito profesional, ser
efectivos para realizar el trabajo e implementar mejoras en las funciones que
realizan, lo que contribuye a mejorar su desempefo. El 12% restante indicé que
asistir a las capacitaciones no ha tenido ningun efecto significativo, lo que puede
ser generado por la resistencia al cambio que se observa en algunos empleados,
quienes después de haber participado en los cursos no hacen uso de los
conocimientos adquiridos y contindan realizando el trabajo de acuerdo a su

experiencia y ejecutando procesos de forma manual.

Grafica 11
Percepcion de los empleados sobre el efecto de la capacitaciéon
Empresa farmacéutica
2013

Si
88%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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2.4.4 Evaluacion de la capacitacion

Para establecer la efectividad de la capacitacion, es necesario contar con un
mecanismo formal que permita determinar parametros de medicion para conocer
los beneficios que obtiene la empresa y el grado de conocimientos, habilidades y

actitudes que adquieren los colaboradores.

2.4.4.1 Existencia de un mecanismo para evaluar la capacitacién, segun

directivos

Los directivos de la empresa farmacéutica y la Especialista de Recursos
Humanos, indicaron que no existe un mecanismo establecido de manera formal
para evaluar el conocimiento que adquieren los empleados a través de las
capacitaciones y la efectividad de ésta. Como se observa en la grafica 12, el
88% de los directivos afirman que desconocen la existencia de un sistema de

evaluacion posterior a las capacitaciones a las que asisten los colaboradores.

Manifestaron ademas, que cuando se programan cursos en linea al final de
algunos de ellos se aplica un cuestionario con preguntas relacionadas al tema,
pero permite realizar correcciones y no se analizan los resultados obtenidos por
este medio. Por el contrario, el 12% restante expresd que en la empresa existe
un método para establecer el grado de conocimiento obtenido por los
trabajadores, pero cuando se consulté el nombre del método y la forma en que lo
aplican, comentaron que no poseian esa informacién, debido a que es manejada
por el Departamento de Recursos Humanos; sin embargo, la persona a cargo de
ésta area expres6 que no se aplica ningln mecanismo para evaluar la

capacitacion.
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Grafica 12
Existencia de un mecanismo para evaluar la capacitacion segun directivos
Empresa farmacéutica
2013

Si existe
12%

No existe il PR
88% NG I

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo 2013.

2.4.4.2 Seguimiento aplicado a las capacitaciones, segun directivos

La Especialista de Recursos Humanos indico en la entrevista efectuada, que no
se realiza seguimiento a las capacitaciones que se proporcionan a los
empleados. Una vez los colaboradores asisten a los cursos, no se tiene una
persona encargada de medir la efectividad de la capacitaciébn y por ende no
existe retroalimentacién del proceso. En algunos casos se realizan cuestionarios
al finalizar los cursos en linea, pero de igual forma no se analiza la informacion
obtenida a través de ellos, por lo que no es posible medir la efectividad de las
capacitaciones y conocer las areas que deben mejorarse para que el proceso

tenga los resultados esperados por los directivos de la empresa.
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2.4.4.3 Seguimiento aplicado a las capacitaciones, segun personal

administrativo

Como se observa en la grafica 13, el 80% de los colaboradores expresaron que
no se efectla seguimiento posterior a las capacitaciones e indicaron que una vez
gue los cursos han finalizado los directivos no demuestran interés en evaluar los
resultados, por lo que no se dan a conocer las mejoras obtenidas a través del
proceso de capacitacion; lo que genera que empleados en ocasiones ignoren la
informacion que se proporcioné en el curso y continden ejecutando el trabajo sin
considerar lo aprendido. EI 20% afirmé que si se realiza seguimiento al finalizar
las capacitaciones; cuando se consulté de qué manera se efectda indicaron que
es a través de cuestionarios que se completan al finalizar los cursos en linea,
pero como se mencionod, este método no es efectivo porque la herramienta
permite corregir las respuestas y manipular la informacion, por lo que los datos

gue refleja no son confiables.

Grafica 13
Seguimiento aplicado a las capacitaciones segun personal administrativo
Empresa farmacéutica
2013

Si se realiza, 20%

No se realiza,
80%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.
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2.4.4.4 Importancia de la existencia de un mecanismo para evaluar la

capacitacion

Los miembros del nivel estratégico manifestaron que consideran indispensable
gue se implemente un mecanismo para evaluar la efectividad de las
capacitaciones, porque a traves de éste podran medir el grado de aprendizaje de
los participantes, las habilidades, conocimientos y actitudes que adquirieron y las
mejoras en la utilizacion de herramientas, asi como el efecto que esto representa
en el trabajo que realizan. Ademas, podran evaluar el costo beneficio que
representa para la empresa, lo que permitird aprovechar de forma o6ptima el
presupuesto que tienen asignado para capacitar al personal, el cual se encuentra
en riesgo de ser asignado a otra area debido a que en los Ultimos afios no se ha
utilizado de forma optima.

Los empleados administrativos informaron que es importante que los directivos
evallen el resultado de las capacitaciones y que tomen las medidas que se
consideren necesarias para que los conocimientos que se adquieren sean
puestos en practica, de tal manera que las mejoras en los procesos sean
observadas y reconocidas. También indicaron que desean mejorar la percepcion
gue actualmente tienen, de que los directivos no se interesan por el proceso de

capacitacion y el aprendizaje de los colaboradores.

2.4.4.5 Calificacion proporcionada a las capacitaciones que se ha recibido

el personal

A pesar de que durante los ultimos afios la capacitacion proporcionada al
personal ha sido escasa, el 24% de los empleados expresaron que los cursos en
los que han participado han sido excelentes porque les han permitido adquirir
nuevos conocimientos, habilidades, adoptar actitudes y mejorar el manejo de las
herramientas de trabajo. El 48% indicdé que las capacitaciones a las que han

asistido han sido buenas debido a que a través de ellas han podido fortalecer
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algunas areas e implementar mejoras en los procesos. Sin embargo, es
importante notar que el 28% restante estan insatisfechos con el proceso de
capacitacion e indicaron que tiene deficiencias notables, debido a que no se
enfocan a mejorar las areas de oportunidad de acuerdo a la problematica real.
Ademas, en algunos casos los empleados deben tomar los cursos en linea en
mas de una ocasion debido a errores de la herramienta, lo cual consideran que
representa una pérdida de tiempo debido a que la realizacion de cada curso

toma aproximadamente 45 minutos.

Gréfica 14
Calificacion otorgada a las capacitaciones recibidas
segln empleados administrativos
Empresa farmacéutica
2013

Excelente
24%

Buena

Fuente: elaboracién propia, investigacion de campo 2013.
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Los directivos estan conscientes de que es indispensable que se preste la
atencion necesaria al proceso de capacitacion, debido a que en los ultimos afios
no se ha manejado de forma correcta por diversas razones entre las que se
puede mencionar: falta de tiempo, bajo conocimiento de la importancia que
representa la actualizacion en el personal y falta de informacidén acerca de la
manera adecuada de administrar el proceso, por lo cual existe un alto porcentaje
de colaboradores que no estan satisfechos con las oportunidades de

capacitacion que les proporciona la empresa.

2.4.4.6 Temas en los que el personal administrativo considera necesaria la

capacitacion

De acuerdo a la opinion del personal administrativo, en primer lugar consideran
gue es necesario recibir capacitaciéon especifica de temas relacionados con el
puesto de trabajo que desempefian con el 54%, lo cual permitira que adquieran
conocimientos que contribuyan a mejorar su desempefio a través de la
implementacion de mejoras en los procesos y adopciéon de actitudes que ayuden
a brindar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades particulares de los

clientes y pacientes.

En segundo lugar con el 22% se encuentra el tema relaciones interpersonales,
gue se considera importante porque existen algunos empleados que no se
integran al grupo y se observa en ellos resistencia al cambio, lo que dificulta la
realizacion de actividades de grupo y trabajo en equipo. El tercer lugar con 12%
es para el tema atencion y servicio al cliente, este es de suma importancia
porque los empleados administrativos tienen relacion constante con clientes,
pacientes y proveedores. El cuarto lugar lo ocupa la actualizacion del manejo de
equipo de computo con 8%, dado que algunos colaboradores presentan
deficiencias en el area tecnoldgica y esto genera retrasos en los procesos y

repeticion de errores. Por ultimo el 4% se otorgbé a capacitacion en el area de
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ventas, lo que permitird captar mayor numero de clientes e incrementar las

ventas de la empresa.

Grafica 15
Temas que deben ser fortalecidos segun personal administrativo
Empresa farmacéutica
2013

Ventas
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computo

8%

_____ Atencidn y servicio
al cliente
12%
Capacitacion\; : -
especifica del
puesto silnlel il
549% RN R -

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo 2013.

2.4.5 Etapade evolucion en que se encuentra el proceso de capacitacion

De acuerdo a la informacién obtenida a través de la investigacion, se determiné
gue el proceso de capacitacion en la empresa farmacéutica se encuentra en la
etapa de iniciacion, debido a que los directivos pretenden resolver la
problematica en materia de capacitacion a través de cursos y eventos de
capacitaciéon que se programan de manera esporadica; pero para realizarlos no
toman en consideracion la planeacion necesaria para obtener el efecto esperado
en los colaboradores. También, existe bajo conocimiento del proceso de

capacitacién tanto en los directivos como en el personal administrativo, por lo
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gue se observa resistencia al cambio y en ocasiones los empleados no asisten a
los cursos que les asignan porque los supervisores toman la decision de que es
mas importante que continden en sus actividades laborales. Ademas, no se
utilizan indicadores para medir la efectividad y resultados que se espera obtener
de los cursos impartidos al personal y son los directivos quienes deciden con
base a su experiencia los temas que se fortaleceran, lo cual genera que los

cursos carezcan de estructura y orientacion.

2.5 Andlisis y discusion de resultados

La empresa farmacéutica no cuenta con un proceso de capacitacién establecido
de manera formal para satisfacer las necesidades de aprendizaje de los
colaboradores. En la actualidad la Especialista de Recursos Humanos tiene a su
cargo la coordinacién de las capacitaciones que se otorgan al personal, las
cuales se realizan de forma anual y los temas son elegidos por los directivos y
supervisores de acuerdo a la experiencia que poseen o basandose en los
problemas que se observan en los empleados, debido a que no se realiza ningun
tipo de planeacién y se desconoce el procedimiento que debe seguirse para
realizar un diagnostico de necesidades de capacitacidon que permita enfocar de
manera objetiva los cursos y mitigar la problematica real en materia de
aprendizaje. Ademas, cuando se programan cursos no existe un método para
evaluar los resultados obtenidos a través de la capacitacion, lo cual impide que
pueda medirse la efectividad y el costo beneficio que representa para la empresa

la realizacién de las capacitaciones.

La falta de un proceso de capacitacion dificulta la transmision de informacién y la
adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes, asi como el manejo de
herramientas en los colaboradores y genera insatisfaccion debido a que se
presentan deficiencias al momento de realizar su trabajo y en la mayoria de los

casos deben asistir a capacitaciones o tomar cursos en linea que no estan
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relacionadas con su puesto de trabajo, o que crea la percepcion de que es
tiempo mal utilizado. Ademas, ocasiona retrasos en los procesos, repeticion de
errores, subutilizacion de los recursos, evasidn de responsabilidades, gastos
innecesarios generados por los empleados y deficiencias en el servicio. Con
esta informacion se comprueba la hipdtesis planteada al inicio de la
investigacion, dado que es la falta de un diagnostico de necesidades de
capacitacion y el desarrollo de un proceso de capacitacion, lo que genera las
deficiencias expuestas, tanto en los empleados como en las capacitaciones que

se otorgan.

Los directivos de la empresa farmacéutica expresaron que estan interesados en
conocer el proceso de capacitacion e implementar las mejoras que sean
necesarias para fortalecer las areas de oportunidad que poseen los empleados
en materia de capacitacion, para que puedan realizar su trabajo de manera
efectiva y eficiente. Indicaron también que cuentan con un presupuesto anual
designado para capacitaciones y que éste se encuentra en riesgo de ser
asignado a otras areas, debido a que en los ultimos afios no ha sido utilizado de
forma Optima porque se han programado una o dos capacitaciones durante el

ano.

De acuerdo a lo expuesto, es necesario desarrollar un proceso de capacitacién
para que sea implementado en la empresa farmacéutica, esto permitira que los
directivos tengan conocimiento del procedimiento técnico para que las
capacitaciones tengan los resultados que se espera en los colaboradores y se
logre fortalecer las areas en las cuales se tienen deficiencias. La aplicacion y
puesta en marcha de dicho proceso permitird también, mitigar la problematica
gue enfrentan los empleados y enfocar los cursos de capacitacion de manera

objetiva de acuerdo a las necesidades reales de aprendizaje.

La propuesta del proceso de capacitacidon para la empresa farmacéutica, se

presenta a continuacion en el capitulo Ill.
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CAPITULO Il
PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE UNA EMPRESA
FARMACEUTICA UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

En el presente capitulo, se detalla la propuesta del proceso de capacitacion para
el personal de la empresa farmaceéutica, la cual incluye el diagnoéstico de
necesidades de capacitacion, a través del cual se identific6 de manera objetiva
las areas que necesitan ser fortalecidas; ademéas, se presenta el disefio,
planeacion, ejecucion y alternativas para evaluar el proceso, asi como tres
posibles escenarios econémicos para que la empresa pueda elegir el que mejor
se adapte a su presupuesto y a las necesidades de aprendizaje del personal.
Ademaés, debido a que la empresa no cuenta con un departamento de
capacitacion, se propone la creacion de una Comision de Capacitacién para que
brinde apoyo al Departamento de Recursos Humanos en temas relacionados a

capacitacion de personal.

3.1 Justificacion

La capacitacion es un factor muy importante para aumentar la productividad y
proponer alternativas de solucion para los problemas que enfrenta la empresa
farmacéutica, a través de la transmision correcta de informacién y la
actualizacion constante de conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de
herramientas en el personal que impulsen la mejora continua y la realizacion del
trabajo de manera efectiva y eficiente, lo cual contribuira al logro de los objetivos
de la empresa y permitira brindar un servicio de calidad que satisfaga las

necesidades cambiantes de los clientes.

Con la implementacion del proceso de capacitacion en la empresa farmacéutica,
se lograra contar con personal capacitado en las funciones de su puesto de

trabajo y mantener actitud positiva que facilite el logro de los objetivos de la



organizacion. Para lograrlo es indispensable contar con la disposicion e interés
de los directivos y la participacion activa de los empleados, de tal manera que la

capacitacion involucre a todos los niveles jerarquicos.

Ademas, se pretende disminuir las deficiencias que poseen los colaboradores
entre las que se puede mencionar utilizacion inadecuada de equipos vy
herramientas, retrasos en los procesos, repeticion de errores, desperdicio de
materiales, gastos innecesarios generados por los empleados, insatisfaccion de
los clientes por el servicio que reciben, accidentes laborales, evasion de
responsabilidades y deficiencias en el manejo de programas de computo.
También, se podra utilizar de manera Optima el presupuesto que la empresa
tiene designado de forma anual para capacitar al personal y se evitara que sea

reasignado a otra area.

Por ultimo, con la implementacion del proceso de capacitacion se pretende crear
conciencia en todo el personal sobre la importancia de la mejora continua y
desarrollar una cultura que promueva la transmisién oportuna de informacion,
actualizacion constante de conocimientos, habilidades, actitudes y manejo

optimo de herramientas de trabajo.

3.2 Objetivo general

Suministrar informacion que facilite la adquisicibn y actualizacion de
conocimientos, actitudes, habilidades y manejo de herramientas en los
colaboradores de la empresa farmacéutica, a través de la implementacion de un
proceso de capacitacion basado en la problemética real que enfrenta y que
contribuya al desempefio eficiente de los empleados en cada uno de los puestos
de trabajo, para disminuir los problemas a los que se enfrentan en el desarrollo

de sus labores.
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3.2.1 Objetivos especificos

a.

Proponer la creacion de una Comision de Capacitacion, ya que actualmente la
encargada es la Especialista de Recursos Humanos y el tiempo es un factor
que limita la posibilidad de que el proceso de capacitacién sea exitoso.

. Promover en todos los niveles jerarquicos de la empresa la importancia de

transmitir la informacion de manera adecuada y actualizar los conocimientos,
habilidades, actitudes y manejo éptimo de herramientas en los empleados
constantemente, tomando como base las necesidades reales de aprendizaje

que poseen.

Proponer un proceso de capacitacion que permita dar a conocer los

procedimientos adecuados que guien el desarrollo de las capacitaciones.

. Promover compromiso y responsabilidad en todos los niveles jerarquicos de la

empresa para que participen de forma activa en el proceso de capacitacion.

. Involucrar a los directivos de la empresa en el proceso de capacitacion, para

gue comprendan la importancia que representa para los colaboradores.

Determinar los recursos que serdn necesarios para la ejecucion del proceso

de capacitacion.

. Plantear el instrumento de evaluacion adecuado para medir los resultados del

proceso de capacitacion.

3.2.2 Alcance

El proceso de capacitacion se proyect6 para un afio, sin embargo es importante

considerar que éste debe evaluarse para verificar los resultados que se han

obtenido y si se considera necesario realizar las correcciones pertinentes de
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acuerdo a las necesidades reales de la empresa. En el proceso se incluy6 a

todos los niveles jerarquicos (estratégico, tactico y operativo).

3.2.3 Metas

a. Involucrar a los directivos de la empresa en el disefio, planeacion, ejecucion y

evaluacion del proceso de capacitacion.

b. Promover la importancia del proceso de capacitacién en todos los niveles
jerarquicos de la empresa.

c. Proponer la actualizacion oportuna del proceso de capacitacion (cada afio), de

acuerdo a las necesidades reales de aprendizaje.

d. Reducir las necesidades de capacitacién que posee el personal de la empresa

farmacéutica.

e. Iniciar la cultura de mejora continua en la empresa farmacéutica a través de
la actualizacién y adquisicién de conocimientos, habilidades y actitudes en el

personal.

3.2.4 Politicas

a. Todos los eventos de capacitacion que se lleven a cabo deberan estar

fundamentados en una deteccion de necesidades de capacitacion.

b. El diagnéstico de necesidades de capacitacion debera realizarse de forma
anual y estara a cargo de la Especialista de Recursos Humanos y la Comision

de Capacitacion.

c. El proceso de capacitacion debera contar con el compromiso de todos los

niveles jerarquicos de la organizacion.
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d. Deberan evaluarse los resultados obtenidos una vez finalizados los cursos de
capacitacion del personal, utilizando el método de evaluacién de los cuatro

niveles: la reaccion, lo aprendido, el desempefio y el resultado.

e. De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacién del proceso, se
realizaran las correcciones que se consideren pertinentes para garantizar el

éxito del proceso.
3.3 Conformacién de una Comision de Capacitacion

Debido a que la empresa farmacéutica no cuenta con un departamento de
capacitacion, se propone la integracion de una Comision de Capacitacion que
colabore con la Especialista de Recursos Humano en temas relacionados a
capacitacion de personal. La estructura del Departamento de Recursos
Humanos es: Gerente ubicada en la sede de Estados Unidos y Especialista de
Recursos Humanos, quien tiene a su cargo todas las actividades relacionadas a

administracion de personal.
Entre sus funciones principales de la Comision de Capacitacion se encuentran:

a. Colaborar con el Departamento de Recursos Humanos en las actividades

relacionadas a capacitacion de personal.
b. Verificar el cumplimiento del plan de capacitacién.

c. Proponer las mejoras que se consideren pertinentes en el proceso de

capacitacion para que se adapte a las necesidades de la empresa.

d. Promover en los empleados disposicion para que participen de manera activa

en los eventos de capacitacion.

e. Participar en el diagnostico de necesidades de capacitacion, disefio, ejecucion

y evaluacion del proceso de capacitacion.
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f. Velar porque se satisfagan las necesidades de aprendizaje del personal.

g. Dar seguimiento al proceso de capacitacion en cada una de sus etapas y de
ser necesario realizar los ajustes que se consideren necesarios para cumplir

con lo establecido.

Se sugiere que en la Comision de Capacitacion exista un representante de cada
departamento, de tal manera que se vele por el cumplimiento de las necesidades
de aprendizaje de todos los empleados sin excepcion y para garantizar que
posean los conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de herramientas para
realizar su trabajo de manera efectiva y eficiente. La eleccion de los miembros
de la comisidon quedara a criterio de los directivos y Especialista de Recursos
Humanos, quienes deberan evaluar el perfil adecuado que deben poseer los
miembros, idealmente que posean licenciatura o estudios superiores en

administracion de empresas.

Tomando en consideraciéon que en la empresa existen siete areas (Gerencia de
Operaciones, Gerencia Financiera, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia
de Servicio Técnico, Gerencia de Ventas, Gerencia de Calidad y Gerencia de
Asuntos Regulatorios), la comision contara con igual nUmero de integrantes de la
siguiente manera: Presidente, Vicepresidente, Secretaria, Auxiliar 1, Auxiliar 2,
Auxiliar 3 y Auxiliar 4, quienes trabajaran en conjunto para garantizar el
desarrollo exitoso del proceso de capacitacion y estardn a cargo de las
actividades indicadas en las etapas involucradas en el proceso. Todas las
funciones que realice la comision estaran sujetas a revision y aprobacion de la

Especialista de Recursos Humanos quien sera la lider del proyecto.
3.4 Diagnostico de necesidades de capacitacion

Constituye la primera tarea concreta de tipo operativo que tiene como propdsito

determinar las areas que necesitan ser fortalecidas a través de la capacitacion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el capitulo Il de la presente
investigacion, se establecié que en la empresa farmacéutica existe una serie de
problemas no resueltos que afectan de manera directa el desempefio eficiente de
los empleados en la realizacion de sus actividades laborales.

Por esta razdn, para elaborar el diagnéstico de necesidades de capacitacion se
utilizé el método con base en problemas, el cual permitira aportar resultados en
un lapso breve para solucionar los inconvenientes que se observa en los
colaboradores para ejecutar su trabajo. Se aplicé a través de un taller con
gerentes y supervisores para definir los principales problemas que enfrenta el
personal a su cargo; a partir de ello se analizaron las causas, efectos, costo y las
acciones necesarias para solucionar el problema. A continuacion se presenta el

procedimiento propuesto para realizar el DNC con base en problemas:
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Esquema 12
Procedimiento propuesto para realizar el diagnéstico de necesidades de
capacitacion con base en problemas

Titulo: Procedimiento para realizar el DNC con base en problemas

Procedimiento No. 1 Elaborado por: Lucia Teo No. Pasos: 9

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comision de capacitacion

Puesto Paso No.

Actividad

Especialista de Recursos

Realiza taller de diagnéstico de
necesidades de capacitacion con
gerentes y supervisores

Humanos 2 Explica los distintos métodos de DNC
que pueden aplicarse
3 Evalla métodos expuestos para realizar
DNC
4 Selecciona método de DNC a aplicar

Gerentes y Supervisores

5 Completa formulario de DNC con base
en problemas

6 Evalla informacién recopilada a través
de formato de DNC

7 Consolida informacion de los formularios
de DNC

Comisién de capacitacion ) o

8 Completa formulario de requerimientos
de capacitacion

9 Remite a Especialista de Recursos

Humanos para aprobacion
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Titulo: Procedimiento para realizar el DNC con base en problemas

Procedimiento No. 1

Elaborado por: Lucia Teo

No. Pasos: 9

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comisién de capacitacion

Especialista de Recursos

Gerentes y Supervisores

Comision de capacitacion

Humanos
( Inicio ) A
A\ 4
1 E E
\4 v \4
2 4 7
) ] !
5 8
A
| )
9
B

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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A continuacion se detallaran las actividades en las que se completdé formulario,
para garantizar que los involucrados en el diagnostico de necesidades de
capacitacion con base en problemas comprendieron el procedimiento a seguir

para llenarlos y que la informacion obtenida es confiable.

Actividad 4: seleccionar el método de DNC a aplicar

Para establecer el método que mejor se adapta a las necesidades de la empresa
farmacéutica, los gerentes y supervisores analizaron las deficiencias que posee
el personal para realizar su trabajo de manera eficiente y que pueden ser
solucionadas a través de acciones de capacitacion. Una vez finalizado el analisis
de los factores mencionados, se procedid a completar el siguiente formato que
permitié contar con informacion precisa y confiable en cuanto a las debilidades

de los colaboradores y facilito la toma de decisién del método a emplear.
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Cuadro 3

Aplicacion de formato para determinar el tipo de DNC a utilizar

No.

Area:

Nombre del

puesto

Deficiencias
observadas

Gerencia de Operaciones

Fecha

10/09/13

Tipo de DNC

DNC con
base en
problemas

DNC con
base en
puesto -
persona

DNC con
base en el
desempefio

DNC con
base en
multi-
habilidades

Analista de
Servicio al
Cliente

a) Repeticion de errores
en la emision de
facturas

b) Quejas por mala
atencion a clientes

Analista de

Exportaciones

a) Subutilizacién de
equipo de computo

b) Deficiencias en el uso
de aplicaciones del
sistema JDE

Analista de
Tréfico

a) Retrasos en los
procesos de importacion
de productos

b) Deficiencias en el
conocimiento de
informacién aduanera

c) Errores en
elaboracién de
documentos para
presentar a SAT

Auxiliar de
Bodega

a) Deficiencias en la
administracion de
inventario

b) Ausencia del puesto
de trabajo

Piloto

a) Demoras en la
entrega de producto a
clientes

b) Falta de informacion
de los productos que
ofrece la empresa

X

Elaborado por:

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Actividad 5: completar formulario de DNC con base en problemas

Para dar a conocer la metodologia que debe utilizarse para realizar el
diagnostico de necesidades de capacitacion con base en problemas, se presenta
la guia para completar el formulario de DNC. En ella se explica la manera de
establecer los problemas a través del analisis causa-efecto y todos los aspectos

a considerar para que la informacion plasmada en los formularios sea confiable.

Los responsables de realizar esta actividad fueron gerentes y supervisores,
quienes completaron un formulario de DNC por cada puesto de trabajo bajo su
responsabilidad. Es importante mencionar que la empresa cuenta con 61
colaboradores, lo que representa 34 puestos, esto quiere decir que en promedio

cada gerente o supervisor completé cinco formularios de DNC.

A continuacion se presenta la guia y el ejemplo de formulario de DNC con base

en problemas:

93



Cuadro 4

Guia para realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion

Definicion DNC: es la primera tarea concreta de tipo operativo que tiene como proposito establecer las areas que
necesitan ser fortalecidas en el personal. Por esta razén es la parte medular del proceso de capacitacion, dado que
permite conocer las necesidades de aprendizaje que existen en una empresa a fin de determinar las acciones de
capacitacion que seran necesarias para disminuir la problematica detectada.

Instrucciones: para elaborar el diagnéstico de necesidades de capacitacion con base en problemas es necesario seguir
cada uno de los pasos descritos en la presente guia y posteriormente completar el formulario de DNC para registrar la
informacién recopilada.

Paso | Definir los principales problemas que enfrenta el personal a su cargo para realizar su trabajo. Para realizarlo se
1 | deberéa analizar si los efectos de los problemas detectados dificultan el logro de los objetivos organizacionales y si

los mismos pueden ser disminuidos y/o erradicados a través de acciones de capacitacion.

Para establecer los problemas de manera adecuada, analice si los empleados poseen la informacion,

Paso | conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de herramientas necesarias para ejecutar su trabajo de manera
2 | eficiente. Este analisis se puede realizar a través de observacion directa de los empleados en su puesto de

trabajo para conocer las deficiencias que poseen.

Paso | Una vez identificados los problemas, proceda a determinar las causas que los generaron asi como los efectos que
3 | se producen como consecuencia (andlisis causa-efecto).

Establezca si las causas que originaron los problemas pueden ser disminuidas y/o erradicadas a través de
Paso | acciones de capacitacion, para lo cual se debe considerar que la capacitacion soluciona problemas relacionados

4 con la falta de conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas para manejar herramientas de trabajo, de
manera efectiva y eficiente.

Identifique las actividades principales que realiza el colaborador y que estén relacionadas directamente con el
problema detectado, es decir las actividades en las cuales se observan deficiencias al ejecutar el trabajo y originan
el problema.

Paso

Una vez determinadas las actividades en el paso 5, asigne la calificacion que considere pertinente en cuanto al
Paso | nivel de conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de herramientas que posee el personal en cada una de las

6 actividades, colocando una S si considera que es satisfactorio, NS si es no satisfactorio y N/A si de acuerdo a su
criterio no aplica.

Paso | Tomando como base la informacion clasificada en el paso 6, proceda a determinar las areas que deben ser
7 | fortalecidas en el personal.

Paso | Establezca el nivel de prioridad de cada uno de los requerimientos de capacitacién, utilizando los conceptos
8 | urgente y no urgente.

Paso | Defina los objetivos que se pretenden alcanzar a través de la capacitacion que se otorgard en las areas
9 identificadas (requerimientos de capacitaciéon). Tome en consideracién que los objetivos deben ser medibles y
alcanzables.

Paso | Indique el nimero de participantes que estara presente en cada uno de los temas que se capacitaran y anote los
10 |datos que considere seran necesarios para que los empleados puedan tomar los cursos que les asignaran
(horarios, fechas estimadas para realizar los eventos de capacitacion, etc.)

Paso | Con la informacion recopilada, proceda a completar el formulario de diagndstico de necesidades de capacitacion.
11 | Considere que debera completar un formulario por cada puesto de trabajo que analice.

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Cuadro 5

Aplicacion de formulario de diagndstico de necesidades de capacitacion

con base en problemas

Descripcién del problema

. . . Puesto . .. .
Area Gerencia de Operaciones analizado Analista de servicio al cliente
Fecha de 18/09/2013 Fecha revisién 25/09/2013
elaboracion

Antecedentes

Repeticion de errores en la emisién de
facturas para los clientes

Causa: origen del problema

La Analista de servicio al cliente fue promovida al cargo
sin garantizar que contara con la formacién necesaria
para realizar el trabajo.

Efecto: consecuencia de una causa

1) Desconocimiento de los cédigos de los
productos

1) Errores al utilizar codigos inadecuados

2) Realizacion de actividades de forma
manual

2) Sub utilizaciéon de programas de cémputo
principalmente Excel

3) Desconocimiento del uso adecuado del
sistema JDE

3) Utilizacion de procesos inadecuados en el sistema

¢Es posible disminuir o erradicar las causas del problema a través de acciones de

capacitacién?

x

Actividades principales relacionadas al problema

Actividad 1 Ingreso de codigos de producto inadecuados al sistema
Actividad 2 No utiliza listado de precios en Excel (realiza los céalculos de forma manual)
- No utiliza los menus adecuados en el sistema JDE para registrar la
Actividad 3 . i
informacion correctamente
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Calificacién otorgada

Objetivos

Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3
Colaborador
Conocimientos | Habilidades | Actitudes | Herramientas | Conocimientos | Habilidades | Actitudes | Herramientas | Conocimientos Habilidades Actitudes Herramientas
Colaborador
1 NS NS S S NS NS S S NS S S S
Colaborador| 'Ns | NS |[NS| NS | S | NS |NS| NS | NS | NS | NS | Ns
Colaborador | 'Ns | 'S |NS| NS | NS | S [NS| NS | S NS | NS | NS
Colaborador
4 NS NS S S S NS | NS S NS S NS S
) Prioridad
Temas a capacitar
Urgente | No urgente
Tema 1 Actualizacion de informacion y codigos de productos que ofrece X
la empresa
Tema 2 | Actualizacién de programas de computacion X
Tema 3 |Uso adecuado del sistema JDE X

Objetivo 1

Reducir el 40% de los errores cometidos al utilizar cédigos inadecuados, en 3 meses.

Objetivo 2

Disminuir en un 35% la subutilizacion de programas de cémputo, en 2 meses.

Objetivo 3

Reducir el 30% de errores por utilizaciéon de procesos inadecuados en el sistema JDE.

Resultados que se pretende obtener

Resultado
1

Agilizar el proceso de emision de facturas.

Resultado
2

Disminuir los retrabajos ocasionados por los errores en emision de facturas.

Resultado
3

Disminuir las quejas de clientes por retrasos en la emision de facturas.
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Informacion de los temas a capacitar

Cantidad de
participantes por 6
tema a capacitar

Horario sugerido 8:00 a.m. - 9:00 a.m.

Periodicidad Mensual

Observaciones
Se considera importante la capacitacion de los temas descritos para reducir las demoras en el proceso de
emision de facturas.

Elaborado por: Elvira Gonzalez Revisado por: Melisa Castillo

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Actividad 7: realizar consolidacion de informacion del diagnéstico de

necesidades de capacitacién

Para realizar esta actividad es necesario completar el formulario para consolidar

los datos de cada area y deben seguirse los siguientes pasos:

a. Clasificar por puesto de trabajo los requerimientos de capacitacion que seran

necesarios para disminuir o erradicar la problemética detectada.

b. Establecer la prioridad de los temas a capacitar por puesto de trabajo.
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Cuadro 6

Aplicacion de formulario para consolidar informacién de cada area

Fechade Fecha

L 26/09/2013 L 27/09/2013
elaboracion revision

Instrucciones

De acuerdo a la informacién recopilada en los formularios de diagnéstico de necesidades de
capacitacién, proceda a consolidar los requerimientos de capacitacion de acuerdo a la prioridad
de cada uno.

Consolidacién de informacion

Puesto de trabajo Requerimientos de capacitacion Pno:gﬁ;l del
Planificacién estratégica 1
Directivos (_Gerentes y Liderazgo organizacional 2
Supervisores)
Administracién de personal 3

Actualizacién de informacion y cédigos de productos
que ofrece la empresa

Analistas de servicio al
cliente y Uso adecuado del sistema JDE 2
Exportaciones

Trabajo en equipo 3

Administracién y manejo de inventarios 1
Anahstas_ ,de Actualizacién de programas de computo 2
Planeacion

Métodos para mejorar el trabajo 3

Actualizacion de impuestos y leyes SAT 1
Analistas contables | Procedimientos y leyes de auditoria 2
Administracion eficiente de recursos 3

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Actividad 8: Completar formulario de requerimientos de capacitacién

Esta actividad consisti6 en analizar la informacion recopilada en el taller de
diagndstico de necesidades de capacitacion y presentar un resumen que indique
los temas a capacitar, los cuales estan basados en las necesidades reales de

aprendizaje que posee el personal.

A continuacion se presenta un ejemplo del formulario de requerimientos de

capacitacion:

Cuadro 7
Aplicacion de Formulario de requerimientos de capacitacion
Fechade Fecha
elaboracion 01/10/2013 revision 04/10/2013

Requerimientos de capacitacion

No Tema a capacitar Cantidad de

' P participantes
1 Planificacién estratégica 14
2 Liderazgo organizacional 14
3 Administracién de personal 14
4 Actualizacién de informacion y codigos de productos 6

que ofrece la empresa

5 Uso adecuado del sistema JDE (herramienta) 6
6 Trabajo en equipo 6
7 Administracion y manejo de inventarios 5
8 Actualizacién de programas de computo (herramienta) 5
9 Métodos para mejorar el trabajo 5
10 Actualizacién de impuestos y leyes SAT 4
11 Procedimientos y leyes de auditoria 4
12 Administracidn eficiente de recursos 4
13 Actualizacion de leyes aduaneras 4
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Actualizacién sobre importacion y exportacion de

14 4
productos
Incoterms (responsabilidades de acuerdo a los
15 P 4
términos de venta)
16 Manejo eficaz de clientes
17 Métodos de ventas 5
18 Normas y técnicas de redaccion 4
19 Técnicas secretariales 4
20 Manejo de productos médicos 5
21 Seguimiento de quejas de clientes 5
22 Seguridad e higiene ocupacional 14
23 Administracién eficaz de tiempo 14

Elaborado por:

Elvira Gonzalez Revisado por:

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

3.5 Disefio y planificacion de la capacitacion

Una vez realizado el diagnéstico de necesidades de capacitacion se procede con
la segunda etapa del proceso, que comprende la planificacion de las acciones de

capacitacion que seran necesarias para disminuir o erradicar las deficiencias

Melisa Castillo

encontradas en el personal de la empresa farmacéutica. Es

considerar que el disefio y planificacion de la capacitacion deben responder a las

necesidades particulares de la empresa y estar orientado a satisfacerlas para

garantizar que se solucione la problematica detectada.

A continuacion se presenta el procedimiento propuesto para realizar el disefio y

planificacion de la capacitacion en la empresa:
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Esquema 13
Procedimiento propuesto pararealizar el disefio y planeacion de la
capacitacion

Titulo: Procedimiento para realizar el disefio y planeacién de la capacitaciéon

Procedimiento No. 2

Elaborado por: Lucia Teo No. Pasos: 12

Inicia en: Comisién de capacitacion

Finaliza en: Gerencia General

Puesto Paso No. Actividad

1 Establece cudles de los problemas se
solucionan a través de capacitacion
Determina los problemas prioritarios a

Comisién de capacitacion 2 resolver

3 Ordena por area los temas del plan de
capacitacion

4 Establece objetivos por tema a capacitar

5 Completa formulario de disefio de la
capacitacion

6 Selecciona técnicas para capacitar al
personal

Especialista de Recursos 7 Evalla fuentes de capacitacion internas
Humanos

y externas

8 Elige proveedores de capacitacién

9 Disefia plan de capacitacion

10 Remite a Gerencia General para
aprobacion

11 Evalla disefio y planeacion de la
capacitacion propuesto

renci neral . L
Gerencia Genera 12 Aprueba disefio y planeacion
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Titulo: Procedimiento para realizar el disefio y planeacién de la capacitaciéon

Procedimiento No. 2

Elaborado por: Lucia Teo

No. Pasos: 12

Inicia en: Comision de capacitacion

Finaliza en: Gerencia general

Comisién de capacitacion

Especialista de Recursos
Humanos

Gerencia General

( Inicio )

&
<«

Fin

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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A continuacion se detallaran las actividades en las que se completé formulario,
para garantizar que los involucrados en el disefio y planeacion de la
capacitacion comprendieron el procedimiento a seguir para llenarlos y que la

informacién plasmada es confiable.

Actividad 1: establecer cuales de los problemas identificados se solucionan

o erradican con acciones de capacitacion

Los problemas que enfrenta el personal, se establecieron a través del
diagnostico realizado en el capitulo 1l de la presente investigacion y los
formularios de necesidades de capacitacidon que se completaron por cada puesto
de trabajo. A continuacion se presenta el formulario de problemas detectados en

la empresa:

Cuadro 8

Aplicacién formulario de problemas detectados en la empresa farmacéutica

Fecha de Fecha
elaboracion 10/10/2013 revision 11/10/2013
Solucion
con
No. Problema Causa Efecto acciones de
capacitacién
Si No
Repeticion de Desconocimiento de | Errores al utilizar
1 errores en la los codigos de cédigos de producto X
emision de facturas | productos inadecuados
S Desconocimiento de
Subutilizacion de -
: la forma correcta de | Desperdicio de los
2 equipos y . ; X
. utilizar los equipos y | recursos de la
herramientas :
herramientas empresa
Los empleados
Quejas de los Falta de brindan mala atencion
3 clientes por mala capacitacion sobre |y no dan seguimiento X
atencion servicio al cliente a las quejas de los
clientes
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Solucién

No. Problema Causa Efecto acciones de
capacitacién
Si No
Empleado realiza
Incumplimiento en | sus actividades de .
. L Obstéculos en el logro
la ejecucion del acuerdo a la .
4 : o de los objetivos X
trabajo por parte de |experiencia que e
organizacionales
los empleados posee por falta de
capacitacién
No se cuenta con
Retrasos en los informacién Retrabajos generados
5 procesos de la actualizada sobre la | por errores cometidos X
empresa forma correcta de por los empleados
realizar el trabajo
S Desconocimiento del | No se pueden detectar
Deficiencias en la P L
o procedimiento a las desviaciones que
6 planificacion de las ; - . X
- seguir para planificar | podrian tenerse al
actividades L . o
las actividades realizar las actividades
. Conflictos entre los
: El clima
Malas relaciones A empleados y en
7 . organizacional no es X
interpersonales algunos casos con los
el adecuado ; ) >
jefes inmediatos
Desconocimiento de
los beneficios que
. | Retrasos en los
. representa el trabajo
Falta de trabajo en ; procesos generados
8 . en equipo e O : X
equipo R . por el individualismo
individualismo
de los empleados
observado en los
empleados
Deficiencias en la Falta de Ejecucion de
9 utilizaciéon de actualizacion sobre | actividades de forma X
programas de programas de manual que generan
cémputo cémputo demoras y retrabajos
L Ausencia de
Desactualizacion de o Resultados
: . capacitacion en ; : .
10 leyes tributarias de . : insatisfactorios en las X
temas tributarios y -
la SAT ' auditorias efectuadas
fiscales
Falta de interés para
- administrar de Gastos generados por
Desperdicio de o=
11 manera adecuada desperdicio de X

materiales

los recursos de la
empresa

recursos
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Solucién con
acciones de

No. Problema Causa Efecto Lo
capacitacion
Si No
Deficiencias en los Falta de capacitacion Retrasos en la
procesos de P importacion y
! L sobre leyes para L
12 |importacion y ; exportacion de X
. importar y exportar
exportacién de productos que generan
productos
productos gastos para la empresa
L Desactualizacién sobre
13 Disminucion en las métodos de venta Pérdida de clientes X
ventas proyectadas .
efectivos
Repeticion de errores - Retrasos en la
v Desconocimientos de >
14 |en la elaboracién de o ! elaboracion de cartasy | X
técnicas de redaccion
cartas y documentos documentos
Errores en la Desconocimiento de Dafos en los
15 | manipulacién de técnicas para manejo productos por mal X
productos médicos de productos médicos manejo
Mala administracién del | Falta de planificacion de Desaprovecham|ento
16 | .. S del tiempo y los X
tiempo actividades
recursos de la empresa
Accidentes laborales Falta de informacién Riesgo de accidentes
- . laborales para los
17 |enel é&rea de sobre seguridad e . X
ST - . empleados del area de
Distribucion higiene ocupacional C
Distribucion
Uso inadecuado del Falta de capacitacién Procesos ejecutados
18 | sistema JDE sobre el manejo 6ptimo | de forma errénea en el X
(herramienta) del sistema JDE sistema JDE
Deficiencias en la Desconocimiento de las -
-~ . s .~ | Pérdidas generadas
19 | administracién de técnicas para el manejo ; X
; . . : por productos vencidos
inventarios de inventarios
Insatisfaccion de los e Gastos de transporte
) Falta de planificacion y
clientes por errores en N generados por errores
20 comunicacion por parte X
los productos que en la entrega de
. de los empleados .
reciben productos a los clientes
- . o Relaciones conflictivas
Deficiencias en la Falta de capacitacion
L S entre empleados y
21 | comunicacion entre sobre comunicacion . X
. ; jefes por falta de
empleados y jefes efectiva S
comunicacion
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Solucién con
acciones de
No. Problema Causa Efecto capacitacién
Si No
Demoras en la
Falta de control y - ;
: Desconocimiento de basqueda de
22 | desorden en el archivo . ; X
técnicas de archivo documentos
de documentos .
importantes
Elaborado  Elvira Revisado
por: Gonzéilez por: Melisa Castillo

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Actividad 2: determinar los problemas prioritarios a resolver

Esta actividad consisti6 en identificar cuéles de los problemas indicados en el
formulario de problemas detectados (Cuadro 8) requieren de acciones de
capacitaciéon inmediatas para disminuir o erradicar los efectos negativos que
generan en la empresa farmacéutica. Para realizarlo es necesario evaluar el
impacto que éstos representan en la calidad del servicio que se ofrece, el costo
gue representa para la empresa la existencia del problema, la insatisfaccién que
generan en los clientes y las desviaciones que se observan para el logro de los
objetivos organizacionales.
Cuadro 9
Aplicacion formulario problemas prioritarios a resolver con acciones de

capacitacion

Fecha

L 15/10/2013 Fecha revisiéon 16/10/2013
elaboracion:

Nivel Prioridad

No. Problema detectado No
Urgente
Urgente

Quejas de los clientes por mala atencion brindada por los
empleados
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2 Disminucién en las ventas proyectadas X

3 Accidentes laborales X
4 Deficiencias en la utilizacion de programas de cémputo X
5 Errores en la manipulacién de productos médicos X

Deficiencias en los procesos de importacién y exportacién

6 de productos X
Desactualizacion de temas relacionados a cada puesto de
7 trabajo X
Elaborado Elvira Revisado
por: Gonzalez por: Melisa Castillo

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Actividad 3: ordenar por area los temas que seran incluidos en el plan de
capacitacion

Para resolver los problemas que se identificaron como prioritarios en la empresa
farmacéutica (Cuadro 9), es necesario que se analicen los temas que deberan
ser fortalecidos a través de acciones de capacitacion, para lo cual se clasificara
por area cada uno de ellos.

Se considera que a través de la capacitacion de los temas descritos en el
siguiente cuadro, se solucionardn los problemas observados en los
colaboradores al ejecutar su trabajo, tales como: utilizacion inadecuada de
equipos y herramientas, retrasos en los procesos, repeticion de errores,
desperdicio de materiales y gastos generados innecesariamente (Tabla 1).
También se fortaleceran las areas en las cuales los empleados expresaron que
necesitan capacitacion: atencion y servicio al cliente, capacitacion especifica del
puesto de trabajo, actualizacion del manejo de programas de coOmputo y ventas

(Gréfica 15). Ademas, es importante considerar que se lograra disminuir la
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insatisfaccion en los clientes generada por deficiencias en el servicio que reciben

de los colaboradores.

Cuadro 10

Aplicacion formulario de clasificacion de temas por area

. < Problema que
No. Temas a capacitar Area resuelve
a. Servicio al cliente Quejas de los clientes
b. Manejo de quejas de clientes Servicio al | por mala atencion
1 C. Atenc_lc')n telefénlca a cllgntes cliente brindada por los
d. Manejo de clientes dificiles empleados
a. Técnicas de ventas
b. Actualizacion informacion productos L
2 ¢. Administracion de clientes Ventas Disminucion en las
: . ; ventas proyectadas
d. Inteligencia en ventas
a. Normas de Seguridad e higiene
ocupacional
b. Reglamentos de Seguridad e higiene
ocupacional
c. Sefializaciones )
d. Equipos que deben utilizarse para Seguridad e _
3 prevenir accidentes h|g|ene Accidentes laborales
e. Formacion de brigadas de seguridad ocupacional
f. Disefo de planes de contingencia
g. Planes de evacuacion en caso de
emergencia
a. Manejo paquetes de office
b. Actualizacion manejo JDE Actualizacion | Deficiencias en la
4 c. Internet de programas | utilizacién de
d. Intranet de computo | programas de codmputo
e. Isotrain
a. Manejo de productos médicos
b. Manipulacion de dispositivos médicos Manejo y |
c. Manejo de desechos manipulacién Erroyes en’a
5 d. Legislacion aplicable a productos de productos manipulacion d_e
- -egE P P proc productos médicos
médicos meédicos
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Deficiencias en los
a. Actualizacion de impuestos L procesos de
S Importaciony |. .
b. Actualizaciéon de leyes aduaneras . importacion y
6 exportacion L
c. Incoterms exportacion de
de productos
d. Procesos en la aduana productos
a. Redaccion Errores en la
7 b. Técnicas de archivo Técnicas | elaboracion de cartas y
c. Ortografia secretariales | deficiencias en el
archivo de documentos

Fuente: elaboracién propia, afio 2013

Actividad 4: establecer los objetivos de los temas a capacitar

Una vez definidos los temas que se capacitaran, se procedié a establecer los
objetivos que se pretende alcanzar a través de las acciones de capacitacion que
se llevaran a cabo. En el siguiente cuadro se presentan los objetivos para cada

tema a capacitar:

Cuadro 11

Aplicacién formulario de establecimiento de objetivos

No. Problema que resuelve Objetivos

a. Reducir en 3 meses el 35% de quejas por
clientes insatisfechos por el servicio que
reciben.

1 Quejas de los clientes por mala

atencion brindada por los empleados | b. Incrementar en 3 meses el 30% del nivel de

servicio al cliente.

a. Incrementar 5% las ventas en 5 meses.

2 Disminucion en las ventas
proyectadas b. Aumentar en 8% el ingreso de clientes
nuevos, en 5 meses.
a. Disefiar en 4 meses un plan de evacuacion.
3 Accidentes laborales
b. Reducir en 2 meses el 20% de accidentes
laborales.
Deficiencias en la utilizacion de a. Reducir en 2 meses el 10% de retrasos en
4 programas de computo los procesos generados por deficiencias en

el manejo de programas de cémputo.

109




5 Errores en la manipulacion de
productos médicos

. Reducir en 3 meses el 25% de accidentes

laborales generados por errores en la
manipulacion de productos médicos.

. Disminuir en 3 meses el 30% de errores

cometidos por omision de leyes aplicables a
productos médicos.

Deficiencias en los procesos de

. Mejorar en 3 meses el tiempo invertido en

procesos de importacion y exportacion de
productos.

. Reducir en 3 meses el 40% de errores

cometidos por omisién de leyes y procesos
en la aduana.

6 . > .
importacion y exportacion de
productos
Errores en la elaboracion de cartas y
7 deficiencias en el archivo de

documentos

. Disminuir en 5 meses el 30% de los errores

cometidos en la elaboracion de cartas y
archivo de documentos.

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Actividad 5: completar formulario de disefio de la capacitacion

Para la coordinacion de los eventos de capacitacion es importante establecer el

dia, horario y periodicidad de cada uno de los cursos que se realizaran, asi como

la cantidad de asistentes a cada uno. Es importante considerar que las

capacitaciones que se asignen a los colaboradores no deberan interferir en las

actividades laborales que realizan, debido a que es indispensable que el negocio

siga funcionando de manera regular.

En el siguiente cuadro se presenta el formulario de disefio de la capacitacion que

incluye los aspectos mencionados:
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Actividad 6: seleccionar técnicas de capacitacion

Para elegir las técnicas de capacitacion que se adapten a las necesidades de la

empresa y que garanticen el aprendizaje de los colaboradores, es necesario

analizar varios aspectos entre los que se puede mencionar: la cantidad de

participantes, el tiempo que durara la capacitacion, periodicidad y contenido del

tema que se impartird. Una vez finalizado este analisis, se procede a consultar la

guia de técnicas de capacitacion que detalla las técnicas que podra utilizarse en

cada evento y se tomara la decision final.

Cuadro 13

Guia de técnicas de capacitacion

Instrucciones: para seleccionar la técnica de capacitacion que se aplicara en cada tema a capacitar es necesario realizar
un analisis previo que incluya aspectos como: la cantidad de participantes, el tiempo que durara la capacitacion,
periodicidad y contenido del tema que se impartird. Una vez finalizada esta evaluacion se consultara la presente guia que
detalla las técnicas que se pueden emplear y se tomara la decision final.

No.

Técnica

Lecturas

Descripcion

Es un medio de comunicacién que implica una situacién Gnica, en la cual un instructor presenta
verbalmente informacion a un grupo de personas. Generalmente es el instructor quien dirige el
contenido del curso y los participantes solamente escuchan. Esta técnica tiene la desventaja de que
los participantes adoptan una actitud pasiva porque no participan y existen pocas posibilidades de
aclarar dudas, por lo que no permite promover cambios de actitud o comportamiento.

Instruccion
programada

El aprendizaje programado se aplica sin la presencia ni la intervencién de un instructor. Se
presentan pequefias partes de informacién al personal en capacitacion quienes determinan a través
de sus respuestas si comprendieron el tema. La principal desventaja es que no pueden aclararse
dudas y no se tiene la certeza de que las respuestas sean las correctas por lo que pueden existir
desviaciones.

Capacitacion
en clase

Es la que se realiza fuera del lugar de trabajo. Se retne a los participantes en un lugar determinado
y se cuenta con la presencia de un instructor que transmite la informacién del tema a capacitar. Es
la técnica més utilizada ya que pueden aclararse dudas y profundizar en el tema.

Conferencia

Consiste en una exposicion breve realizada por un experto en el tema, el propésito principal
es transmitir a los asistentes conocimientos generales sobre un determinado tema.
Generalmente la duracién es de una a cuatro horas.

Curso

Exposicion extensa de un tema determinado que puede ser impartida por uno o varios
instructores, es parte de un programa continuo su validez es garantizada debido a que es
impartida por una institucion especializada en el tema. Para realizarlo es necesaria una
cantidad minima de participantes, quienes deberan someterse a una evaluacién y obtener
cierto puntaje para dar validez a su participacion.

Taller

Ejecucion dirigida de una tarea para poner en practica el conocimiento adquirido, generalmente
forma parte de una conferencia o es complemento de un curso. Para llevarlo a cabo se utiliza el
trabajo en equipo, se asigna tiempo para realizar cada tarea y se establecen objetivos.

E-learning

Se refiere al uso de las tecnologias de internet para entregar una amplia variedad de soluciones que
aumentan el desempefio y conocimiento de las personas. También se conoce como web-based
training (WBT) o capacitacion en linea.

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Con base en las necesidades de la empresa farmacéutica y para garantizar el
aprendizaje de los colaboradores, se sugiere utilizar las siguientes técnicas:
conferencia y cursos las cuales permitiran transmitir los conocimientos de

manera adecuada de acuerdo al tema a capacitar.

Actividad 8: eleccién de proveedores de capacitacion

La seleccion de los proveedores de capacitacidbn es una tarea importante que
debe ser analizada previo a tomar una decisioén, debido a que los instructores
forman parte primordial de las capacitaciones para facilitar el aprendizaje de los

participantes y propiciar un ambiente adecuado.

Para realizar la eleccion de proveedores se tomaron en consideracion aspectos
como: experiencia del instructor, conocimiento del tema a capacitar, grado
académico que posee, metodologia que aplica para impartir el tema y cursos

relacionados al tema a capacitar.

A continuacion se presenta un ejemplo del formulario para eleccion de

proveedores internos o externos:
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Cuadro 14

Aplicacion formulario para eleccion de proveedores (internos y externos)

10/10/2013 Fecha revisién 15/10/2013

Fecha elaboracién

Tema a capacitar Servicio al cliente

Capacitador interno

No. Aspecto a evaluar Requisito Puntuacion
1 Experiencia comprobable (25 pts.) Un afio de_ |ab0l’{:ll’ en el &rea relacionada o5
al tema a impartir

2 Conocimiento y manejo del tema a Un afio de realizar capacitaciones sobre 20
capacitar (25 pts.) el tema

3 Grado académico del instructor (20 pts.) | Pensum cerrado 20
Metodologia de ensefianza que utiliza (20 Métodos de epsgngnza-aprendlzaje

4 s.) modernos y dindmicos (uso de 20
pts. presentaciones y equipo audiovisual)

5 Cursos relacionados al tema (10 pts.) 2 cursos acreditados en temas afines 5

Puntuacion capacitador interno 90

Capacitador externo

No. Aspecto a evaluar Requisito Puntuacion
1 Experiencia comprobable (25 pts.) Tres afos de laborar en el area 25
relacionada al tema a impartir
2 Conocimiento y manejo del tema a Tres afios de realizar capacitaciones 20
capacitar (25 pts.) sobre el tema
3 Grado académico del instructor (20 pts.) | Licenciatura 20
Métodos de ensefianza-aprendizaje
4 Metodologia de ensefianza que utiliza (20 | modernos y dindmicos (uso de 20
pts.) presentaciones, equipo audiovisual,
informacién transmitida via electrénica).
5 Cursos relacionados al tema (10 pts.) 4 cursos acreditados en temas afines 10
Puntuacion capacitador externo 95

Eleccion de proveedor
Capacitador interno | | Capacitador externo | XX

Aprobado por: Luis Juarez

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

114



Actividad 9: disefiar el plan de capacitacion para la empresa farmacéutica

Para disminuir o erradicar la probleméatica detectada en la empresa farmacéutica
en materia de capacitacion, se presenta el plan de capacitacion que incluye los
temas que seran fortalecidos, asi como la planificacion propuesta para cada uno.

3.5.1 Plan de capacitacion propuesto

A continuacion se presenta la propuesta del plan de capacitacion para el
personal de la empresa farmacéutica. Los temas incluidos y la planificacién se
consideraron con base en los problemas detectados en el capitulo Il de la
presente investigacion, asi como la informacion recopilada a través de los
formularios de diagndstico de necesidades de capacitacion que se completaron

por cada puesto de trabajo.

3.5.1.1 Objetivo general

Disminuir o erradicar la problematica detectada en la empresa farmacéutica en
materia de capacitacion, a través de la adquisicion y actualizacion de
conocimientos, habilidades, actitudes y manejo de herramientas en los
colaboradores, para que puedan realizar su trabajo de manera eficiente y

contribuyan al logro de los objetivos de la empresa.

3.5.1.2 Objetivos especificos

a. Suministrar los conocimientos que requiere el personal para realizar las

funciones de su puesto de trabajo de manera efectiva y eficiente.
b. Promover la cultura de mejora continua en la empresa farmacéutica.

c. Desarrollar las habilidades y actitudes necesarias para cada puesto de trabajo,

de acuerdo a las necesidades establecidas en el DNC.
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d. Actualizar los conocimientos que posee el personal de la empresa

farmacéutica para ejecutar su trabajo.

e. Suministrar la informacién necesaria al personal para que utilicen las

herramientas de trabajo de forma 6ptima.
3.5.1.3 Metas

a. Capacitar al 100% del personal de la empresa farmacéutica, de acuerdo a los

temas indicados en el plan de capacitacién propuesto.

b. Alcanzar un 95% de participacion activa de los colaboradores en los eventos

de capacitacion.

c. Disminuir o erradicar el 50% de los problemas identificados a través del

diagndstico de necesidades de capacitacion.

d. Evaluar el efecto que ha tenido la capacitacion en los empleados de la

empresa farmacéutica, una vez finalizados los eventos de capacitacion.

e. Promover la optimizacion en el uso de herramientas y recursos.
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Los costos indicados en el plan de capacitacion fueron tomados de la pagina de
internet de INTECAP (http://www.intecap.edu.gt); asi como cotizacion obtenida
de AGEXPORT. También incluye costos de alimentacion y material didactico

necesarios para la realizacion de cada evento de capacitacion.

Actividad 12: aprobacion del disefio y planificaciéon

La Gerencia General de la empresa farmacéutica analizar4d la propuesta
presentada, para lo cual se evaluaran las necesidades reales de aprendizaje de
los colaboradores y el presupuesto que se tiene asignado. Basado en ello, se

procedera a completar el siguiente formulario:

Cuadro 16
Ejemplo formulario de aprobacién del disefio y planificacion
o Fecha
Fecha revision 02/10/2013 aprobacion 15/10/2013

-

Documento a aprobar Disefio y planificacién de la capacitacion para el afio 2014

No. Aspecto a evaluar Aprobado No aprobado
1 Disefio y planificacion de la capacitacion X
2 Contenido a tratar en cada tema a capacitar X

Fechas propuestas para realizar los eventos de

3 S X
capacitacion
4 Horarios en que se llevara a cabo cada evento X
5 Técnica a utilizar para la capacitacion X
6 Lugar en que se realizara la capacitacion X
7 Presupuesto para la capacitacion X
Comisién capacitacién Gerencia General
Revisado por Aprobado por

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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3.6 Ejecucion de la capacitacion

En la etapa de ejecucion es importante designar al personal responsable de
supervisar el desarrollo y cumplimiento de las actividades que se realizaran, para
garantizar que la interaccion entre instructores y participantes sea exitosa y se
disponga del equipo, materiales, instalaciones y refrigerios necesarios en el

momento oportuno.

A continuacién se presenta el procedimiento propuesto para llevar a cabo la
ejecucioén del proceso de capacitacion:
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Esquema 14
Procedimiento propuesto para realizar la ejecucion de la capacitacion

Titulo: Procedimiento para realizar la ejecucion de la capacitacion

Procedimiento No. 3

Elaborado por: Lucia Teo No. Pasos: 8

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comision de capacitacion

Puesto Paso No. Actividad

1 Elabora lista de actividades a realizar
antes de cada evento de capacitacion

2 Realiza lista de actividades a llevar a
cabo después de cada evento de
capacitacion

Especialista de Recursos
Humanos 3 Designha responsables de dar

seguimiento y verificar cumplimiento de
las actividades
Realiza cotizaciones y establece tres

4 posibles escenarios econdmicos para
llevar a cabo la capacitacién

5 Evalla propuesta de ejecucion de la

. capacitacion
Gerencia General P

6 Aprueba ejecucion de la capacitacion

7 Evalta y verifica el cumplimiento de las
actividades establecidas en los pasos 1y
2.

Comisién de capacitacion . . . .
8 Realiza informe ejecutivo sobre

presentar a los directivos.

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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Titulo: Procedimiento para realizar la ejecucion de la capacitacion

Procedimiento No. 3

Elaborado por: Lucia Teo

No. Pasos: 8

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comision de capacitacion

Especialista de Recursos

Gerencia General

Comisién de capacitacion

Humanos
( Inicio ) A
A\ 4
1 5 i 7 ;
v
v
v 6
2 8
v
) ] 1
Fin
3

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Actividad 1: elaborar lista de actividades a realizar antes de cada evento de

capacitacion

La Especialista de Recursos Humanos tendra a su cargo la elaboracion de la
lista de actividades a considerar previo a la realizacion de cada evento de
capacitacion, con ello se pretende analizar todos los elementos que seran
necesarios para que los cursos tengan el éxito esperado. A continuacion se
presenta la lista de actividades propuesta y el tiempo estimado para ejecutar

cada una de ellas:

Cuadro 17

Lista de actividades previas a cada evento de capacitacion

o Tiempo estimado
No. Actividad )
pararealizarla

Disefiar el plan de capacitacion, el cual debera incluir: tema a
1 ) ) . 5 meses
capacitar, fecha, horario, participantes y lugar.

2 Enviar invitaciones a los participantes de cada curso 15 dias
3 Confirmar asistencia de los participantes 8 dias
4 Confirmar asistencia de los capacitadores 5 dias
5 Preparaciéon de material didactico 1 mes
6 Reproduccion de materia didactico 15 dias
7 Coordinar la reservacion del lugar en que se realizara a capacitacion 2 meses

8 Revisar disponibilidad de equipo necesario (cafionera, computadora, 1
mes
micréfono, apuntador, etc.)

9 Coordinacion de transporte para los instructores 15 dias

10 Preparacion de refrigerios para cada evento 15 dias

Elaboracién de boleta dirigida al personal para evaluar el contenido de
1 o 3 meses
la capacitacion

Elaboracién de boleta dirigida al personal para evaluar el desempefio
12 ) 3 meses
de los instructores

13 Reproduccién de boletas que seran completadas al finalizar cada curso 15 dias

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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Actividad 2: realizar lista de actividades que se realizaran después de cada

evento de capacitacion

Posterior a la realizacion de cada evento de capacitaciébn es necesario realizar
algunas actividades para analizar el efecto de la capacitacion en los empleados y
realizar los cambios que se consideren necesarios en los proximos eventos. A
continuacion se presenta la lista de actividades propuesta y el tiempo estimado

para ejecutar cada una:

Cuadro 18

Lista de actividades posteriores a cada evento de capacitacion

Tiempo estimado

No. Actividad ]
para realizarla

Entregar las boletas para evaluar el contenido y desempenio )
1 ) 15 minutos
de los instructores a cada colaborador para ser completada

2 Realizar vaciado de datos de cada una de las boletas 10 dias

3 Analizar la informacién recopilada a través de las boletas 15 dias

4 Presentar informe de resultados a los directivos de la 1
mes

empresa farmacéutica

Elaborar informe de los resultados obtenidos a través de la
5 1 mes

capacitacion

6 Realizar informe de recomendaciones a considerar para los 15 di
ias

siguientes eventos de capacitacion

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Actividad 4: escenarios econdmicos para llevar a cabo la capacitacion

A continuacibn se presentan tres alternativas para la ejecucion de la
capacitacién, cada escenario detalla los costos que seran necesarios asi como
las ventajas y desventajas que representaria para la empresa farmacéutica

seleccionarlos.
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a) Escenario 1, Capacitacion externa

En el primer escenario se considero fuentes de capacitacion externas e incluye
los costos necesarios para el pago de instructores, material didactico y

refrigerios. Esta informacion se observa en el cuadro siguiente:

Cuadro 19
Escenario 1: Capacitacion externa

o Costo estimado en
No. Descripcién
Quetzales

1 Capacitacion brindada por INTECAP Q78,853.01

2 Capacitacion brindada por AGEXPORT Q44,820.00

3 Material didactico Q11,144.00

4 Alimentacién Q34,825.00
Costo total capacitacion externa Q169,642.01

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Para establecer los costos indicados en el cuadro anterior, se consideraron dos
proveedores externos: Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad
-INTECAP- y Asociacion Guatemalteca de Exportadores -AGEXPORT-, a través
de la Escuela de Comercio Exterior. -INTECAP- sera responsable de impartir la
mayor parte de los cursos incluidos en el plan de capacitacién debido a que se
trata de temas generales, ademas se tomé en consideracion que es una
institucion especializada que cuenta con amplia experiencia en el area de

capacitacion. La inversion necesaria es de Q78,853.01.

-AGEXPORT- a través de la Escuela de Comercio Exterior se encargara de
dirigir los cursos relacionados a la exportacién de productos, debido a que se
trata de temas especificos en los cuales cuenta con experiencia y reconocimiento

en el pais. El costo requerido es de Q44,820.00.
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Ademas, es importante considerar los costos necesarios para la compra del
material didactico que sera utilizado por los participantes (lapiceros, lapices,
hojas, etc.) y la alimentacion que se brindara a los asistentes. EIl costo total que
representa para la empresa farmacéutica la ejecucién de la capacitacion

utilizando fuentes externas es de Q169,642.01.

Ventajas
e Promueve el intercambio de informacién e interaccidn con instituciones e

instructores especializados en temas especificos.
e Aporta puntos de vista diferentes a los de la empresa.
e Permite identificar debilidades que no se visualizan internamente.
e Representa un cambio de ambiente para los colaboradores.
e Desarrolla conocimientos especializados en los colaboradores.
Desventajas
e El costo es elevado.

b) Escenario 2, Capacitacion con instituciones especializadas y personal

de la empresa farmacéutica

En este escenario se incorpord a instituciones especializadas y personal de
distintos departamentos de la empresa farmacéutica, quienes poseen
experiencia en temas especificos. A continuacién se presentan los costos

necesarios para su realizacion:
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Cuadro 20
Escenario 2: Capacitacion con instituciones especializadas y personal de la

empresa farmacéutica

Costo estimado

No. Descripcién
en Quetzales
1 | Capacitacion brindada por INTECAP Q16,720.01
2 | Capacitacion brindada por Departamento Servicio al cliente Q0.00
3 Capacitacion brindada por Departamento de Planeacion Q0.00
4 Capacitacion brindada por Especialistas de producto Q0.00
5 | Capacitacion brindada por Comision de Capacitacion Q0.00
6 | Capacitacion brindada por Departamento IT Q0.00
7 Capacitacion brindada por Departamento Asuntos Regulatorios Q0.00
Capacitaciéon brindada por Instituto Guatemalteco de Seguridad
8 ) Q600.00
Social -IGSS-
Capacitacién brindada por Superintendencia de Administracién
9 . ) Q240.00
Tributaria -SAT-
10 | Capacitacion brindada por Biotrash Q360.00
11 | Capacitacion brindada por DHL Global Forwarding Q240.00
12 | Material didactico Q11,144.00
13 | Alimentacién Q36,825.00
Costo total Q66,129.01

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

La empresa cuenta con la infraestructura necesaria para que los eventos de
capacitaciobn se puedan realizar en sus instalaciones y utilizar el mobiliario y
equipo del que se dispone, por esta razébn no se incluyeron gastos
correspondientes a estos rubros. En el escenario dos se consideraron
capacitaciones que seran impartidas por personal de distintos departamentos de
la empresa, entre los que se puede mencionar: Departamento de Servicio al
Cliente, Departamento de Planeacion, Especialistas de producto, Departamento
de IT, Departamento de Asuntos Regulatorios y Comision de Capacitacion; a

través de lo cual se pretende aprovechar la experiencia que poseen los
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colaboradores en temas especificos relacionados a su area de trabajo y
proporcionarles la oportunidad de compartir conocimientos con sus comparieros
de trabajo. Sin embargo, es importante analizar que los colaboradores que
participaran como instructores necesitaran invertir tiempo en la preparacion del
material que utilizaran durante la capacitacion, lo cual representa un costo para
la empresa debido a que lo realizaran en horario laboral. Por ello, a continuacién
se presenta el escenario real que incluye el costo que representara para la
empresa farmacéutica la capacitacion interna; para lo cual se consider6 la hora

hombre a Q65.75 de acuerdo a los datos proporcionados por la empresa.

Cuadro 21
Escenario 2 (Real): Capacitacién con instituciones especializadas y

personal de la empresa farmacéutica

L Costo estimado
No. Descripcion
en Quetzales
. _________________________________________________|
1 Capacitaciéon brindada por INTECAP Q16,720.01
2 Capacitacién brindada por Departamento Servicio al cliente Q1,315.00
3 Capacitacién brindada por Departamento de Planeacion Q1,841.00
4 | Capacitacion brindada por Especialistas de producto Q263.00
5 Capacitacién brindada por Comisién de Capacitacion Q4,471.00
6 Capacitacién brindada por Departamento IT Q657.50
7 Capacitacién brindada por Departamento Asuntos Regulatorios Q197.25
Capacitacién brindada por Instituto Guatemalteco de Seguridad
8 ) Q600.00
Social -IGSS-
Capacitacién brindada por Superintendencia de Administracién
9 . . Q240.00
Tributaria -SAT-
10 | Capacitacion brindada por Biotrash Q360.00
11 | Capacitacion brindada por DHL Global Forwarding Q240.00
12 | Material didactico Q11,144.00
13 | Alimentacion Q36,825.00
Costo total Q74,873.76

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Ademas, se incluyo la participacion de instituciones especializadas que cuentan
con amplia experiencia en el area de capacitacion. Entre ellas: -INTECAP- que
se encargard de impartir los cursos de temas generales; Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social -IGSS- que se enfocara en el tema de Seguridad e Higiene
Ocupacional; Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT- en temas
relacionados a actualizacion de impuestos y leyes aduaneras; Biotrash se
encargara del tema de manejo y manipulacibn de equipos, dispositivos y
desechos médicos y por ultimo DHL Global Forwarding tendra a su cargo temas

de exportacién de productos.

Es importante mencionar que para los cursos que brindaran el -IGSS- y -SAT-
Unicamente se consider6 el costo de transporte y alimentacion de los
instructores, debido a que estas instituciones proporcionan capacitaciones de
forma gratuita a empresas. Ademas, Biotrash y DHL Global Forwarding son
proveedores de la empresa farmacéutica en los servicios de recoleccién, manejo
y destruccion desechos médicos y servicios logisticos para la exportaciéon de
productos, por lo que las capacitaciones a cargo de estas empresas Unicamente

representaran costos de transporte y alimentacion de los instructores.

El costo total que representa para la empresa farmacéutica la ejecucion del plan
de capacitacion utilizando instituciones especializadas y personal interno es de
Q74,873.76.

Ventajas
e La capacitacién interna se adecla a las necesidades especificas de la

empresa farmacéutica.

e Promueve el mejoramiento de las relaciones entre jefes y subordinados.
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Aprovecha la infraestructura de la empresa al llevar a cabo las

capacitaciones en sus instalaciones.
Reduccién de costos relacionados a instructores e infraestructura.

Se contara con instituciones especializadas que se encargaran de fortalecer

temas especificos de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Permite la integracion de conocimientos de fuentes internas y externas de

capacitacion.

Permite invertir de manera razonable en los temas que requieren mayor

especializacion.

Desventajas

En algunos casos la capacitacion interna no despierta el interés en los

colaboradores.

Los empleados encargados de impartir las capacitaciones podrian descuidar
la realizacién de sus labores y generar bajas en la productividad.

Puede presentarse utilizaciéon de métodos inadecuados en el desarrollo de
las capacitaciones.

Debido a que este escenario permite aprovechar la infraestructura de la que

dispone la empresa farmacéutica, asi como la experiencia y conocimientos que

poseen los empleados en temas especificos, se considera que es el que mejor

se adecua a las necesidades de la compafiia, porque ademas cuenta con la

participacion de instituciones especializadas que se encargaran de impartir los

cursos que requieren de conocimientos especificos y experiencia en el area, para

cumplir con los requerimientos de la empresa farmacéutica. Se recomienda
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tomar en consideracion el escenario dos para llevar a cabo la ejecucion de la

capacitacion.

c) Escenario 3, Capacitacion interna e -INTECAP-

En esta alternativa se consider6 como fuente principal la capacitacion brindada
por personal de los distintos departamentos de la empresa farmacéutica, con lo
cual se pretende valorar y aprovechar la experiencia y conocimientos que poseen
los colaboradores. Ademas, se identificaron algunos temas que por su
naturaleza no pueden ser impartidos por personal interno, por lo que se incluyé a

-INTECAP- para que sea responsable de fortalecer estos temas.

A continuacidn se presentan los costos necesarios para la ejecucion de la

capacitacion con personal interno e -INTECAP-:

Cuadro 22

Escenario 3: Capacitacion interna e -INTECAP-

o Costo estimado en
No. Descripcién
Quetzales
Capacitacién brindada por personal de la empresa
1 o Q0.00
farmacéutica
2 Capacitacion brindada por -INTECAP- Q10,802.00
3 Material didactico Q11,144.00
4 Alimentacién Q36,825.00
Costo total capacitacion externa Q58,771.00

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Como se observa en el cuadro anterior, la capacitacion interna representa un

ahorro significativo de costos porque no genera gastos relacionados a transporte
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y pago de instructores. Por ello, solo se considerd el material didactico que
emplearan los participantes y la alimentacion que serd necesaria en cada curso.
Ademas, se contratarq a -INTECAP- para impartir algunos temas en los cuales

No se posee experiencia internamente.

Al igual que en el escenario dos, es importante analizar los costos en los que
incurrird la empresa farmacéutica al utilizar la capacitacion interna, debido a que
los empleados realizaran la funcion de instructores durante horario laboral y sera
necesario que inviertan tiempo en la preparacion del material que utilizaran en
las capacitaciones. A continuacién se presenta el escenario real que incluye
estos costos, para lo cual se consideré la hora hombre a Q65.75 de acuerdo a

los datos proporcionados por la empresa.

Cuadro 23

Escenario 3 (Real): Capacitacién interna e -INTECAP-

o Costo estimado en
No. Descripcién
Quetzales
Capacitacién brindada por personal de la empresa
1 _ Q9,007.75
farmacéutica
2 Capacitaciéon brindada por -INTECAP- Q10,802.00
3 Material didactico Q11,144.00
4 Alimentacién Q36,825.00
Costo total capacitacion externa Q67,778.25

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

El costo total que representa para la empresa farmacéutica la ejecucion del plan
de capacitacion utilizando fuentes internas e -INTECAP- es de Q67,778.25.
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Ventajas

Representa un ahorro significativo en costos relacionados a transporte y

pago de instructores.

Promueve la valoracion y aprovechamiento de la experiencia y

conocimientos que posee el personal.

Desarrolla habilidades en el personal para que puedan compartir sus

conocimientos con otros miembros de la organizacion.
Aprovecha la infraestructura, mobiliario y equipo del que dispone la empresa.

Se contara con la participacién de -INTECAP- para impartir los temas en los

gue no se posee experiencia interna.

Desventajas

En ocasiones la capacitacion interna no despierta en interés de los

participantes.

Puede existir sobrecarga de trabajo para los empleados que seran

responsables de impartir capacitaciones.

Disminucion en la productividad de los empleados que realizardn

capacitaciones.

Puede presentarse incumplimiento de tareas por parte de los empleados que

realizaran la funcion de instructores.

Andlisis de alternativas

Para tomar la decisién final en cuanto al escenario adecuado, los directivos de la

empresa farmaceéutica deberan evaluar a profundidad las tres alternativas que se

presentaron, considerando para ello el costo, ventajas y desventajas que
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representaria la implementacion de cada uno y las necesidades de aprendizaje
particulares que posee la organizacion, para establecer cual es el que mejor
podria satisfacerlas y proporcionar a los empleados los conocimientos,
habilidades y actitudes que necesitan para desarrollar su trabajo de manera
eficiente y efectiva. Ademas, es importante evaluar el presupuesto que se tiene
designado para la capacitacion. A continuacion se presenta un comparativo de

los tres escenarios para facilitar el andlisis:

Cuadro 24
Comparativo escenarios para realizar la capacitacion

Empresa farmacéutica

Costo estimado para la capacitacion
No. Entidad capacitadora (cifras expresadas en Quetzales)
Escenario 1 Escenario 2 Escenario 3
1 INTECAP 78,853.01 16,720.01 10,802.00
2 AGEXPORT 44,820.00 0.00 0.00
3 Departamento Servicio al Cliente 0.00 1,315.00 1,315.00
4 Departamento Planeacion 0.00 1,841.00 1,841.00
5 Especialistas de Producto 0.00 263.00 263.00
6 Comisién de Capacitacion 0.00 4,471.00 4,734.00
7 Departamento IT 0.00 657.50 657.50
8 Departamento Asuntos Regulatorios 0.00 197.25 197.25
9 IGSS 0.00 600.00 0.00
10 SAT 0.00 240.00 0.00
11 Biotrash 0.00 360.00 0.00
12 DHL Global Forwarding 0.00 240.00 0.00
13 Material didactico 11,144.00 11,144.00 11,144.00
14 Alimentacion 34,825.00 36,825.00 36,825.00
m
Costo por empleado 2,781.02 1,227.44 1,111.13

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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En el primer escenario se considerd fuentes de capacitacion externas, lo cual
generard en los colaboradores conocimientos y habilidades especializadas
debido a que los cursos seran impartidos por instituciones que poseen amplia
experiencia en materia de capacitacion, tales como -INTECAP-y -AGEXPORT-.
Sin embargo, debe analizarse que el costo de esta alternativa es elevado ya que
asciende a Q169,642.01, lo cual representa un costo por empleado de
Q2,781.02, por esta razén se recomienda que los directivos realicen un analisis
de las ventajas y desventajas de este escenario y si se dispone de presupuesto

para implementarlo.

Para la segunda alternativa se cuenta con fuentes de capacitacion internas vy
externas, a través de lo cual se pretende aprovechar y reconocer la experiencia y
conocimientos que poseen los empleados de la empresa farmacéutica en temas
especificos relacionados a su area de trabajo y a la vez facilitar la adquisicién de
conocimientos, habilidades y actitudes especializadas por medio de temas
impartidos por instituciones reconocidas, que poseen amplia experiencia, entre
ellas se puede mencionar -INTECAP-, -IGSS-, -SAT-, Biotrash y DHL Global
Forwarding. Ademas, es importante considerar que la utilizacion de fuentes
internas de capacitacion promueve el aprovechamiento de los recursos de los
gue dispone la empresa (infraestructura, mobiliario y equipo) y representa una
disminucién en los gastos asociados a pago de instructores y transporte. El
presupuesto para la implementacion de esta opcion es de Q74,873.76, lo cual
genera un costo por empleado de Q1,227.44, con esta alternativa se tendria un
ahorro significativo para la empresa si se considera el costo presentado en el
primer escenario. Sin embargo, es importante evaluar a profundidad las ventajas
y desventajas que representa para la organizacion que algunos colaboradores
participen como instructores, porque podria generarse sobrecarga de trabajo y

bajas en la productividad.
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En la tercera opcion se considerd prioritariamente fuentes internas de
capacitacion, lo cual permitira el aprovechamiento tanto de los recursos que
posee la empresa farmacéutica como de los conocimientos y experiencia que
posee el personal. Ademas, se contara con la participacion de -INTECAP- para
impartir cursos de temas en los que no se posee experiencia interna. El
presupuesto necesario para implementar esta alternativa es de Q67,778.75, lo
que representa un costo por empleado de Q1,111.13. Con esta propuesta se
tendria una disminucion significativa de costos en comparacion con los
escenarios uno y dos, dado que se reduce el gasto por pago de instructores
debido a que la mayor parte de cursos seran impartidos por personal de la
empresa. La principal desventaja de esta opcion, es que los colaboradores que
participaran como instructores necesitaran de tiempo para preparar el material
gue sera presentado en los cursos y coordinar todos los aspectos necesarios, lo
cual puede generar sobrecarga de trabajo, incumplimiento de tareas y bajas en la

productividad.

De acuerdo a la informacion expuesta, se considera que la alternativa que mejor
se adapta a las necesidades de la empresa farmacéutica es el escenario dos,
dado que permite crear un balance en cuanto a costos y beneficios ya que
permite aprovechar la experiencia de los colaboradores en temas especificos y a
la vez facilitar la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes a través
de cursos impartidos por instituciones especializadas. Ademas, se disminuye la
sobrecarga de trabajo que generaria la implementacion del escenario tres y se
reducen los costos en los que seria necesario incurrir al utilizar fuentes de

capacitacion externas, como se planted en el escenario uno.
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3.7 Evaluacion de la capacitacion

Para que la evaluacion del proceso de capacitacibn sea objetiva y se analicen
todos los aspectos, se propone realizarla a través del anadlisis de los cuatro
niveles descritos a continuacion: evaluacion de la reaccion, evaluacion de

aprendizaje, evaluacion de la conducta y evaluacion de los resultados.

El objetivo principal de la evaluacion, es tener parametros de medicion que
permitan conocer el grado de alcance de los objetivos que se plante6 alcanzar a
través del proceso de capacitacion y conocer las acciones que sera necesario

implementar para realizar mejoras que permitiran alcanzar el éxito deseado.

Para llevar a cabo la evaluacién basada en los cuatro niveles mencionados, se

propone el siguiente procedimiento:
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Esquema 15
Procedimiento propuesto para realizar la evaluacion de la capacitacion

Titulo: Procedimiento para realizar la evaluacion de la capacitacion

Procedimiento No. 4 Elaborado por: Lucia Teo No. Pasos: 12

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comision de capacitacion

Puesto Paso No.

Actividad

Especialista de Recursos

Analiza los aspectos a evaluar por medio
de la reaccién.

Humanos 2 Aplica cuestionario para evaluar la
reaccion.

3 Aplica evaluacion de los conocimientos
adquiridos a través de la capacitacion.

4 Realiza evaluacién de habilidades que
posee el personal antes y después de la
capacitacion.

5 Analiza actitudes que posee el personal

Gerentes y Supervisores

antes y después de la capacitacion

6 Realiza evaluacion del uso éptimo de las
herramientas de trabajo antes y después
de la capacitacion.

7 Aplica evaluacion de la conducta antes y
después de la capacitacion.

8 Lleva a cabo evaluacion de los
resultados obtenidos a través de la
capacitacion.

9 Tabula informacién recopilada en los
cuatro niveles.

10 EvalUa y analiza informacién obtenida en

Comisién de capacitacion los cuatro niveles
11 Elabora informe de resultados.
12 Remite a Especialista de Recursos

Humanos para revision

Fuente: elaboracion propia, afio 201
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Titulo: Procedimiento para realizar la evaluacion de la capacitacion

Procedimiento No. 4

Elaborado por: Lucia Teo

No. Pasos: 12

Inicia en: Especialista de Recursos Humanos

Finaliza en: Comision de capacitacion

Especialista de Recursos

Gerentes y Supervisores

Comisién de capacitacion

Humanos
( Inicio ) “
A\ 4
1 3 9
\ 4
v \ 4
4
10
’ Lj
A
5 \4
A4 11
A V}
6 A\ 4
12
v
: |
\ 4 Fin
8
A\ 4

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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3.7.1.1 Nivel 1 evaluacion de lareaccion

A través de la evaluacion de la reaccidon se pretende medir la satisfaccion de los
asistentes a la capacitacion. Es decir, si considera que el instructor dirigié de
manera adecuada el curso, la calidad del contenido, la disposicion de materiales

y todos los aspectos involucrados con la ejecucion del evento.

a) Analizar los aspectos que se desea evaluar por medio de lareaccion

A continuacion se presentan los aspectos sugeridos para evaluar la reaccion:

Cuadro 25

Ejemplo formulario de aspectos a evaluar a través de lareaccion

No. Aspecto a evaluar Descripcién

Contenido de la capacitacion

Disponibilidad de material didactico

o Instalaciones en que se llevd a cabo
Capacitacion

Funcionalidad del equipo (cafionera, computadora, etc.)

Importancia del tema de la capacitacion

o O & W N| B~

Utilidad del tema para mejorar los procesos de trabajo
|
7 Conocimiento y manejo del tema

8 Atencion brindada por el instructor
Instructor S _ _

9 Dindmicas utilizadas por el instructor

10 Manejo del tiempo por parte del instructor

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Posterior a la realizacion del evento de capacitacion, cada participante debera
completar el siguiente cuestionario, en el cuél se expresara su opinién en cuanto
a aspectos relevantes de la capacitacion y del instructor. Esta informacion

permitira conocer las areas que deben ser mejoradas en los prOximos eventos.
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Cuadro 26

Ejemplo de cuestionario para evaluar la reaccion

Evaluacion de la capacitacion

Tema que se capacito: Fecha:

Instrucciones: a continuacién se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacion proporcionada sera estrictamente
confidencial.

Escala de medicién

eventos de capacitacion sugiero:

Evaluacién del instructor

No. Aspecto a evaluar
Excelente Bueno Regular Malo

. La calificacién que le daria al contenido
de la capacitacién es:
Se me proporciond el material necesario

2 durante la capacitacion:
La calificaciéon que le daria a las

3 instalaciones en que se realizé la
capacitacion es:

4 El funcionamiento del equipo que se
utilizé durante la capacitacion fue:
Los conocimientos que adquiri

5 beneficiaran el desarrollo de mi trabajo,
¢Por qué?

5 Cuales son los temas en que me
gustaria recibir capacitacion:

. Para mejorar el desarrollo de los proximos

No

Aspecto a evaluar

Escala de medicién

La calificacion que le daria al

' Excelente Bueno Regular Malo

8 conocimiento del instructor respecto al
tema es:
9 El instructor manejo el tema de forma

adecuada:
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La atencion que me brindé6 el instructor
10 fue:

Las dinamicas que utilizé el instructor
t durante la capacitacién fueron:

La disposicion del instructor para
12 responder preguntas fue:

El cumplimiento de horarios por parte
13 del instructor fue:

Para mejorar el desarrollo de los
14 | proximos eventos de capacitacion

sugiero:

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

3.7.1.2 Nivel 2 Evaluacion del aprendizaje

En este nivel se evalla el grado de aprendizaje que adquirié el participante como
resultado de su asistencia a la capacitacion y la manera en que estos nuevos
conocimientos influyen en la realizacion de su trabajo. A continuacion se detallan

las actividades sugeridas para realizar esta evaluacion:

a) Evaluar los conocimientos, que poseen los colaboradores antes y

después de la capacitacion

Una semana antes de realizar el evento de capacitacién se sugiere efectuar una
prueba escrita a los participantes, relacionada al tema que se impartird. Los
jefes de cada departamento seran responsables de aplicarla a los miembros de
su equipo de trabajo. Una semana después de haber participado en el curso, se
sometera a los empleados nuevamente a la prueba para realizar un analisis
comparativo en cuanto a los resultados obtenidos antes y después de asistir al

Curso.
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b) Evaluar las habilidades que posee el personal antes y después de la

capacitacion

Para efectuar esta evaluacion los jefes de cada departamento realizaran
observacion directa del colaborador en su puesto de trabajo, una semana antes y
una semana después de haber asistido al curso. Es importante mencionar que
para que los resultados sean objetivos, esta actividad debera realizarse en
condiciones normales de un dia de trabajo. Se sugiere utilizar una guia de
observacion que indique los aspectos que se evaluaran, los cuales deben estar

enfocados al tema de la capacitacion.

Cuadro 27
Ejemplo guia de observacion para evaluar las habilidades
Curso: Técnicas de archivo

Tema que se capacitd: Técnicas de archivo ‘ Fecha: 15/12/2014

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de cuestionamientos, se solicita marcar con una “X” en
la casilla correspondiente, de acuerdo a lo observado.

Calificacion
No. Aspecto a evaluar Observaciones

Cumple No No
p cumple aplica

1 El colaborador maneja de forma adecuada
los documentos que recibe

2 Las técnicas de archivo que aplica son las
correctas
3 Se presentan problemas para ubicar los

documentos al momento de ser requeridos

4 Existe documentos extraviados

5 Se observa acumulacién de documentos en
el puesto de trabajo

6 El area de archivo esta ordenada e
identificada de forma correcta

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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c) Analizar las actitudes que poseen los colaboradores antes y después de

la capacitacion

Los jefes de cada departamento realizardn observaciones del empleado en su
puesto de trabajo una semana antes y una semana después de asistir al evento
para analizar los resultados obtenidos de la capacitacidon. La observacion se
realizard en condiciones normales de un dia de trabajo y se sugiere utilizar una

guia que detalle los aspectos a evaluar.

Cuadro 28
Ejemplo guia de observacion para evaluar las actitudes

Curso: Servicio al cliente

Tema que se capacité: Servicio al cliente Fecha: 15/12/2014

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de cuestionamientos, se solicita marcar con
una “X” en la casilla correspondiente, de acuerdo a lo observado.

Calificacién
No. Aspecto a evaluar No No Observaciones
Cumple

cumple aplica

El colaborador recibe a los clientes

! de manera cordial

Existe disposicion para resolver las
2 inquietudes de los clientes
3 Se utiliza lenguaje adecuado para

comunicarse con los clientes

El empleado sabe escuchary
4 entender las necesidades de los

clientes

El colaborador demuestra actitud

de servicio a los clientes

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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d) Evaluar si los empleados utilizan de forma 6ptima las herramientas de

trabajo antes y después de la capacitacion

Para evaluar el uso correcto de las herramientas que utilizan los empleados para
realizar su trabajo, se sugiere aplicar un cuestionario dos semanas antes de
asistir al curso y dos meses después de haber participado; esto permitira realizar

un analisis comparativo e identificar las mejoras obtenidas.

A continuacion se presenta un ejemplo de la encuesta para evaluar el uso

adecuado de herramientas de trabajo:
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Cuadro 29
Ejemplo de cuestionario para evaluar el uso de herramientas de trabajo

antes de la capacitacion

Departamento: Puesto:

Fecha: Boleta No:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacién proporcionada sera estrictamente
confidencial.

¢,Cudles son las herramientas que utilizo para realizar mi trabajo?

¢ Considero que utilizo las herramientas para desarrollar mi trabajo de forma optima?

st [ ] NO [ ]

2 | simi respuesta fue no, ¢ Qué necesitaria para poder utilizarlas de manera eficiente?

¢ Considero que la utilizacion adecuada de las herramientas de trabajo es un factor

importante que influye en el desempefio de mis labores?

3| sl |:| NO |:|

Si mi respuesta es no, ¢Por qué?

¢ Estaria dispuesto a implementar mejoras en la utilizacién de mis herramientas de trabajo?
oo [ v ]

Si mi respuesta es no, ¢Por qué?

¢, Cual es mi sugerencia para optimizar el uso de mis herramientas de trabajo?

| U-I

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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Cuadro 30
Ejemplo de cuestionario para evaluar el uso de herramientas de trabajo

después de la capacitacion

Departamento: Puesto:

Fecha: Boleta No:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacion proporcionada sera estrictamente
confidencial.

¢En el curso en el que participé me motivaron a utilizar de forma 6ptima las herramientas
de trabajo?

1l I:I NO |:|

¢De qué manera lo hicieron?

¢ Estoy dispuesto a implementar los cambios en la forma de utilizar las herramientas de
trabajo, que me indicaron en la capacitacién en la que participé?

2 | g |:| NO |:|

¢Por qué?

¢Podria implementar los cambios en la manera de utilizar las herramientas de trabajo de
forma rapida y oportuna?

3 s ] NO [ ]

¢, Qué necesito para realizarlo?

¢Aplico lo aprendido en relacion al uso de herramientas de trabajo en el desarrollo de mis
labores?

s [ ] NO [ ]

¢De qué manera lo estoy haciendo?

¢ Considero que aun es necesario reforzar algunas areas para optimizar el uso de las
herramientas de trabajo?

s [SU O[] no o [ ]

¢ Cudles?

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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3.7.1.3 Nivel 3 Evaluacion de la conducta

Esta evaluacion esta orientada a analizar los cambios en la conducta de los
colaboradores para realizar su trabajo, derivado del aprendizaje adquirido en las
capacitaciones y la adopcion de nuevas actitudes que modifican el
comportamiento. Se sugiere realizar esta evaluacion dos meses después de

participar en el evento de capacitacion y realizar las siguientes actividades:

a) Realizar evaluacién de la conducta antes y después de la capacitacion

Con el objetivo de elaborar un analisis comparativo de la conducta de los
empleados antes y después de participar en la capacitacion, se recomienda
aplicar un cuestionario a los colaboradores dos semanas antes de asistir y dos

meses después de haber tomado el curso de capacitacion.

A continuacion se presentan los ejemplos de los cuestionarios a aplicar:
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Cuadro 31

Ejemplo de cuestionario para evaluar la conducta antes de la capacitacion

Departamento: Puesto:

Fecha: Boleta No:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacioén proporcionada sera estrictamente
confidencial.

¢La actitud que demuestro para realizar mi trabajo, es la adecuada?

1 | sl |:| NO |:|

Si mi respuesta fue no, ¢Cuéles son las razones?

¢ Estaria dispuesto a modificar la conducta que demuestro al momento de realizar mi

trabajo?

sl [ ] NO [ ]

2 | Simi respuesta fue si, ¢, Qué necesitaria para poder realizarlo?

Si mi respuesta fue no, ¢ Por qué no estaria dispuesto a hacerlo?

¢ Considero que la conducta es un factor importante que influye en el desempefio de mis

labores?

3 | sl [ ] NO [ ]

Si mi respuesta es no, ¢Por qué?

¢, Mis compafieros de trabajo demuestran una actitud adecuada al realizar su trabajo?
o8 [ v ]

Si mi respuesta es no, ¢Por qué considero que es asi?

¢ Cual es mi sugerencia para mejorar mi conducta y la de mis compafieros de trabajo?

| 01

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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Cuadro 32
Ejemplo de cuestionario para evaluar la conducta después de la

capacitacion

Departamento: Puesto:

Fecha: Boleta No:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacién proporcionada sera estrictamente
confidencial.

I

¢En el curso en el que participé me motivaron a modificar mi conducta?

e [ ] NO [ ]

¢,De qué manera lo hicieron?

!

¢ Estoy dispuesto a implementar los cambios en la conducta que me indicaron en la
capacitacién en la que participé?

2ls [ ] o ]

¢Por qué?

l

¢ Podria implementar los cambios en mi conducta de forma rapida y oportuna?

3 SII:I NO I:I

¢, Qué necesito para realizarlo?

¢ Estoy aplicando lo aprendido durante la capacitacion en mi puesto de trabajo?

4 |s [ ] NO [ ]

¢,De qué manera lo estoy haciendo?

¢, Considero necesario participar en mas capacitaciones para mejorar mi conducta?

5 st [ ] NO [ ]

¢Cudles?

Fuente: elaboracion propia, afio 2013
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3.7.1.4 Nivel 4 Evaluacion de los resultados

Esta evaluacion permite medir el efecto de la capacitacion en los empleados y en
los resultados del negocio. Para ello ser4 necesario analizar las mejoras que
presentan los empleados para realizar su trabajo y la manera en que esto influye

en el logro de los objetivos de la empresa farmacéutica.

Para realizar la evaluacion se sugiere llevar a cabo las siguientes actividades:

a) Evaluar los resultados obtenidos a través de la capacitacion

Para realizar la evaluacion de los resultados obtenidos por medio de las
capacitaciones recibidas, se realizaran observaciones del empleado en
condiciones normales de un dia de trabajo, dos meses después de haber tomado

el curso. A continuacion se presenta un ejemplo de la guia de observacion:

Cuadro 33
Ejemplo de guia de observacion para evaluar los resultados

Tema que se capacito: Fecha:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de cuestionamientos, se solicita marcar
con una “X” en la casilla correspondiente, de acuerdo a lo observado.

Calificacion

No. Aspecto a evaluar No No Observaciones
Cumple )
cumple | aplica

El empleado demuestra poseer
1 conocimientos del tema que se

capacito

El colaborador aplica los
2 conocimientos adquiridos en la

capacitacion

157



Se observan mejoras en los
3 procesos como resultado de la

capacitacion

El empleado demuestra
4 compromiso para desempefiar su

trabajo

Existe disminucién de tiempo en la
5 realizacion de las actividades

laborales

Han mejorado las habilidades que
6 posee el colaborador para realizar

su trabajo

Se observa disminucién de errores
7 en los procesos que realiza el

empleado

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

Ademas, para establecer las mejoras que se han obtenido como resultado de las
capacitaciones, se aplicard un cuestionario a los colaboradores dos meses

después de haber participado en el curso.

A continuacion se presenta un ejemplo del cuestionario para evaluar los

resultados percibidos por los empleados de la empresa farmacéutica:

158



Cuadro 34

Ejemplo de cuestionario para evaluar los resultados

Departamento: Puesto:

Fecha: Boleta No:

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita responda
de manera objetiva, de acuerdo a su criterio. La informacién proporcionada sera estrictamente
confidencial.

I

¢SAplico los conocimientos que adquiri en las capacitaciones?

1 st [ ] no [

¢,De qué manera lo hago?

|

¢ Cuales son las principales mejoras que he percibido como resultado de lo aprendido en
2 las capacitaciones?

I

De los cursos en los que participé ¢ Cuales aportaron mayores beneficios al desarrollo de
mis labores?

¢Por qué?

¢ El contenido de los cursos en los que participé fue el adecuado?

s ] no [ ]

Si mi respuesta fue NO, ¢ Por qué considero que fue asi?

De los temas aprendidos en las capacitaciones, ¢, Cuéles he tenido oportunidad de aplicar
en mi puesto de trabajo?

‘ m

¢ Considero que lo aprendido en las capacitaciones representa beneficios para la
realizacion de mi trabajo y los logros de los objetivos de la empresa?

6 |s [| NO [ ]

¢Por qué?
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10

¢Se han presentado obstaculos para implementar lo aprendido en mi puesto de trabajo?

st [ ] No ]

¢ Cudles?

¢, Qué necesito para disminuir o erradicar los obstaculos que se han presentado para
implementar lo aprendido en mi puesto de trabajo?

I

¢ Considero que aun existen necesidades de aprendizaje para mejorar el desempefio de
mis labores de manera eficiente?

st [] no o [

¢Cudles?

I

¢Las capacitaciones que recibi, estaban orientadas a satisfacer las necesidades de
aprendizaje de mi puesto de trabajo?

st [ ] No o [ ]

¢ Por qué considero que fue asi?

Fuente: elaboracion propia, afio 2013

b) Tabular lainformacion recopilada

Una vez se hayan completado los cuestionarios y guias de observacion, la

Comision de capacitacion disefiard un formato y realizara el vaciado de la

informacion recopilada para facilitar el andlisis y comprension de los resultados y

de ser necesario la elaboracion de graficas.
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c) Evaluar y analizar la informacion obtenida en los cuatro niveles

La Comision de capacitacion coordinara una reunion con los directivos de la
empresa farmacéutica para analizar la informacion recopilada e identificar los
beneficios que se han obtenido como resultado del proceso de capacitacion, se
estableceran las areas que aun necesitan ser fortalecidas de acuerdo a la
opinion de los empleados y se tomaran las medidas que se consideren

pertinentes para solventarlas por medio de acciones de capacitacion.

Actividad 25: elaboracion informe de resultados

El informe de resultados debera contener los aspectos importantes detectados a
través de la evaluacioén realizada a los empleados de la empresa farmacéutica.
De acuerdo a la informacion contenida en el informe, los directivos podran tomar
decisiones en cuanto al seguimiento que debe realizarse del proceso de

capacitacion y las areas aun necesitan ser fortalecidas a través de capacitacion.
Ademas, se sugiere utilizar los siguientes indicadores de desempeiio (KPI por

sus siglas en ingles), para presentar el informe de resultados a los directivos de

la empresa farmacéutica:
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Cuadro 35

Indicadores de desempefio sugeridos para evaluar la capacitacion

Nombre del indicador Férmula a aplicar
' |
ROI= A-B
C
Donde:
Rendimiento sobre la inversion A= costo del problema antes de capacitar

B= costo del problema después de capacitar

C= costo de capacitar

Costo de la capacitacion por empleado Costo total de la capacitacion
Total de colaboradores de la empresa

Cobertura de la capacitacién Total de colaboradores capacitados

Total de colaboradores de la empresa

Calidad de la capacitacién Puntaje promedio obtenido en las pruebas

Puntaje promedio esperado

Nivel de aprobacion de las pruebas Total de empleados que aprobaron las pruebas
Total empleados capacitados

Nivel de cobertura del presupuesto Costo total de la capacitacion
Presupuesto anual para capacitacion

Fuente: elaboracién propia, afio 2013
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CONCLUSIONES

En la empresa farmacéutica no existe un proceso de capacitacion
establecido de manera formal y no se aplica un diagndstico de necesidades
de capacitacion para conocer las necesidades reales de aprendizaje del
personal, lo que dificulta la transmision de informaciéon y la adquisicion de
conocimientos, habilidades y actitudes, asi como el manejo de herramientas
para desarrollar el trabajo de manera eficiente; por lo que se comprueba la

hip6tesis niumero 1.

Se identific6 que no existe una metodologia establecida para evaluar los
resultados obtenidos a través de los cursos impartidos y el efecto que éstos
representan en el desempefio de los colaboradores, lo que impide que pueda
medirse la efectividad del proceso de capacitacion, el costo beneficio que
representa para la empresa y dificulta la toma de decisiones para adquirir

madurez en el proceso.

La especialista de Recursos Humanos es la encargada de coordinar todas
las actividades relacionadas a la administracion de personal. El tiempo vy la
sobrecarga de trabajo son factores que limitan la posibilidad de dar el
seguimiento adecuado a la formacién y aprendizaje de los colaboradores, lo
gue ha generado que el proceso carezca de estructura y que las
capacitaciones que se programan no estén enfocadas a satisfacer las

necesidades reales de los empleados.

La empresa farmacéutica cuenta con un presupuesto anual designado para
capacitar a los colaboradores, el cual se encuentra en riesgo de ser
reasignado a otra area debido a que en los ultimos afios no ha sido utilizado

de forma Optima, porque se han programado pocas capacitaciones.
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En la industria farmacéutica es indispensable contar con personal altamente
calificado que cuente con los conocimientos, habilidades, actitudes y manejo
de herramientas para satisfacer las necesidades de los clientes y pacientes.
Los clientes principales son el Ministerio de Salud y el Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social, quienes realizan compras de medicamentos a traves de
contratos anuales que son adjudicados por medio de licitaciones, para lo cual
se requiere un alto nivel eficiencia y eficacia debido a que cualquier
incumplimiento representa la pérdida del negocio.

Se establecié que en los Directivos y Especialista de Recursos Humanos
existe bajo conocimiento de la importancia del proceso de capacitacién, asi
como de las fases que lo conforman, las caracteristicas que debe poseer
para que sea efectivo y los instrumentos que son necesarios para

implementarlo de manera formal.
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RECOMENDACIONES

Implementar un proceso de capacitacion de manera formal y aplicar un
diagnodstico de necesidades de capacitacibn que se adapte a los
requerimientos de la empresa y los colaboradores. De acuerdo a la
problematica detectada se propuso utilizar el método de DNC con base en
problemas, sin embargo, conforme se adquiera experiencia y madurez los
directivos de la empresa pueden hacer uso de otros métodos que satisfagan

las necesidades reales de aprendizaje en un momento determinado.

Para agilizar la toma de decisiones relacionadas al proceso de capacitacion,
es importante dar seguimiento a cada una de sus fases asi como a la
informacion que se obtenga a través del método de evaluacion que se
aplique, lo que permitird tomar las acciones que se consideren necesarias
para implementar cambios en el proceso, desafiar el estatus quo y promover

la mejora continua.

Se propone la conformacion de una Comision de capacitacion que se
encargue de colaborar con el Departamento de Recursos Humanos en la
elaboracion del DNC de acuerdo al método seleccionado, disefio,
planeacién, ejecucion y evaluacion del proceso de capacitaciéon. La comision
estara integrada por un representante de cada departamento, de tal manera
gue velen porque se satisfagan las necesidades de aprendizaje especificas
de cada area.

Evaluar los tres escenarios econémicos presentados en el capitulo Il del
presente documento, para establecer cuél es el que mejor se adapta a las
necesidades reales de aprendizaje de los colaboradores y el presupuesto
con el que cuenta la empresa. De acuerdo a ello, se propuso considerar el

escenario dos, en el cual se cuenta con fuentes de capacitacion internas que

165



permitiran aprovechar y reconocer la experiencia y conocimientos que
poseen los empleados en temas especificos relacionados a su puesto de
trabajo; asi como fuentes externas que facilitardn la adquisicion de
conocimientos, habilidades y actitudes especializadas por medio de temas
impartidos por instituciones reconocidas. Con la eleccion de esta alternativa
se pretende utilizar de forma 6ptima el presupuesto anual de la empresa para

el rubro de capacitacion.

Para garantizar que el proceso de capacitacibn obtenga los resultados
esperados y que se fortalezcan areas especificas de acuerdo a cada puesto
de trabajo, es necesario que se practiqguen revisiones y actualizaciones
periodicas a los instrumentos propuestos, con la finalidad de adaptarlos a los
cambios que puedan surgir en el futuro y que represente una ventaja

competitiva para la empresa al disponer de personal calificado.

Realizar un taller con los Directivos y Especialista de Recursos Humanos
para dar a conocer el proceso de capacitacion propuesto, la forma adecuada
de utilizar los instrumentos, el seguimiento que debe aplicarse para que sea
efectivo y la importancia de actualizar los conocimientos, habilidades y
actitudes en el personal para que realicen el trabajo de manera eficiente y

contribuyan al logro de los objetivos de la empresa.
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Anexo 1

Cuestionario dirigido al personal

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECQNOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL

OBJETIVO: obtener informacién precisa y confiable que sirva de sustento para llevar a cabo la
investigacién sobre el proceso de capacitacion.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita
responda de manera objetiva, de acuerdo a sus conocimientos sobre el tema. La informacién
proporcionada seré estrictamente confidencial y para fines educativos.

Fecha / / Boleta No.
Escolaridad Puesto que ocupa Tiempo de laborar en la
empresa
Primaria Basicos
Meses
Diversificado Universidad ~
ARos

1. ¢(Considera que posee la informacidn necesaria para desempefiar su trabajo de manera
efectiva?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢, Qué tipo de informacién?

2. ¢Cree que el conocimiento que posee es adecuado para realizar su trabajo de manera
eficiente?
Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|

¢Por qué?

3. ¢Cuenta con las herramientas que necesita para desarrollar sus actividades laborales?
Siempre [ ] casi siempre [] Algunas veces [ | Nunca []

¢ Cudles?

1/5




4. ¢Cudles de los siguientes factores se han presentado al momento de realizar su trabajo?
Utilizacién inadecuada del equipo
Retrasos en los procesos
Repeticion de errores
Desperdicio de materiales

Otros (especifique)

5. ¢Cree que la poca informacion sobre su puesto de trabajo influye en su desempefio?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?

6. ¢Considera que el bajo conocimiento de su trabajo afecta su rendimiento laboral?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢ Por qué?

7. ¢Cree que la falta de herramientas para realizar su trabajo limita la realizacion de sus tareas?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?

8. ¢Recibe capacitacion en el puesto de trabajo que desempefia actualmente?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢,De qué tipo?

9. ¢Con qué frecuencia recibe la capacitacion?

Mensual |:| Trimestral |:| Semestral |:| Anual |:| Otro |:|

¢ Especifique?

10.¢ Considera que las capacitaciones contribuyen a mejorar el desempefio de sus labores?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢De qué manera?

11.¢ Participa en las capacitaciones que le asignan?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢,Considera que es importante que asista a las capacitaciones que le asignan?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢ Por qué?

¢,Cree que las capacitaciones que recibe son adecuadas a su puesto de trabajo?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢ Por qué?

¢Considera que las capacitaciones que ha recibido han contribuido a mejorar las areas de
oportunidad?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢,De qué manera?

¢, Se realiza un analisis previo a las capacitaciones, para determinar cuales son las areas que
se necesita fortalecer?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢,Cémo lo hacen?

15.1. ¢Considera que es importante realizar este analisis?
Si |:| No |:| ¢ Porqué?

¢,Cuando recibe capacitaciones, se le informa acerca de los objetivos que se espera

alcanzar por medio de ella?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢,De qué manera?

¢cConsidera que es necesario que se programen mas capacitaciones, para mejorar su
desempefio?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?

¢De qué manera se han realizado las capacitaciones que ha recibido?
Dentro del lugar de trabajo |:| Fuera del lugar de trabajo |:| Otro |:|

Especifique
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

¢Considera que la capacitacion en linea (e-learning) es efectiva y contribuye a mejorar su

desempefio?

¢ Por qué?

Siempre |:| Casi siempre

|:| Algunas veces |:| Nunca

[]

¢ Cuando se le asigna un curso en linea, lo realiza en el tiempo establecido?
D Algunas veces |:| Nunca

¢ Por qué?

Siempre |:| Casi siempre

[]

¢Considera que la empresa posee un plan de capacitacion?

¢ Por qué?

Siempre

si []

¢,Cree que es importante la existencia de un plan de capacitacién?

|:| Casi siempre

No []

|:| Algunas veces |:| Nunca

[]

¢ Le gustaria que existiera un plan continuo de capacitacion?

¢Por qué?

Siempre |:| Casi siempre

|:| Algunas veces |:| Nunca

[]

¢, Cuando recibe capacitaciones, existe algin mecanismo para evaluar el conocimiento

adquirido?

¢Cual?

Siempre |:| Casi siempre

D Algunas veces |:| Nunca

[]

¢ Considera que existe seguimiento cuando se realizan capacitaciones?

¢ Como lo realizan?

¢Cree que es importante que se evalle el conocimiento adquirido a través de las

Siempre

|:| Casi siempre

|:| Algunas veces |:| Nunca

[]

capacitaciones?

¢Por qué?

Siempre |:| Casi siempre

|:| Algunas veces |:| Nunca

[]

¢, Qué calificacién le daria a las capacitaciones que ha recibido?

¢Por qué?

Excelente

[]

Buena

|:| Regular

D Mala

[]
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28. ¢Considera que se deben programar mas capacitaciones para mejorar su desempefio?

si [ ] No [ ] ¢ Porqué?

29. ¢En qué temas le gustaria capacitarse? Por favor, marque con una X

Tema de capacitacion Margue "X"

Manejo eficaz del tiempo

Atencion y servicio al cliente

Seguridad e higiene industrial

Mejoras de métodos de trabajo
Competencias gerenciales: Liderazgo
Competencias gerenciales: Negociacién
Buenas practicas en compras
Actualizaciéon del manejo de computo
Prevencion de riesgos laborales
Responsabilidad de la comunicacién
Ventas

Temas relacionados con su puesto de trabajo

Otros (especifique)

Gracias por su colaboracién!!!
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Anexo 2

Cuestionario dirigido a los directivos

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECQNOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DIRECTIVOS

OBJETIVO: obtener informacién precisa y confiable que sirva de sustento para llevar a cabo la
investigacién sobre el proceso de capacitacion.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita
responda de manera objetiva, de acuerdo a sus conocimientos sobre el tema. La informacién
proporcionada sera estrictamente confidencial y para fines educativos.

Fecha / / Boleta No.
Escolaridad Puesto que ocupa Tiempo de laborar en la
empresa
Primaria Basicos
Meses
Diversificado Jniversidad o
ANos
Maestria

1. ¢Considera que el personal a su cargo posee la informacién necesaria para desempefiar su
trabajo de manera efectiva?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢, Qué tipo de informacién?

2. ¢Cree que el conocimiento que poseen los miembros de su equipo es adecuado para

realizar el trabajo de manera eficiente?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?

3. ¢El personal a su cargo cuenta con las herramientas necesarias para desarrollar sus

actividades laborales?

Siempre [ | Casisiempre [ | Algunasveces [ | Nunca []
¢ Cuales?
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10.

11.

¢ Considera que las deficiencias en informacién, conocimientos y herramientas puede influir

en el desempefio del personal?

Siempre [ | Casisiempre [ ]| Algunasveces [ | Nunca []
¢ Por qué?

¢ Como califica el desempefio de los colaboradores a su cargo?

Excelente |:| Bueno |:| Regular |:| Malo |:|

¢La empresa brinda capacitaciones para el personal?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢, Qué tipo de capacitacién?

¢ Con qué frecuencia se brinda la capacitacion?

Mensual |:| Trimestral |:| Semestral |:| Anual |:| Otro |:|

¢ Especifique?

¢;Considera que las capacitaciones contribuyen a mejorar el desempefio de los
colaboradores a su cargo?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢De qué manera?

¢Las capacitaciones que se realizan han sido impartidas por personal?
Interno |:| Externo |:| Otros |:| Especifique

¢ Considera que las capacitaciones que se asignan al personal a su cargo, son adecuadas a

Su puesto de trabajo?

Siempre [ | Casisiempre [ | Algunasveces [ | Nunca []
¢Por qué?

¢ Se realiza un andlisis previo a las capacitaciones, para determinar cuales son las areas que

se necesita fortalecer?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢ Cémo lo hacen?

¢, Quién es el encargado de realizarlo?

11.1. ¢Considera que es importante realizar este analisis?
Si No [ ] ¢ Porqué?
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12. ¢Cudles de los siguientes factores se toman en consideracién para realizar el diagnéstico de
necesidades de capacitacion?
Objetivos de la organizacion
Comportamientos del personal
Competencias necesarias del personal
Actitudes del personal
Analisis de los cargos
Resultados de la evaluacion del desempefio

Otros (especifique)

13. ¢Considera que la capacitacion en linea (e-learning) es efectiva y contribuye a mejorar el
desempefio de los colaboradores a su cargo?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Por qué?

14. ¢Laempresa posee un plan de capacitacion establecido de manera formal?
s [0~ [0

¢Ha tenido acceso a él?

¢Considera que es importante su existencia?

15. ¢Existe algin mecanismo para evaluar la capacitacién?

Siempre |:| Casi siempre D Algunas veces |:| Nunca |:|
¢Cual?

16. ¢Considera que existe seguimiento cuando se realizan capacitaciones?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢ Como lo realizan?

17. ¢Cuentan con un presupuesto especifico para llevar a cabo la capacitacion?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|

18. ¢Se evalla financieramente los resultados obtenidos por la capacitacion?

Siempre |:| Casi siempre |:| Algunas veces |:| Nunca |:|
¢,De qué manera?
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19.

20.

21.

¢, Qué calificacién le daria a las capacitaciones que ha recibido el personal a su cargo?

¢ Por qué?

¢ Considera que se deben programar mas capacitaciones para mejorar el desempefio del

Excelente |:| Buena |:| Regular

[]

Mala

[]

personal a su cargo?

Si

D No D ¢ Porqué?

¢En qué temas le gustaria que se capacitara el personal a su cargo? Marque con una X’

Otros (especifique)

Tema de capacitacion

Marque
v

Manejo eficaz del tiempo

Atencion y servicio al cliente

Seguridad e higiene industrial

Mejoras de métodos de trabajo

Competencias gerenciales: Liderazgo

Competencias gerenciales: Negociacion

Buenas practicas en compras

Actualizacién del manejo de computo

Prevencion de riesgos laborales

Responsabilidad de la comunicacién

Ventas

Temas especificos relacionados a su puesto de trabajo

Gracias por su colaboracién!!!
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Anexo 3

Guia de entrevista para encargado de Recursos Humanos

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

GUIA DE ENTREVISTA PARA ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO: obtener informacién precisa y confiable que sirva de sustento para llevar a cabo la
investigacién sobre el proceso de capacitacion.

INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de preguntas las cuales se solicita
responda de manera objetiva, de acuerdo a sus conocimientos sobre el tema. La informacion
proporcionada seré estrictamente confidencial y para fines educativos.

Fecha / /

1. ¢El personal recibe capacitacién de manera constante?

2. ¢ Se brinda capacitacion a todo el personal?

3. ¢Considera que el personal posee la informacién, conocimientos y herramientas necesarias

para realizar su trabajo de manera eficiente?

4. ¢Considera que el personal tiene deficiencias para desempefiar su trabajo?

5. ¢Qué técnica se utiliza para capacitar al personal?
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6. ¢Considera que el personal esta capacitado para brindar un servicio que satisfaga las
necesidades de los clientes?

7. ¢Cree que la capacitacion es un factor que contribuye a mejorar el desempefio de los
colaboradores?

8. ¢Laempresa cuenta con un plan de capacitacion, establecido de manera formal?

9. ¢Considera que es importante contar con un plan de capacitacion?

10. ¢Se realiza un analisis previo a las capacitaciones, para determinar cuales son las areas

gue se necesita fortalecer?

11. ¢La empresa tiene la disposicion de implementar un plan de capacitacién que contribuya

a mejorar el desempefio de los colaboradores?

12. ¢ Existe algin mecanismo para evaluar la efectividad de las capacitaciones?

12.1. Mencione al responsable
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13.

¢ Conoce el procedimiento para realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion?

14.

¢ Considera que el personal necesita mas capacitacion?

15.

¢ Existe un presupuesto asignado para la capacitacion?

16.

¢En qué areas considera que es importante capacitar al personal?

Gracias por su colaboracién!!
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Anexo 4

Guia de observacion

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

GUIA DE OBSERVACION

OBJETIVO: observar las condiciones en las que el personal realiza su trabajo, para identificar
deficiencias relacionadas a la informacién, conocimientos y herramientas que necesitan para
realizar sus tareas.

INSTRUCCIONES: a continuacion se presenta una serie de cuestionamientos, se solicita marcar
con una “X” en la casilla correspondiente, de acuerdo a lo observado. La informacién
proporcionada seré estrictamente confidencial y para fines educativos.

No No

. Observaciones
cumple | aplica

No. Aspecto a observar Cumple

El colaborador comete errores al
1 | momento de realizar su trabajo

El servicio que proporciona el
empleado satisface las necesidades
2 | delos clientes

Los colaboradores se encuentran en
3 | sulugar de trabajo

Los colaboradores reflejan
conocimiento de las actividades que
4 | realizan

Se solucionan las solicitudes de los
5 | clientes de manera rapida y efectiva

Los directivos de la empresa se
interesan por proporcionar a los
empleados los conocimientos,
herramientas e informacion que
6 | necesitan para realizar su trabajo

Existe un plan de capacitacion
7 | establecido de manera formal

La empresa cuenta con documentos
que regulen el proceso de
8 | capacitacion

Existe una persona encargada de
9 | coordinar las capacitaciones






