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INTRODUCCION

En toda empresa el talento humano es una parte esencial para su
funcionamiento, ya que por medio de ellos se puede alcanzar los objetivos
establecidos y también se puede llegar a un mejor desarrollo, para alcanzar un
alto nivel de competitividad, es por ello que la capacitacion del talento humano
es vital porque contribuye al desarrollo personal y profesional de las personas, a
la vez que redunda en beneficios para la empresa.

La capacitacion es una de las formas mas efectivas de enfrentar el cambio,
adecuarse a la modernidad y de modificar actitudes. Es la herramienta para
contribuir en la misién de las personas que creen en sus beneficios, consistird en

promoverla y desarrollarla en sus lugares de trabajo.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que
éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir
resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y
solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la empresa, es una
actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propoésito general es
preparar, desarrollar e integrar al talento humano al proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y

futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.

El contenido de la presente tesis, esta integrado por tres capitulos en los que se
describe de manera detallada los principales elementos relacionados con la

capacitacion con base en la deteccion de necesidades de capacitacion.

El primer capitulo contiene conceptos generales sobre la administracion, las

empresas comerciales, el proceso administrativo y sus fases planeacion,



organizacion e integracion; sobre la capacitacion, el diagnostico de necesidades
de capacitacion, el disefio, la ejecucion y la evaluacion de la capacitacion.

El capitulo dos, describe informacion sobre la investigacion y los resultados del
trabajo de campo realizado.

El tercer capitulo presenta la propuesta del plan de capacitacion para la empresa

investigada y la evaluacion de la misma.

Finalmente se presentan las conclusiones a las que se llegaron al terminar la
investigacion. Asimismo, las recomendaciones que puedan contribuir a resolver

las necesidades detectadas y la bibliografia consultada en la misma.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

Hoy en dia la capacitacion es un factor importante en toda empresa, tomando en
cuenta, que el talento humano es el capital mas valioso que le conforma. En este
capitulo se presentan los conceptos basicos que permitirAn desarrollar un

proceso de capacitacion para el personal de la empresa investigada.

1.1 EMPRESA

‘La empresa es una entidad conformada basicamente por personas,
aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas Yy
financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la produccion y transformacion
de productos y/o la prestacion de servicios para satisfacer necesidades y deseos
existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio.

En un sentido general, la empresa es la mas comun y constante actividad
organizada por el ser humano, la cual, involucra un conjunto de trabajo diario,
labor comun, esfuerzo personal o colectivo e inversiones para lograr un fin

determinado.

1.2 EMPRESAS COMERCIALES

“Son intermediarios entre el productor y el consumidor, y su funcién principal, es
la compra y venta de productos terminados.

Pueden ser de tres tipos:

a. Mayoristas: son empresas que efectian ventas a gran escala y que

distribuyen el producto directamente al consumidor.



b. Minoristas o detallistas: son los que venden productos al menudeo, con

cantidades al consumidor.

c. Comisionistas: se dedican a vender mercancias que los productores les
dan, a consignacién percibiendo por esta funcibn una ganancia o

comision.” (10:s/n)

La empresa investigada es mayorista ya que las sucursales de venta con que

cuentan actualmente se dedican a la compra-venta de productos al consumidor.

1.3 ADMINISTRACION

‘Como una disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para
aprovechar los recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad
satisfactores de necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden
dichos esfuerzos.” (1:3)

Toda empresa que desea el aprovechamiento 6ptimo de los recursos, debe
enfocarse en invertir en la satisfaccion del personal, quienes constituyen el

capital intelectual para asegurar el éxito de toda organizacion.

1.4PROCESO ADMINISTRATIVO

“Es la administracion puesta en accion. Esta perspectiva ayuda a lograr que las
cosas se hagan por medio de los recursos disponibles, para dirigir y coordinar a
las personas de manera que las cosas funcionen bien; contribuye a la
integracion de las metas y objetivos de la empresa y de las personas que
laboran en la misma para alcanzar la optimizacion en el uso de los recursos.”
(2:23)

El proceso administrativo es un conjunto de fases o etapas sucesivas a través
de las cuales se efectua la administracion. Mismas que se interrelacionan vy

forman un proceso integral.



Para la presente investigacion solamente se tomaran las primeras tres fases, las

cuales se describen a continuacion:

1.4.1 Planeacion

“Consiste en determinar las actividades que han de realizarse para cumplir con
la misién y los objetivos de la entidad, para lo cual se requiere visualizar el
futuro y prever problemas, para formular las acciones a implementar”. (1:38)

La determinacion de objetivos, politicas, normas, alcances, metas, etc; se

conoceran mas adelante en la investigacion.

1.4.2 Organizacion

“Parte de la administracién que implica establecer una estructura intencional de
los papeles que deben desempefar las personas en la organizacion, es
intencional en el sentido que se asegura que se asignen todas las tareas
necesarias para cumplir las metas, y al menos en teoria que se encargue a las
personas lo que pueden realizar mejor.” (5:118) “Fase del proceso administrativo
gue permite entrelazar las labores de diferentes personas con el propdsito de
alcanzar las metas y objetivos organizacionales.”(1:124)

La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer en la
empresa niveles de autoridad y responsabilidad. El sistema de organizacion
utilizado por la empresa es funcional y se presenta su organigrama de estructura

en el capitulo tres.

1.4.3 Integracion

“Es un elemento de apoyo para facilitar la vinculacién de los recursos y areas
diversas, de acuerdo con los requerimientos de las labores por realizarse.”
(1:181) Consiste en dotar a la empresa de todos los elementos materiales y
humanos necesarios para su funcionamiento. Se define como la ocupacion de
puestos en la estructura de la organizacién, mediante la identificacién de los

3



requerimientos de la fuerza de trabajo, el registro de las personas disponibles y
el reclutamiento, seleccion, ubicacion, promocidn, compensacion y capacitacion
del personal necesario. Esta fase del proceso administrativo logra el
desenvolvimiento e incremento de las capacidades de los colaboradores de la
empresa y asi lograr su maxima eficiencia.

Se entiende por integracion, el seleccionar al personal competente para los
puestos en la empresa; es reunir todos los elementos materiales, econémicos,
técnicos y humanos necesarios para alcanzar los objetivos de la misma, y como
de éstos cuatro elementos el mas variable, cambiante y dificil de controlar es el
ser humano; por ello es importante hacer hincapié en; la seleccion, la
capacitacion y desarrollo del personal, en esta investigacion se presenta un plan
de capacitacion y de esta cuenta hacer a la empresa investigada competente en

el mercado guatemalteco.

1.5GESTION DEL TALENTO HUMANO

“En las organizaciones es la funcién que permite la colaboracién eficaz de las
personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o0 cualquier
denominacion utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e
individuales” (3:9)

Busca obtener la contribucién del personal a través de coordinar esfuerzos para
alcanzar los objetivos establecidos, a través del maximo aprovechamiento de los
recursos materiales, tecnoldgicos, fisicos y financieros, para lo cual es necesario
el reconocimiento de que las personas son las proveedoras de la inteligencia
gue permite la toma de decisiones, dando direccibon a los objetivos

organizacionales realizando la administracion de recursos.

En la gestion del talento humano, las personas son socias de la organizacion
gue constituyen inversionistas de conocimientos, habilidades, actitudes, tiempo,

4



esfuerzo, valor agregado, que esperan el retorno de la inversion realizada en la
organizacion, es por ello, que los directivos trabajan no solo dirigiendo los
esfuerzos individuales sino integrando los talentos humanos para la consecucién
de los objetivos organizacionales, aun cuando en la actualidad existen empresas
donde se les percibe como simples empleados.

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

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

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

empresa con una actitud positiva y favorable.

CUADRO No. 1
OBJETIVOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Supervivencia Mejores salarios
Crecimiento sostenido Mejores beneficios
Rentabilidad Estabilidad en el empleo
Productividad Seguridad en el trabajo
Calidad en productos y servicios | Calidad de vida en el trabajo
Reduccion de costos Satisfaccion en el trabajo
Participacion en el mercado Consideracion y respeto
Nuevos mercados Oportunidades de crecimiento
Nuevos clients Libertad de trabajar
Competitividad Liderazgo participativo
Imagen en el Mercado Orgullo de la organizacién

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota. Colombia. McGraw-Hill, 2002. Pag. 5



1.5.1 Procesos de gestion del talento humano

‘La administracion moderna de recursos humanos (ARH) consiste en varias
actividades integradas con el propésito de obtener efectos sinérgicos y
multiplicadores tanto para las organizaciones como para las personas que
trabajan en ellas.”(2:13)

‘La moderna gestién del talento humano implica varias actividades, como
descripcion y andlisis de cargos, planeaciéon de RH, reclutamiento, seleccion,
orientacibn 'y motivacion de las personas, evaluacién del desempefio,
remuneracion, entrenamiento y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad,

salud y bienestar, etc.” (3:12)

En la definicion anterior, Chiavenato se refiere a entrenamiento como sinénimo
de capacitaciéon, sin embargo, cabe mencionar que son diferentes, capacitacion
se refiere a la adquisicion de conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora
en actitudes para el desempefio eficiente de un puesto especifico de trabajo,
mientras que el entrenamiento se refiere a esfuerzos fisicos pesados, donde

desarrollan Unicamente habilidades motrices.

La empresa investigada es exitosa, y en los ultimos afios ha crecido en el
namero de tiendas y por ende en el personal que le conforma. Este crecimiento
exige mayor complejidad en los recursos necesarios para ejecutar las
operaciones, ya que aumenta el capital, se incrementa latecnologia, las
actividades de apoyo, etc., ademas provoca el aumento del nUmero de personas
y genera la necesidad de intensificar la aplicacién de conocimientos habilidades
y destrezas indispensables para mantener la competitividad de la empresa, asi
se garantiza que los recursos materiales, financieros y tecnologicos se utilicen
con eficiencia, eficacia, y que los colaboradores representen la diferencia

competitiva que mantiene y promueva el éxito de la empresa.
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Cada uno de los procesos conlleva ciertas caracteristicas que se describen a

continuacion:

1. Procesos para integrar personas: “Son los procesos para incluir nuevas
personas en la empresa” (2:15) Se pueden llamar procesos para
proveer o abastecer personas. Incluyen el reclutamiento y la seleccion

del personal.

2. Procesos para organizar a las personas: “Son los procesos para
disefiar las actividades que las personas realizaran en la empresa para
orientar y acompafar su desempefo.” (2:15) Incluyen el disefio
organizacional y de puestos, el analisis y la descripcion de los mismos,

la colocacion de las personas y la evaluacion del desempefio.

3. Procesos para recompensar a las personas: “Son los procesos para
incentivar a las personas y para satisfacer sus necesidades
individuales mas elevadas.” (2:15) Incluyen recompensas,

remuneracion y prestaciones y servicios sociales.

4. Procesos para desarrollar a las personas: “Son los procesos para
capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal.” (2:15)
Implican la formacion y el desarrollo, la administracion del conocimiento
y de las competencias, el aprendizaje, los programas de cambios y el
desarrollo de carreras, y los programas de comunicacion vy

conformidad.

5. Procesos para retener a las personas: “Son los procesos para crear las
condiciones ambientales y psicologicas satisfactorias para las

actividades de las personas.” (2:16) Incluyen la administracion de la



cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad y

la calidad de vida y las relaciones sindicales.

6. Procesos para auditar a las personas: “son los procesos para dar
seguimiento y controlar las actividades de las personas y para verificar
los resultados.” (2:16) Incluyen banco de datos y sistemas de

informaciéon administrativa.

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

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

1.6 CAPACITACION DE PERSONAL

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacién y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.” (7:25)

La capacitacion del personal para cualquier empresa es de vital importancia,
por ello se analizara si la empresa investigada cuenta con un proceso

fundamental en la administracion de su talento humano.

“‘El concepto de capacitacion tiene significados diferentes. Anteriormente
algunos especialistas en recursos humanos creian que la capacitacion era un
medio para adecuar a cada persona a su cargo y desarrollar la fuerza laboral de
la empresa a partir de los cargos ocupados. Recientemente se amplio el
concepto al considerar a la capacitacion como un medio para apalancar el
desempeiio en el cargo. Casi siempre la capacitacion ha sido entendida como el
proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefar de manera
excelente las tareas especificas del cargo que debe ocupar. En la actualidad la

capacitacion se considera un medio de desarrollar competencias en las



personas para que sean mas productivas, creativas e innovadoras, puedan
contribuir mejor a los objetivos de la empresa y sean cada vez mas valiosas. Asi
la capacitacion es una fuente de utilidad que permite a las personas contribuir
efectivamente a los resultados del negocio.

En otras palabras, la capacitacion es una manera eficaz de agregar valor a las
personas, a la organizacion y a los clientes. La capacitacion enriquece el
patrimonio humano de las organizaciones y es responsable del capital
intelectual”. (2: 370-371)

Mediante la capacitacion la persona puede asimilar informacion, aprender
habilidades, desarrollar actitudes y comportamientos diferentes y comprender
conceptos abstractos.

1.7PROCESO DE CAPACITACION

“La capacitacién es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas:

a. El diagnéstico: consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

b. El disefio: consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion
para atender las necesidades diagnosticadas. Este programa o plan de
capacitacion lleva

c. Laimplementacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

d. La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la
capacitacion.”(2 : 375, 376)
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ESOQUEMA No. 2

EL PROCESO DE CAPACITACION

Necesidades Disefio de la Conduccidn de Evaluar los
por satisfacer capacitacion la capacitacion resultados
Decision en
Diagnostico de cuanto ala Implantacion o Evaluacion y
la situacién estrategia accion control

. Objetivos de la
organizacion

. Competencias
necesarias

.Problemas de
produccion

. Problemas de
personal

. Resultados de la
evaluacion del
desempefio

Programacion de
la capacitacion

. A quién
capacitor

. COmo capacitar

. En qué capacitar

. Cuéndo capacitar

. Conduccién y
aplicacion del
programa de
capacitacion por
medio de:

. Gerentes de
linea

. Asesoria de RRHH

. Por ambos o por
terceros

. Monitoreo del
proceso

. Evaluacion y
medicién de
resultados

. Comparacion de la
situacion actual con
la anterior

. Analisis de costos
/ beneficios

Fuente: Chiavenato ldalberto. Gestion del talento humano. 3era. Edicion McGraw-Hill, 2008. Pagina 377.

La Norma Internacional ISO 10015 detalla las directrices que permiten guiar a
las organizaciones en cuanto a capacitacion, dicha norma menciona el proceso

o ciclo de la capacitacion basada en las siguientes etapas:

ESQUEMA No. 3
CICLO DE LA CAPACITACION

Defina las necesidades
de capacitacion
A

4_| MONITOREO l_V

l

Provea para la
capacitacion

Disefie y planifique la
capacitacion

Evalle los resultados
de la capacitacion

Fuente: Tomado de www.cedeso.org.ar., Norma internacional ISO 10015. Admén. de la calidad. Directrices para capacitacion. Afio 2011
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1.7.1 Diagnostico de las necesidades de capacitacion

“El diagndstico de las necesidades de capacitacion (DNC), es la parte medular
del proceso de capacitacion. Esto nos permite conocer las necesidades de
aprendizaje existentes en una empresa a fin de establecer tanto objetivos como

los contenidos de un plan de capacitacion.” (6:113)

La primera etapa de la capacitacion es levantar un inventario de las necesidades
de capacitacion que presenta la organizacion. Esas necesidades no siempre
estdn claras y se deben diagnosticar con base en ciertas auditorias e
investigaciones internas capaces de localizarlas y descubrirlas.

Las necesidades de capacitacion son carencias en la preparacion profesional de
las personas, es la diferencia entre lo que una persona deberia saber y hacer y
aquello que realmente sabe y hace. Significan una discordancia entre lo que

deberia ser y lo que realmente es.

“La realizacion de un inventario de necesidades de capacitacion se puede hacer

en razon de cuatro niveles de analisis:

1. El andlisis organizacional, a partir del diagnéstico de toda la organizacion,
para comprobar cuales aspectos de la mision, la visién y los objetivos

estratégicos debe abordar el programa de capacitacion.

2. El analisis de los recursos humanos, a partir del perfil de las personas,
para determinar cuales son los comportamientos, las actitudes, los
conocimientos y las competencias necesarias para que las personas

puedan contribuir a alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

3. El andlisis de la estructura de puestos, a partir del estudio de los

requisitos y las especificaciones de los puestos, para saber cuales son las
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habilidades, las destrezas y las competencias que las personas deben

desarrollar para desempefiar adecuadamente sus trabajos.

4. El analisis de la capacitacién, a partir de los objetivos y metas que se
deberan utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia del

programa de capacitacion.” (2 : 378-379)

El proceso inicia con la deteccion de necesidades, las cuales pueden definirse
como la ausencia o deficiencia de conocimientos, habilidades y actitudes en los
colaboradores, y que habran de adquirir, reafirmar y actualizar para desempefiar

correctamente las funciones de su puesto.

1.7.1.1 Tipos de necesidades de capacitacion
Se clasifican de acuerdo a diferentes situaciones: por el enfoque, percepcion,

oportunidad y magnitud segun se muestra en el siguiente esquema.

CUADRO No. 2
TIPOS DE NECESIDADES DE CAPACITACION

TIPOS DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Preventivas: prepara al personal para situaciones futuras, se

soluciona en forma anticipada la aptitud del personal.

POR SU ENFOQUE Correctivas: se aplica a la solucion de problemas manifiestos

0 para corregir desviaciones en los estandares de rendimiento.

Predictivas: asegura la continuidad de la capacidad de

respuesta y para evitar posibles desviaciones.

Manifiestas: necesidades que se observan a simple vista,

evidentes. No requieren de un analisis mayor, sus efectos y
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POR SU PERCEPCION

causas se establecen en forma inmediata.

Ocultas: algunos problemas son parte de la cultura de la
organizacién, y generalmente tienen su origen en la falta de
capacitacion, sobre todo en el personal que lleva mucho

tiempo en un mismo puesto de trabajo.

POR SU OPORTUNIDAD

En cuanto al tiempo: pueden ser a corto, mediano y largo
plazo.

En cuanto a su importancia: se distingue lo urgente de lo
importante. Se busca capacitar en los rubros que la empresa

tiene como orientacion principal.

POR SU MAGNITUD

Graves: causas actuales o potenciales, que representan un
riesgo serio para los integrantes de la empresa o de un éarea.

Tolerables: dentro de las insuficiencias que se observan,
pueden ser pérdidas, rechazos, retrabajos no graves, etc., que

no afecten en forma considerable la productividad.

Fuente: Pinto, Roberto. Planeacion estratégica de la capacitacion. Edicion 2002 Paginas 123-127

Generalmente, las deficiencias se determinan a través de un diagnostico de

necesidades de capacitacion (DNC), el cual permite conocer las necesidades de

aprendizaje existentes en la organizacion, con el fin de establecer los objetivos y

contenidos de la capacitacion. El DNC permite determinar:

e En qué cursos ha de capacitarse para el correcto desempefio de las tareas.

e Qué personas van a ser capacitadas.

e A qué nivel de profundidad habra de ser impartida la capacitacion.

e La importancia que tiene el aprendizaje para el desempefio del puesto.

1.7.1.2 Niveles de andlisis de necesidades de capacitacion

El anadlisis de necesidades de capacitacion inicialmente puede realizarse de

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

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

especifica en el esquema 4.

ESQUEMA No. 4
NIVELES DE ANALISIS DE NECESIDADES DE CAPACITACION

4 ) N
Nivel de andalisis « Serefiere al estudio de todala empresa (mision, vision, objetivos y
detoda la recursos) ambiente socioeconémico y tecnoldgico. Es decir se encarga del
. A estudio general de la organizacion, con lafinalidad de establecer donde es
organizacion necesario reforzaratravés de la capacitacion.
\. Y J
4 Ni Ll s . . - N
ivel de andlisis *Elanalisis se realiza a través de puestos, se sustenta en losrequisitos
delas como conocimientos, actitud, conducta, caracteristicas de personalidad,
: que éste exige a la persona, es decir, determinar el contenido para
operacionesy desempefiar de manera efectiva su cargo. Se enfoca en analisis de tareas,
\ tareas sin fijarse en el colaborador.
4 *Procura constatar si el personal es suficiente en cantidad y cualidades
. PV paradesempefiar el puesto asignado. Se enfoca enlapersona,
Nivel de analisis especificamente en determinar las habilidades, conocimientos y actitudes
de los recursos que debe desarrc_)llar e‘I empleado pararealizarlas tareas asignadas y
humanos parallenarlas exigencias del cargo que ocupa, es decir, se refiere ala
posicion presente del individuo y de las posibilidades futuras.
\. J

Fuente: Elaboracion propia con base en Idalberto Chiavenato. Administracion de recursos humanos. 82. Edicion . México

McGraw-Hill. 2007. Paginas 392-394.

Aun cuando la realizacion del analisis de necesidades requiere de tiempo y
dedicacion, para muchas organizaciones es innecesaria dicha actividad, sin
embargo, es de suma importancia para llevar a la practica un plan efectivo

debido a la naturaleza de la empresa y que sea posible de efectuar.

1.7.1.3 Métodos del diagndstico de necesidades de capacitacion

Los métodos que menciona Roberto Pinto para diagnosticar necesidades de
capacitacion son: con base en puesto-persona, con base en problemas, con
base en el desempefio y con base en multihabilidades, de los cuales se
presentan a continuacién las caracteristicas, ventajas y desventajas, para
conocer qué metodo es el que mejor aplica de acuerdo a las particularidades y

requerimientos de la empresa, en la cual se realizara la investigacion.
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a.

DNC con base en puesto-persona

“El DNC puesto-persona se aplica generalmente en puestos donde existe gran

namero de empleados para optimizar la aplicacion de la herramienta. Este

método es la base del DNC y es muy util para iniciar la cultura del diagndstico en

forma participativa, pues asegura la definicion de las necesidades reales de

capacitacion de las areas operativas, con un enfoque netamente cuantitativo y

sin necesidad de invertir demasiados recursos y tiempo en el andlisis”(6 : 128)

Ventajas:

v

<\

El DNC puesto-persona es una base necesaria para sistematizar la
capacitacion. Su aplicacion contribuye fuertemente a que los usuarios
apliquen los procedimientos y se cumplan los estandares.

Clarifica la labor de los supervisores.

Facilita la comunicacion formal entre el supervisor y su grupo.

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

Establece compromisos de seguimiento a los procesos.

Desventajas:

Su aplicacién se limita a puestos operativos, porque se hace analisis
especifico de tareas. Para los mandos medios no se requiere este nivel
de analisis, dado que su responsabilidad no es operativa si no que se
centra en la solucién de problemas y en el cumplimiento de objetivos, lo
cual implica analizar circunstancias, a veces Unicas y tomar decisiones.
Las reuniones pueden desviarse hacia otros temas si no se coordinan en
forma profesional.

Se debe capacitar al personal en lo que se haya planeado, para que esto
Nno se convierta en un ejercicio rutinario y predisponga a la gente a
participar en un esfuerzo siguiente.
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- Se requiere la inclusion de indicadores de productividad, al menos los
mas importantes, para tener una base cuantitativa que justifique la

capacitacion.

b. 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. EIl DNC aplicado a este nivel requiere de
mayor participacion de personas de diferentes areas y, generalmente, implica
decisiones mayores. Este método representa una gran oportunidad para lograr

resultados sobresalientes en un corto lapso.”(6 : 139)

Los problemas para la empresa pueden ser, entre otros:

= Rotacion de personal

= Quejas y rechazos

= Retrabajosy errores

= Desperdicios y retrasos

= Costos y gastos innecesarios

* Multas y rotacion de personal
Es conveniente que se cuente, primero, con la base del DNC puesto-persona,
para pasar al enfoque del DNC basado en problemas, porque asi se garantiza
una plataforma y la formacion minima, lo cual contribuye a evitar problemas

caracteristicos de ensayo y error.

Ventajas:
v' Es una herramienta practica y de alto impacto para lograr resultados.
v Sirve para restablecer la confianza en la unidad de capacitacion cuando
no se ha logrado mostrar beneficios tangibles del entrenamiento.
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v' Incorpora a personal de diferentes areas para cubrir y asegurar la
solucion de los problemas.

v" Se va integrando un expediente que muestra las acciones tomadas como
referencia para otros casos.

v' Facilita la definicion de problemas, ya que es comun confundir los

problemas con sus causas.

Desventajas:
- No aplica a empresas carentes de una cultura de productividad, en la que
predomina la voluntad de los lideres sobre los resultados.
- Debe existir voluntad para reconocer errores y trabajar en la solucion.
- En algunas empresas la gente esta sobrecargada de trabajo y le es dificil

participar en estos ejercicios de DNC.

c. DNC con base en el desempefio
Como lo indica su nombre, se basa en la evaluacion del desempefio y esta
dirigido a los niveles medios de la organizacion. Para efectuar este tipo de
diagndstico es necesario que se aplique una efectiva evaluacion del desempefio
(ED).
“Para efectos de capacitacion, lo que realmente debe medirse como referencia
para diagnosticar necesidades de entrenamiento son los siguientes factores:

e Cumplimiento de objetivos

e Creatividad

e |nnovacion

e Trabajo en equipo

e Liderazgo” (6 : 142)
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Ventajas:

v' Asegura el rendimiento del personal para el logro de objetivos

v' Refuerza la herramienta de evaluacion del desempefio

Desventajas:

Pocas empresas tienen una evaluacion del desempefio efectiva

d. DNC con base en multihabilidades

Se emplea en organizaciones que trabajan por procesos, donde se requiere que

los colaboradores manejen tareas de diversos puestos.

“Multihabilidades es el conjunto de tareas de diferentes puestos en los que debe

estar facultado un colaborador a fin de que se desemperie eficientemente dentro

de los estandares de rendimiento esperados.”(6 : 147)

Ventajas:

v Es un método novedoso que garantiza la respuesta del personal en

diferentes tareas.

v' Contribuye a la cuantificacion de los procesos.

Desventajas:

Si los empleados no tienen la capacitacion basica requerida para su
puesto puede generar confusion.

Es laborioso por el volumen de analisis

Implica aumentar en forma considerable el tiempo de capacitacién

Sus resultados son a mediano plazo

No es rentable si la rotacion del personal es alta.

En la investigacion se utilizara el DNC con base en puesto persona ya que en la

investigacion se hara uso del descriptor y perfil del puesto y se evalla la relacion
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de conocimientos, habilidades y actitudes que el colaborador debe tener para

desempeiiar correctamente su puesto de trabajo.

Es oportuno detallar los tipos de habilidades que son necesarias para el
desemperio eficiente de todo colaborador de la empresa. Estas se muestran en

el siguiente cuadro.

CUADRO No. 3
CLASIFICACION DE HABILIDADES NECESARIAS PARA
LA EJECUCION OPTIMA DEL TRABAJO

Conocimientos y [ Son conocimientos especificos del puesto,
habilidades habilidades técnicas que se requieren para
técnicas ejecutar tareas concretas.

Se refiere a la comprensién y logro de
Habilidades objetivos, organizacién del trabajo propio y de
los demas, capacidad para armonizar y utilizar
administrativas |los recursos por medio de planeacién y control
de resultados.

Es la capacidad para relacionarse con otros de

Habilidades en | manera constructiva, habilidad para trabajar en
relaciones equipo, ejercer liderazgo, comprender, motivar,
humanas seleccionar y desarrollar a los colaboradores

Se refiere a la facilidad para comprender la
Habilidades complejidad del trabajo, analisis y solucion de
conceptuales | problemas.

Habilidades de [Son las caracteristicas de personalidad,
logro de persistencia, independencia, responsabilidad y

resultados logro de resultados.

Fuente: Elaboracion propia con base en Roberto Pinto. Planeacién estratégica de
Capacitacion empresarial. México, D.F., Capinte 2008, pagina 117

1.7.2 Disefo de la capacitacion
“El disefio del proyecto o programa de capacitacion es la segunda etapa del
proceso. Se refiere a la planificacidn de las acciones de capacitacion y debe

tener un objetivo especifico.
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La programacion de la capacitacion se define de la siguiente manera a fin de

alcanzar los objetivos de la capacitacion: (2: 379-380)

ESQUEMA No. 5
DISENO DE LA CAPACITACION

sColaboradores sala de ventas,

QUIEN DEBE SER CAPACITADO sSupervisores de departamento.
COMO CAPACIT, =Metodos de capacitacion como conferencias, talleres,
MO ACITAR casos practicos.
EN G_UE CAPACITAR =Segun resultados de DNC practicados en la empresa,
_ oEl instructor o capacitador lo definird la empresa ya
QUHEN 'CAPACIT*ARA sea interno o algulen externo.
. «5e fendra como opcion la empresa y sus instalaciones
DONDE SE CAPACITARA designadas para la misma.
; *Los horarios deben ser flexibles y se realizaran de
ﬂUANDU CAPACITAR acuerdo a la planificacion.
PARA QUE CAPACITAR sDelinir claramente los objetivos de la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2015.

Después de efectuado el diagnéstico, se tendra una gran cantidad de
necesidades de capacitacion; por lo que se debe determinar cuéales requieren
de una pronta solucion, para disefiar la capacitacion con base en éstas;

El disefio incluye la definicion del perfil del participante, los cursos, los métodos

de enseflanza, etc.
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a. Perfil del participante

Se define el nimero de personas que participaran en la capacitacion; ademas de
establecer si se impartir4 a un nivel jerarquico especifico o en general, todo esto

dependiendo de las necesidades a solucionar.

b. Definicidn de los cursos

Una vez sefaladas las necesidades que se han de solventar y de fijar los
objetivos que se desean alcanzar con el proceso de capacitacién, se deben
determinar los cursos que se han de impartir. La estructura de un curso

comprende aspectos tales como: los métodos, técnicas, duracion, horarios, etc.

c. Contenido programatico

El contenido programético se refiere al conjunto de temas que engloba un curso;
los ejercicios y actividades que se llevaran a cabo para desarrollar el
conocimiento, las habilidades y actitudes; asi como el nivel de profundidad que

se manejara de acuerdo a lo requerido.

d. Métodos de capacitacion

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

Entre los métodos y técnicas de capacitacion mas utilizados se pueden

mencionar:
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ESQUEMA No. 6
METODOS DE CAPACITACION

Conferencia: existen dos tipos, la unilateral y la
participativa. La primera se orienta a presentar

informacion y la segunda da la opcion a que el grupo
intervenga con preguntas

Seminario. su finaldad es integar al grupo Yy
desarrollar su creatividad para analizar y discutir
problemas

Simulaciéon - Juegos de negocios. se discuien los
cursos de accion en relacion a diversos problemas
presentados a través del juego

Congreso / simposio. se delibera sobre algun tema o

asunto especifico en torno al cual se tienen opiniones
diversas

Fuente: elaboracion propia, mayo 2011

1.7.3 Ejecucion de la capacitacion

“La conduccién, implantacion y ejecucidon 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 para
desarrollar las habilidades requeridas en el programa de capacitacién” (6 : 381)
La ejecucion es la parte operativa de la capacitacion, donde se organiza la
logistica de dicho evento; ademas de disefar instrumentos y formas de
comunicacion para supervisar que lo que se lleva a cabo corresponda al disefio

planeado.

23



ESQUEMA No. 7
EJECUCION DE LA CAPACITACION

( )
Capacitacion: Se refiere a
proveer las herramientas,

equipos, documentos,
programas informaticos,
ademas a facilitar la adecuada
aplicacion de loaprendido a los
participantes y brindar la

( ) retroalimentaciodn oportuna. ( )
Pre- Capacitacién: Brindala . J
informacion pertinente al Cierre de la capacitacion: Trata
capacitador para dar a conocer de recibir informacion de
a los participantes la retroalimentacion de los
importancia de la capacitaciény participantes, del capacitador y
facilitar la comunicacién entre de los altos mandos.
los participantes.

. g & J

Ejecucion de
la
Capacitacion

Fuente: Elaboracién propia con base en www.cedeso.org.ar., Norma Internacional 1SO 10015 Administracion de la

calidad. Directrices para capacitacion. Afio 2011.

El esquema anterior refleja la importancia de cada fase de la ejecuciéon de la
capacitacion, lo cual contribuird a la efectividad del plan.

En esta fase es esencial garantizar el compromiso y cooperaciéon de los altos
mandos de la organizacion antes, durante y después de la capacitacion,
considerando que el éxito de las actividades se ve afectado por la interacciéon
entre la organizacion, el capacitador y los participantes.

En esta fase es de suma importancia designar personal responsable de revisar
el desarrollo y cumplimiento de cada actividad que implique el desarrollo del plan
de capacitacion, ademas es necesario realizar reuniones que faciliten la
retroalimentacion sobre los avances del plan en ejecucién. En esta etapa se

adecua el plan de capacitacion a las necesidades reales de la organizacion,
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brindando solucién a los problemas que dieron origen a las necesidades
diagnosticadas o percibidas, ademas se debe velar por la calidad de la
capacitacion para propiciar el éxito de la ejecucion, ademas de incentivar el

interés y el esfuerzo de todas las partes involucradas.

1.7.4 Evaluacion de la capacitacion

Esta es necesaria para saber si el programa de capacitacion alcanzd sus
objetivos. La etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir si la
capacitacion realmente satisfizo las necesidades de la organizacién, las
personas Yy los clientes. Como la capacitacién representa un costo de inversion,
los costos incluyen materiales, el tiempo del instructor y las pérdidas de
producciéon mientras los individuos se capacitan y no desempefian su trabajo, se

requiere que esa inversion produzca un rendimiento razonable.

Las principales medidas para evaluar la capacitacion son:
1. Costo: Cual ha sido el monto invertido en el programa de capacitacion.
2. Calidad: Que tan bien cumplio las expectativas.
3. Servicio: Satisfizo las necesidades de los participantes o no.
4

Resultados: Qué resultados ha tenido.

La capacitacion constituye un proceso de cambio, por lo que se debe evaluar su
efectividad, tanto a corto como a largo plazo; en el corto plazo se obtiene
retroalimentacion sobre los métodos de capacitacion, los conocimientos, etc., y
en el largo plazo se debe medir la mejora en el desempefio de los participantes.
Igualmente, se debe valorar segun el o los objetivos que se pretenden alcanzar,
por ejemplo, una capacitacion cuyo fin es informar, no va a ser evaluada de la
misma forma que una que pretende obtener un cambio de actitud; bajo lo cual
diferentes tipos de capacitacion requieren instrumentos y estrategias de
medicion distintos.
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En la actualidad, uno de los modelos de evaluacion con mayor uso es el de D.L.
Kirkpatrick, segun este autor cualquier capacitacion es susceptible de valorarse

en cuatro niveles:

ESQUEMA No. 8
EVALUACION INTEGRAL DE LA CAPACITACION

] Evaluacion del impacto
Nivel 4 )
Evaluacion
> centrada en la
empresa
. Evaluacion de la .
Nivel 3 transferencia al puesto
de trabajo
Evaluacién del
Nivel 2 aprendizaje N -
Evaluacion
centrada en el
> individuo
. Evaluacién de la A
Nivel 1 percepcion

Fuente: Zapata C. Rolando. Medir el Impacto de la Capacitacion (www.eumed.net/ce/).Segun el Grupo de Estudios de

Técnicas de Direccién de la Universidad de Ciego de Avila “Maximo Gémez Baez”, Cuba.
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a. Reaccion

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

nivel de complejidad en su evaluacion.

b. Aprendizaje

El nivel dos (aprendizaje) determina el grado y tipo de aprendizaje que los
participantes han adquirido durante la capacitacion, ademas de lo que
recordaron a lo largo de los cursos y que pondran en practica en el desarrollo de
sus actividades.

c. Aplicacién

Se refiere a la comprobacion del cambio de actitud del colaborador y el grado en
gue esta poniendo en préactica el aprendizaje obtenido; la aplicacién esta
estrechamente vinculada con la deteccién de necesidades, derivado que en
algunas empresas se definen los objetivos de la capacitacion en términos de

desempeiio laboral.

d. Resultados

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

objetivos de empresa.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE VENTAS EN UNA EMPRESA
DEDICADA A LA COMERCIALIZACION DE ARTICULOS PARA EL HOGAR Y
FERRETERIA, UBICADA EN LA CIUDAD CAPITAL

En el presente capitulo, se incluyen aspectos basicos considerados para la
elaboracién del diagnéstico, que hacen mencién sobre las generalidades y
antecedentes de la empresa investigada, como la metodologia utilizada para el
analisis, se incluyen ademas los hallazgos y discusion de datos relevantes
obtenidos en el trabajo de campo, sobre la situacion actual del proceso de

capacitacion del personal.

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para realizar la presente investigacion en la empresa, se requirié informacion de
campo a través de las opiniones de los Gerentes de Tienda, colaboradores y
Jefe de Recursos Humanos, asi mismo la utilizacion de las siguientes técnicas

de investigacion:

2.1.1 Técnicas de Investigacion

La técnica juega un papel muy importante en el proceso de la investigacion; y
respecto al acopio de la informacion se distinguen 1) La técnica de investigacion
bibliografica y 2) La técnica de trabajo de campo. Para determinar la situacion
actual de las necesidades de capacitacion de la empresa objeto de estudio, se

emplearon las técnicas siguientes:

2.1.1.1 Entrevista estructurada o dirigida: Se entrevistd al jefe de Recursos

Humanos para conocer la situacion de la empresa y lo relacionado en cuanto al



tema de tesis a desarrollar y poder determinar su participacion en la elaboracion
del proceso de capacitacion para los colaboradores y con los gerentes de tienda
de las sucursales de la empresa y conocer sus percepciones en el desarrollo de
la capacitacion en la empresa en la actualidad.

2.1.1.2 Observacion directa: Se llevo a cabo durante las visitas a la empresa y

desarrollo de los procesos de la misma.

2.1.1.3 Encuestas: Se les proporcioné a todos los vendedores y jefes de las
sucursales Préceres, Roosevelt y San Cristébal en un documento impreso,
anotando las respuestas respectivas. El nUmero de cuestionarios aplicados fue
de 166 colaboradores en total, luego fueron analizados y discutidos y sirvieron
de base para poder proceder a elaborar el diagnostico de la situacion actual de

la empresa.

2.1.1.4 Prueba Piloto: Se realiz6 una prueba piloto a 10 personas internas y
externas de la empresa con criterio analitico, para determinar el grado de
comprension del tema y cada una de las preguntas, se resolvieron dudas y esto
permitié depurar la encuesta y poder trasladarlo de esta manera a todo el
personal que integran la unidad objeto de estudio, logrando obtener la

informacion necesaria para la realizacion de la tesis.

2.2 SUJETO DE LA INVESTIGACION

El sujeto de la investigacion es una empresa que se dedica a la venta de
articulos para el hogar y ferreteria, estd ubicada en la ciudad capital, del
departamento de Guatemala, sucursal central estd en la 13 avenida de la zona
9; boulevard Los Proceres, la segunda sucursal esta en calzada Roosevelt vy la

nueva sucursal ubicada en el boulevard San Cristobal.

29



2.3 DEFINICION DE LA POBLACION OBJETIVO

La poblacién objetivo investigada esta conformada por los colaboradores del
area de ventas de las tres sucursales que conforman la empresa, los puestos
son asesores de ventas de los distintos departamentos y jefes de los mismos,

haciendo un total de 36 jefes de departamento y 130 colaboradores.

2.4ANTECEDENTES

La empresa investigada inici6 sus operaciones en el afio 2001 como una
empresa dedicada a la comercializacion de articulos para el hogar y ferreteria,
enfocada a proporcionar un servicio personalizado a sus clientes; la empresa
cuenta con tres tiendas o sucursales, bodega central, &rea administrativa, etc.

La misma se expondra en el organigrama que se adjunta a la investigacion.

La empresa atraviesa por varios problemas en la actualidad y es por ello que
se realiza la siguiente investigaciéon de campo con la finalidad de realizar el

diagndstico del proceso de capacitacion de la empresa.
Esta dividida en tres importantes areas:

v' Ventas

v Logistica

v" Administracion

La investigacion se realiza para el personal de ventas de las sucursales
ubicadas en la ciudad capital.

La empresa esta basada en tres pilares fundamentales:

a. Recurso Humano

b. Inventarios

c. Servicio al Cliente

30



ESOQUEMA No. 9

PILARES EMPRESA INVESTIGADA

RECURSO HUMANO INVENTARIOS SERVICIO AL CLIENTE
e Actitud positiva. e Conteos (exactitud vy ¢ Dar la bienvenida
e Compromiso. veracidad). e Servicio personalizado
e Comunicacion. * Colocacion de mercaderia e Buena asesoria Técnica
e Responsabilidad. * Manejo  adecuado de * Buena presentacion
e Trabajo en equipo. producto. e Amabilidad
e Respeto al compaiiero. e Compaferismo
e Respeto al lugar de e Buena actitud
trabajo.

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2015.

2.5 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL
El fundamento estratégico de la empresa se detalla a continuacion:
2.5.1 VISION

"Somos la primera opcion en ferreteria al detalle con el mayor numero de
clientes satisfechos a través del buen servicio, la innovacion, existencia y

variedad de productos.”

2.5.2 MISION

“Somos una empresa ferretera al detalle organizada por departamentos, que
ofrezca el mejor surtido de productos basicos y novedosos para la realizacion
de proyectos de construccion, remodelacion, decoracion, hogar, oficina, etc.
Combinando un servicio personalizado y técnico con productos de alta

calidad”
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2.5.3 VALORES

Los valores son los cimientos de nuestra convivencia social y personal, los

valores de la empresa son:
e Compromiso
e Actitud positiva
e Honestidad y transparencia
e Responsabilidad

e Respeto

2.6 OBJETIVO ORGANIZACIONAL

Alcanzar un crecimiento ordenado y transparente, aprovechando los recursos
con los que cuenta actualmente y tomando como base los valores y la

experiencia que hasta hoy la ha llevado a ser una empresa de éxito.

2.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura de la empresa investigada, es una estructura funcional ya que
cada trabajador pasa a responder ante su jefe de departamento. Cada jefe
supervisa a los colaboradores bajo su mando y ellos recurren ante una situacion
problematica al jefe indicado del departamento involucrado. La estructura que se

presenta a continuacion corresponde a las tiendas investigada.
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ESOQUEMA No. 10

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL SUCURSALES

GERENCIA

GENERAL
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
TIENDA TIENDA TIENDA SAN
PROCERES ROOSEVELTH CRISTOBAL

SUB-GERENTE DE

SUB-GERENTE DE

SUB-GERENTE DE

TIENDA TIENDA TIENDA
JEFATURAS DE JEFATURAS DE JEFATURAS DE
DEPTO. DEPTO. DEPTO.

ASESORES DE
VENTA

ASESORES DE
VENTA

ASESORES DE
VENTA

2.8 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La empresa investigada inicio en el afio 2001 como una empresa dedicada a
la comercializacion de articulos para el hogar y ferreteria, enfocada a
proporcionar un servicio personalizado siguiendo los mas altos niveles de

excelencia y buen servicio.

33



Las tres areas importantes de la empresa son:

Ventas: estas estan integradas por las tres sucursales que actualmente
operan en Guatemala, ubicadas en boulevard los Préceres, San
Cristébal y la Roosevelt. Sus colaboradores reciben capacitaciones
eventuales en el area técnica de los productos que venden, son
impartidas por los proveedores de la empresa, y no se realizan como
producto de un sistema de capacitacion previamente establecido de
acuerdo a las necesidades reales de los departamentos de ventas,
desaprovechando de esta manera los beneficios que se pueden
obtener de una capacitacion efectiva: con esto no se garantiza la
calidad en la transmision de los conocimientos técnicos, ni contar con
personal altamente calificado y comprometido con su trabajo,

afectando el servicio y asesoramiento al cliente.

Desde el punto de vista de los colaboradores de las sucursales
consideran que la capacitacién impartida hasta el momento no ha sido
constante y que necesitan un seguimiento, debido a que no existe un
proceso de capacitacion que cubra las necesidades reales de los

mismos.

En consecuencia, debido a que no se dispone de un plan de
capacitaciones para el personal de ventas de la empresa, provoca en
la misma que no se logre alcanzar el objetivo de la empresa, ademas
no se garantiza la calidad en la transmision de los conocimientos y
habilidades de los colaboradores, provocando un mal servicio y

asesoria al cliente.

Es necesario y primordial que la empresa cuente con un proceso para
la capacitacion de sus colaboradores, que tenga como objetivos:
Ampliar el conocimiento de su personal, facilitar su desarrollo

profesional, planificar las capacitaciones que el personal requiera de
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acuerdo a deteccion de necesidades de capacitacion especificas y
mejorar el rendimiento de su personal, de esta cuenta aumentar su
capacidad mediante la adquisicion de nuevos conocimientos,
habilidades y destrezas, permitiéndoles desarrollar su labor diaria mas
eficientemente y ayudandoles a resolver los problemas que se le

presenten dia a dia con los clientes de la empresa.

Logistica: Formada por un Centro de Distribucion ubicado en Santa
Elena Barillas que trabaja el ingreso de mercaderia que se compra en
la empresa y la distribuye a las distintas sucursales segun

requerimiento de las mismas.

Administracion: El area administrativa de la empresa esta formada por

los departamentos de Compras, Contabilidad, Sistemas, Publicidad y
Mercadeo, Importaciones y Recursos Humanos.

La intenciébn de la empresa es la apertura de mas sucursales en zonas

estratégicas de la ciudad de Guatemala es por ello también que se hace

necesario realizar un proceso de necesidades de capacitacién que el personal

realmente requiere. Adicional a lo anterior, la empresa enfrenta otros

problemas, dentro de los que se puede mencionar los siguientes:

El principal es que la empresa atraviesa por un incremento en el volumen

de quejas en cuanto al servicio al cliente en las tres sucursales; siendo el

justificante del personal de ventas el no poder cumplir con el servicio por el

incremento en la operatividad de las tiendas y el poco personal por

departamentos que se tiene asignado, sintiéndose limitados por el tiempo

y no darse abasto para la atencién correcta de sus clientes.
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Actualmente la empresa cuenta con tres sucursales y la relacion del
personal entre cada sucursal no es muy buena carecen de un trabajo en
equipo que permita tener un ambiente con armonia y buenas relaciones
interpersonales, existe una clara falta de comunicacion y apoyo entre las
sucursales asi como con el area administrativa, pues existe un nivel de
competitividad en cuanto al reconocimiento de responsabilidades al

momento de identificarse alguna falta.

El departamento de recursos humanos tiene una calendarizacion de
capacitaciones de la cual no se realizdé un estudio y/o andlisis detallado
donde se involucren las necesidades reales de la empresa; por lo tanto
como resultado de esto no se ha tenido una mejora o cambios positivos en
el personal de la empresa y no responde a las necesidades reales del
colaborador y resulta ser una calendarizacion débil y poco estructurada.

Se carece de interés y compromiso del personal de ventas para poner en
practica lo aprendido en las capacitaciones dadas de servicio al cliente y

motivacion.

No se ha logrado influir en el personal de manera que este de una
asesoria al cliente que permita lograr un nivel de calidad y disminuir de

esta manera las quejas de los mismos en relacion al tema.

Actualmente la empresa no cuenta con un diagndstico de necesidades de

capacitacion que permita brindar a sus colaboradores un programa de

capacitacion adecuada, el departamento de recursos humanos nunca ha

realizado un estudio de esta indole, careciendo de informacion importante y

pertinente para lograr un plan de capacitaciones optimo para su personal.

Los colaboradores indicaron que los problemas mas comunes en su

departamento y puesto de trabajo debido a la falta de capacitacién son:
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= La falta de conocimiento sobre los productos que se venden en la

empresa.

= No saben asesorar correctamente al cliente y en ocasiones no pueden

dar respuesta a las inquietudes sobre los productos a los clientes.
= Falta de procedimientos internos claros.
= La falta de comunicaciéon y apoyo entre departamentos.

= No hay capacitaciones constantes a los jefes de departamentos ya que
ellos deben estar mejor preparados para poder liderar a su equipo de

trabajo.

= Es necesario capacitar sobre temas especificos de la operatividad de la

tienda (ejemplo: garantias de producto, etc.).

= Existen productos en los departamentos en los que no se sabe su
funcionamiento y las instrucciones estan en ingles, es necesario contar

con alguien capacitado para su traduccion.

Derivado de lo anterior, se puede concluir que la falta de un proceso de
capacitacion permanente, que este acorde a las necesidades del personal de
la empresa, ocasiona que algunos colaboradores no cuenten con los
conocimientos, habilidades o actitudes necesarios para realizar

eficientemente sus atribuciones en su puesto de trabajo.

La empresa en coordinacion con el departamento de recursos humanos lleva

Su proceso de capacitacion de manera trimestral.

Para seleccionar los temas a desarrollar en el trimestre con los gerentes de
sucursal y gerencia general se plantean en base a las necesidades segun

opinidn de las tres partes, estas basadas Unicamente en percepcion.
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Existen dos tipos de capacitacion en la empresa objeto de estudio:

e Teécnicas: estas son impartidas por los proveedores de los productos que
las tiendas manejan. (ejemplo: Protecto, Black and Decker, Stanley, etc.)
Estas son coordinadas por el departamento de recursos humanos.
Generalmente son los proveedores los que llaman a la empresa para
ofrecer el servicio de capacitacion sobre x producto, ya que a estos les

interesa que puedan promocionarlo y venderlo a la clientela.

e Departamento Recursos Humanos: Estas son impartidas por la jefatura del

departamento con el apoyo de las gerencias de tienda. (ejemplo: trabajo

en equipo, liderazgo, etc.)

Para las capacitaciones que recursos humanos imparte, basados en la
seleccién de temas segun percepcion de necesidad se convoca a los
grupos que participaran al azar segun horarios de turnos para no afectar la

operatividad de las tiendas.

Una vez finalizada la capacitacion se pasa al siguiente tema propuesto, no

habiendo una evaluacién o seguimiento de la capacitacion brindada.

Derivado de lo anterior se hace evidente la necesidad de la empresa por
contar con un proceso de capacitacion que permita conocer las necesidades
reales de capacitacion para el personal de la empresa a fin de establecer con
ello los objetivos, como los contenidos de un plan de capacitacion y

aprovechar lo que esta herramienta provee a una empresa.
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2.9 ANALISIS DE RESULTADOS

Con la finalidad de contar con los resultados mas relevantes de la empresa
objeto de estudio, se elaboré una encuesta dirigida al personal de ventas de
las tres sucursales y jefes de departamento, el cual tenia como objetivo
analizar los aspectos relacionados al proceso de capacitacion que la empresa
desarrolla actualmente, el total de colaboradores fue de 166 divididos entre

las tiendas de Préceres, Roosevelt y San Cristébal.

La encuesta se presentd con una serie de preguntas ordenadas, que nos
diera respuesta a los que sucede actualmente con el tema de capacitacion en

la empresa.

A Continuacion se presentan los resultados mas relevantes:

GRAFICA No. 1

HA RECIBIDO CAPACITACION EN LA EMPRESA

Fuente: Elaboracioén propia, 2013

De conformidad con la informacion proporcionada por las personas
encuestadas, como se puede notar en la gréafica 1, veintiin colaboradores (13%
de los encuestados) indicaron no haber recibido capacitacion durante el tiempo

gue tienen de laborar en la empresa, los 145 restantes, que representan el 87%,
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si han recibido capacitacion; Al indagar en los colaboradores que respondieron
gue si, para ellos era suficiente haber recibido una capacitacion que fue en su
momento de ingreso la induccién, donde les dan a conocer las funciones del
puesto, la entrega de uniformes, sus actividades y lo que se espera de su

desemperio, y a eso es lo que ellos consideran capacitacion.

También indicaron que han recibido capacitaciones técnicas de los proveedores
de los productos que la empresa vende, han sido esporadicas y no tienen un
seguimiento o continuidad y en su mayoria la reciben mucho tiempo después
gue el producto ya ha ingresado a la tienda. Capacitaciones de parte del
departamento de Recursos Humanos han sido muy pocas y no son para todo el
personal, los grupos los eligen al azar y de igual manera no existe un

seguimiento de las mismas.

En el cuadro a continuacion se detalla algunos de los cursos que mencionaron

haber recibido tanto de recursos humanos como de los proveedores:

CUADRO No. 4
CURSOS DE CAPACITACION RECIBIDOS

Desarrollo Humano Técnicas

Servicio al cliente Pinturas e impermeabilizantes

Merchandising Bombas de agua, desumificadores, aspiradoras

Manejo de quejas y reclamos |Calentadores, Hidrolavadoras

Liderazgo Intercomunicadores

Trabajo en Equipo Motores electricos, herramienta electrica

Induccion (personal de nuevo ingreso) | Cortadoras de grama, abonos
Electrodomesticos

Fuente: Elaboracién propia, 2013.
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'GRAFICA No. 2
LA CAPACITACION RECIBIDA ES ACORDE A SUS
FUNCIONES EN SU PUESTO DE TRABAJO

Fuente: Elaboracion propia, 2013.

En la investigacion de campo se pudo comprobar que actualmente la empresa
no cuenta con un plan de capacitacion especifico para las tiendas y que estas
han sido de forma eventual, es por ello que los colaboradores al preguntar si
consideraban que la capacitacion recibida ha sido adecuada de acuerdo a su
puesto, los colaboradores de la empresa en un 90% dijo ser adecuada y estar
acorde a lo que necesitan saber, pero al indagar en ellos dijeron que eran en
relacion a las capacitaciones técnicas y a la breve induccion recibida sobre los
productos, pero en su mayoria ellos tienen que tomar la iniciativa de leer las
instrucciones de cada producto que se venden en la tienda y de esta manera
pueden asesorar bien a los clientes y resolver sus dudas. De las
capacitaciones de recursos humanos indicaron que han sido muy pocas y que
se llevan a cabo muy esporadicamente y que no asiste la totalidad del
personal de los departamentos de ventas. El 10% considera que las
capacitaciones que brindan Recursos Humanos debieran de ser por personal
externo a la empresa para tener otro punto de vista y que no cumplen con los
objetivos de las mismas. Los colaboradores indicaron que se hace necesario
identificar los contenidos de las capacitaciones de acuerdo a las necesidades

reales del personal de la empresa. Destacaron la importancia de poder
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capacitar a los jefes de departamento y crear capacitaciones especificas para
ellos de liderazgo, trabajo en equipo, etc., esto dado que tienen la
responsabilidad y el control de un equipo de trabajo que necesita ser guiado y

capacitado para realizar sus funciones de manera optima.

GRAFICA No. 3

SIENTE LA NECESIDAD DE RECIBIR CAPACITACION

Fuente: Elaboracion propia, 2013.

Los resultados de esta grafica demuestran el interés por parte de los
colaboradores de la empresa y su compromiso con el tema de capacitacion,
destacando que en un 99% los colaboradores consideran que si es necesario
recibir capacitacion para desempefiar mejor su trabajo, y sienten la necesidad de
recibirla, resaltaron que estan conscientes que la capacitacion les ayudaria a
desempeiiarse de forma eficiente en sus areas de trabajo impactando
positivamente en el desenvolvimiento y mejora de su desempeiio.

Ademas manifestaron su interés en capacitarse por lo siguiente:
» Principalmente poder asesorar mejor al cliente.
= Para mejorar continuamente como colaboradores y estar actualizados.

= Porgue es necesario conocer el producto que se esta vendiendo y de

esta manera tener la confianza y seguridad al asesorar al cliente.
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Lo anterior valida que la capacitacion es una herramienta importante, debido a
gue actualmente el mercado y necesidades de los clientes cambian
constantemente y los colaboradores deben prepararse para enfrentar los
desafios venideros y la competencia en el mercado.

Es necesario también concientizar a la empresa e indicar la importancia de la
capacitacion a sus colaboradores y sobre los beneficios que podria aportar a
cada uno de ellos si contaran con un plan de capacitaciéon, logrando tener como
resultado:

e Colaboradores capacitados y especializados en su area de trabajo, es
decir en sus departamentos especificos; ejemplo (Eléctricos, pinturas,
jardin y autos, plomeria, hogar, herramientas, ferreteria, organizacion,
cajas y servicio al cliente).

e Incrementar la identificacion del personal hacia la empresa es decir formar
una lealtad hacia la misma.

e Crecer la rentabilidad de la empresa al tener vendedores mas capacitados

en el asesoramiento a los clientes de la empresa.

GRAFICA No. 4
COMO CALIFICA LA CAPACITACION RECIBIDA EN LA EMPRESA

Puede
Mejorar, 42

Excelente, 43

Buena, 81

Fuente: Elaboracion propia, 2013.
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Cuando se llevo a cabo la investigacion, los colaboradores indicaron recibir
capacitaciones eventualmente, sin embargo indicaron que no se realiza una
deteccion de necesidades de capacitacion, ni se cuenta con un plan de
capacitacion para el personal de las sucursales de ventas.

Asi mismo considerando las siguientes escalas: Deficiente, es decir que la
capacitacion no cumplid con los objetivos ni contenidos establecidos; puede
mejorar, que no gusto ni cubrid las expectativas y necesidades de la
capacitacion; buena, cumplié con los objetivos; excelente, que la capacitacién

lleno las expectativas de los participantes en cuanto a objetivos y contenidos.

Indicaron también que no cuentan con mucho tiempo para asistir a las mismas

ya que tienen mucha carga de trabajo operativo en sus departamentos.

GRAFICA No. 5

SABE USTED COMO JEFE SI SE EVALUA LA EFECTIVIDAD DE LA
CAPACITACION

Fuente: Elaboracion propia, 2013
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En la investigacion de campo con los jefe se pudo determinar que la
efectividad de la capacitacion actualmente no tiene un rango de medicién y no
se sabe si cubre o no la efectividad de la misma debido a que carece de un
instrumento para la medicion de la misma, 24 jefes de departamento indican
gue conocen que se evalla la capacitacion impartida pero al preguntarles si
sabian con exactitud esos resultados o si eran buenos o malos indicaron
desconocerlo. Manifestaron que si es importante porque saber la efectividad
de la misma ya que esto permite medir el nivel de aprovechamientos de la
capacitacion por parte del colaborador, saber que el tiempo invertido en las

mismas es bien utilizado y que tendra resultados positivos.

Por el contrario 12 jefes de departamento desconoce si se evalia la
capacitacién impartida y manifiestan que es necesario tomar medidas que
permitan corregir la situacién actual de la empresa y poder proponer que las
mismas se den en base a un plan de capacitacion y una correcta deteccion de

necesidades de capacitacion.

GRAFICA No. 6

LA EMPRESA CUENTA CON UNA METODOLOGIA PARA LA
CAPACITACION

Fuente: Elaboracion propia, 2013.
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La empresa objeto de estudio actualmente no cuenta con un proceso de
capacitacion que permita determinar las necesidades reales de capacitacion
de su personal, sin embargo en la investigacion de campo 114 de los
colaboradores indican que saben que la empresa cuenta con una metodologia
para su proceso de capacitacion, indicando ellos que si porque consideran
gue por las capacitaciones eventuales que han recibido hasta el momento es
indicador de que cuentan con una metodologia, 52 colaboradores no saben si
la empresa cuenta con una metodologia para su proceso de capacitacion,
manifestando que es desmotivante, ya que al recibir capacitacion el personal

se sentiria importante para la empresa.

Esto evidencia que la empresa no cuenta con un proceso adecuado de
capacitacion para sus colaboradores acorde a las necesidades de los
mismos, lo que provoca que los colaboradores no cuenten con los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para realizar eficientemente

sus atribuciones en su puesto de trabajo.

GRAFICA No. 7

SABE COMO SE ESTABLECEN LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Fuente: Elaboracién propia, 2013.
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Al cuestionar al personal sobre el conocimiento en como se establecen las
necesidades de capacitacion de la empresa, 88 de los encuestados
desconoce cémo se establecen las necesidades de capacitacion en la
empresa indicando no involucrarlos en el proceso y de esta cuenta ellos no se
involucran ni brindan opiniones en cuanto al tema; 78 encuestados si conoce
como se establecen las necesidades de capacitacion considerando ellos que
es Recursos Humanos quien determina el proceso pero desconocen si es el
adecuado o acorde al personal de la empresa. Los que respondieron que si,
no tienen claro si el proceso que realizan cumple con lo que el personal
necesita porque hasta la fecha mencionan que no se tiene un plan de
capacitacion establecido, por lo que el personal de la empresa recibe
capacitaciones al azar, sin una necesidad previamente establecida.

Comentan que las capacitaciones que se han recibido no han tenido un

seguimiento y se pierde la continuidad de las mismas.

Esto demuestra que no se identifican las necesidades reales de capacitacion
de los colaboradores de la empresa, ya que ellos desconocen en si el proceso
y si es el correcto hasta el momento ya que el mismo se realiza de manera
subjetiva, es decir de acuerdo al criterio de los gerentes de tienda y recursos
humanos, afectando directamente los resultados en el desempefio de los
colaboradores.

De acuerdo a lo anterior y a la informacion proporcionada por los
colaboradores encuestados los mismos consideran que si es importante
realizar una deteccion de necesidades de capacitacion, para lo cual se les
realizo la siguiente pregunta para saber cuales son las necesidades que
actualmente tienen: ¢Cuales son los problemas mas comunes en su
departamento y puesto de trabajo, debido a la falta de capacitacion? Esta
pregunta se realizd6 con el objetivo de determinar sus necesidades de
capacitacion a lo que los mismos respondieron en la investigacion de campo

gue sus problemas mas comunes son el mal asesoramiento y por ende
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incremento en la queja de los clientes, la falta de una mejor comunicacion,

integracion de equipos de trabajo y liderazgo.

Asi mismo el evidente estancamiento en cuanto actualizacién de productos o

mercaderia nueva, conocimientos en el funcionamiento de la herramienta, etc.

GRAFICA No. 8

HAY UN IMPACTO NEGATIVO PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA
AL NO CONTAR CON UN PROCESO DE CAPACITACION

Fuente: Elaboracién propia, 2013.

146 colaboradores consideran que la empresa al no contar con un proceso de
capacitacion adecuado tendria un impacto negativo, manifestando lo

siguiente:

= Desactualizacion de los colaboradores en conocimientos, habilidades y

destrezas.
= Mal servicio al cliente o asesoramiento del cliente
= No se tendria un alcance de las metas de venta

= Desmotivacién para el personal al no estar capacitado, pues este

sentiria que no es importante para la empresa.
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2.10 DISCUSION DE RESULTADOS

La empresa investigada, no cuenta con un plan de capacitacion, que cubra las
necesidades reales de sus colaboradores, aunque manifestaron recibir
capacitaciones eventualmente, las mismas no son en base a una
planificacion. Asi mismo actualmente la empresa no cuenta con una
metodologia para determinar un diagnostico de necesidades de capacitacion
para su personal, se lleva a cabo por percepciones no en base a un proceso
estructurado y fundamentado, se pudo determinar lo siguiente:

= Las capacitaciones que se han impartido al personal carecen de una

evaluacion que permita determinar su efectividad en los colaboradores.

= Se necesita mas constancia, y darle un seguimiento a las

capacitaciones para que los resultados sean mejores.

= Poder contar con evaluaciones periodicas para ir midiendo el

mejoramiento del personal en el desarrollo de su trabajo.
= Tomar en cuenta a todo el personal

= Contar con material didactico de las capacitaciones impartidas para
gue las mismas sean consultadas por el personal cuando asi lo

requieran y puedan poner en practica.
= Es necesario capacitar al personal por productos — por departamentos.

Por la falta de una metodologia para realizar el diagnostico que responda a
las necesidades especificas del personal de las tiendas, no se ha
implementado un plan de capacitacion. Esto se logré determinar a través de la
aplicacion de la encuesta donde los colaboradores en su mayoria indicaron

haber recibido capacitacion esporadicamente y carecen de un seguimiento.

Al cuestionar a las jefaturas de los departamentos que como jefes que
propondrian a la empresa para poder trabajar adecuadamente y lograr formar

equipos de trabajo capacitados, ellos respondieron lo siguiente:
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e Brindar talleres al personal que duren mas de un mes, que tengan una

continuidad y evaluaciones correspondientes.

e Fomentar las auto capacitaciones que resultan ser muy positivas para el

equipo de trabajo y realizar evaluaciones de las mismas a los asistentes.

e Proporcionar al personal de nuevo ingreso capacitacion de todos los
procedimientos internos de la empresa, brindandoles una induccion mas

completa y de esta manera hacer mas facil su incorporacion a la empresa.

e Realizar un proceso de reclutamiento y seleccién mas adecuado, para que
la contratacion que se de, sea la mas idonea para el puesto.

e Dar capacitaciones informativas como ejemplo: ¢Qué marcas se manejan

en la empresa y por qué? Utilizacién de herramientas, etc.

e Involucrar al departamento de compras, proporcionando capacitaciones al
departamento que recibe la mercaderia nueva y capacitar a todo el

departamento sobre x producto.

e Reforzar constantemente el servicio al cliente a todo el personal sin

excepcion.

e Organizar al personal por departamentos y nombrar al mejor para

capacitar al resto sobre x 6 y producto.

Esta investigacion de campo nos permitié realizar un diagnostico sobre la
situacién actual de la empresa, esto permite poder presentar a la empresa
objeto de estudio la propuesta para poder llevar a cabo su proceso de

capacitacion.
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CAPITULO 1l
PROPUESTA DEL PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE
LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE VENTAS EN UNA EMPRESA DEDICADA
A LA COMERCIALIZACION DE ARTICULOS PARA EL HOGAR Y
FERRETERIA, UBICADA EN LA CIUDAD CAPITAL
De acuerdo a la informacién obtenida en la investigacion de campo realizada en
la empresa comercializadora de productos para el hogar y ferreteria, se presenta
la siguiente propuesta de un proceso de capacitacion para el personal de ventas
de las sucursales Proceres, Roosevelt y San Cristébal, que incluird la
justificacion del presente trabajo de tesis, los objetivos de la propuesta, la
deteccidon de necesidades de capacitacion, el disefio, ejecucion y evaluacion del

plan de capacitacion.

3.1 Justificacion

El proceso de capacitacibn en una empresa tiene por objetivo desarrollar
habilidades, destrezas y conocimientos en los colaboradores, para que cubran
las necesidades actuales y futuras de la empresa en funcion al entorno, misién y
estrategia, el llevar a cabo el proceso adecuadamente trae beneficios que
pueden prolongarse a toda la vida laboral del colaborador. Es por ello que la
inversion que hacen las empresas en este rubro tiene una relevancia, ya que los
beneficios que obtienen de ella son: mejora en los resultados econémicos de la
empresa, mejora el conocimiento de procesos y funciones, ayuda al personal a
identificarse con los objetivos, incrementa la productividad y la calidad en el
trabajo, entre otras. Pero también la capacitacion tiene beneficios para los
colaboradores ya que permite el logro de objetivos, facilita el proceso de
liderazgo, ayuda a las personas en la toma de decisiones y solucion de
problemas, ayuda al personal de nuevo ingreso a orientarse, etc.

La presente propuesta es la implementacion en la empresa de un proceso de

capacitacién para el personal de ventas, la cual tendrd por objetivo establecer



las necesidades del colaborador de acuerdo a tres aspectos, organizacion,
puesto y desempefio. Dando como resultado un diagndéstico de las necesidades
que requiere la empresa ya que la capacitacion ayudara al personal a
identificarse con los objetivos de la empresa y prepararse para poder lograrlos,
generara un incremento en la productividad y eficacia en el personal, brindara
una actualizacion permanente como resultado del diagnostico ya que permitira
darle una continuidad a la capacitacion en funcion a los cambios requeridos en
la empresa, mejora en las relaciones humanas, disminucion en las quejas de los
clientes de la empresa, y mejora del servicio. El disefio de esta propuesta tiene
por objetivo mejorar el proceso actual de la capacitacion de los colaboradores
de ventas, con la finalidad de generar un diagnéstico de las habilidades,
destrezas y conocimientos mas apegadas a la realidad y basadas en las
necesidades reales de la empresa, puesto y persona, sobre las cuales se deben
de trabajar, dando como resultado personal mas efectivo y productivo dentro de
la empresa.

En la actualidad la empresa no lleva a cabo un proceso de deteccién de
necesidades de capacitacion, su proceso actual Unicamente se basa en la
percepcion del jefe de recursos humanos y gerentes de tiendas, no considera
objetivos de la empresa, proyectos a futuro, requerimientos del puesto, etc, por
lo que béasicamente si el jefe de recursos humanos considera que requiere
capacitacion por requerimiento de la gerencia general, este solicita los cursos,
caso contrario no hay un requerimiento de capacitaciéon para ese colaborador.
Aunado a ello la mayoria de las jefaturas de la empresa estan conformadas por
personas que han ido creciendo dentro de la misma y que por su desempefio y
experiencia técnica, se les brindéd la oportunidad para desarrollarse dentro de la
empresa Yy a la fecha algunos han recibido capacitacion pero esta no ha dado
los resultados esperados, ya que se presentan diversas situaciones en el
desempeiio de los mandos medios, como lo son: falta de planeacion dentro de

sus actividades diarias, se toman decisiones sin analizar la dimensién de estas,
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fallas en el proceso de comunicacion ascendente, descendente y lateral,
subordinados carentes de capacitacion generando con ello una inequidad en la
asignacion de actividades, se presentan desviaciones entre lo que la empresa
espera lograr y lo que realmente transmiten los jefes de departamento a sus
colaboradores.

El fin primordial de la presente propuesta es que la empresa investigada cuente
con herramientas que le ayuden a desarrollar los conocimientos, habilidades y
destrezas de sus colaboradores de tienda y puedan desempefiar sus funciones

de una mejor manera.

Se pretende que a futuro se lleve a cabo el proceso tomando en cuenta al

personal administrativo y centro distribuidor de la empresa.

3.2 Objetivos de la propuesta

3.2.1 General
Elaborar una propuesta de un proceso de capacitacion a la empresa que
resuelva las necesidades del personal en cuanto a conocimientos, habilidades y

actitudes para un desarrollo integral en sus puestos de trabajo.

3.2.2 Especificos

e Proponer una planificacion de capacitacion que incluya a todo el personal
de ventas de las tiendas de la empresa, que elimine las necesidades
detectadas y que permita mejorar la efectividad de los colaboradores en

Su puesto de trabajo.

e Promover los lineamientos para desarrollar los conocimientos vy

habilidades pertinentes a cada puesto de trabajo dentro de la empresa.

e Proveer de un instrumento de evaluacion de la capacitacion para

establecer los resultados y determinar el nivel de alcance de los mismos.
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3.3 Politicas del proceso

e EIl proceso de capacitacion propuesto para la empresa contara en todas
sus etapas con el compromiso, participacién y apoyo de la Gerencia
general para lograr cumplir los objetivos planteados y el respaldo de los

mismos.

e Los eventos de capacitacion estaran respaldados por un diagndstico
previo de necesidades previamente evaluados por las gerencias y
subgerencias de tienda.

e El diagnostico de necesidades de capacitacion se realizard en las tres
sucursales de la empresa con las jefaturas de cada departamento, estara
dirigido por el departamento de Recursos Humanos en coordinacion con

las gerencias de tienda.

e El plan de capacitacién se realizard de acuerdo a los resultados del
diagnéstico, y sera presentado a la gerencia de la empresa para su
aprobacion.

e Durante los eventos de capacitacion se incluirAn dinamicas de
aprendizaje que repercutan en las tres areas de aprendizaje:

conocimientos, habilidades y actitudes.

e Se debera asegurar que el personal antes de entrar en funciones esté

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

e El personal con responsabilidad de mando deberd de estar preparado
para poder capacitar al personal bajo su cargo, con especial referencia al

entrenamiento en el puesto.
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Se hard un seguimiento de la capacitacion por lo menos cada semestre
para determinar el avance del colaborador participante y la aplicacion de
lo aprendido a sus actividades de trabajo, para efectuar los ajustes

necesarios en las préximas capacitaciones.

Se propone a la empresa como segunda opcidn seleccionar a un grupo
de capacitadores internos que se llamara (Comité de Capacitacion) para
la capacitacion de los colaboradores de las distintas areas de la empresa
que sera elegido en conjunto con la Gerencia General, Gerentes de
tienda y Recursos Humanos; esto permitira al departamento de recursos
humanos poder delegar ciertas actividades que podra realizar el comité
de capacitacion elegido o seleccionado y poner en marcha la propuesta
de las auto capacitaciones para los colaboradores.

3.4 Normas del proceso

En la realizacibn de las capacitaciones no estd permitido que los
colaboradores participantes hagan uso de celulares, reproductores de
musica u otro dispositivo similar para evitar distracciones tanto para el

instructor como para los otros asistentes.

El capacitador del curso debe presentar un informe de los resultados
obtenidos en el curso por parte de los participantes a recursos humanos
y/o gerencia general.

Cuando las capacitaciones se realicen en la empresa, el capacitador
debera solicitar como minimo de dos dias de anticipacion el salon de
capacitacién, material, recursos audiovisuales, etc., que se necesiten a

recursos humanos.
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3.5 Alcance del proceso

Iniciar la cultura de mejoramiento continuo en la empresa por medio de la
actualizacion en conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores de las sucursales, de cada departamento que conforman
las tiendas de la empresa por medio de la capacitacion que se brinde a

los mismos.

Implementar a futuro el proceso propuesto para las areas administrativas

y Centro de distribucion.

3.6 Metas

Capacitar a los colaboradores de la empresa en un 90% con base en las

necesidades especificas de su puesto de trabajo.

Reducir en un 80% las necesidades de capacitacion tanto de los
colaboradores como de la empresa para brindar un mejor servicio al

cliente interno y externo de la misma.

A continuacion se presenta las fases necesarias para la implementacion y

seguimiento del proceso de capacitacion, las cuales permitirAn corregir el

proceso cuando sea necesario, adaptandolo a las necesidades de la empresa y

sus colaboradores.
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3.7 Descripcion del proceso de capacitacion

GERENCIA

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANQOS

( INICIO )

4

Necesidad de capacitacion

de personal.

Llenar formulario de
Requisicion al Departamento
de Recursos Humanos.

Plantear los objetivos y

> Politicas del Proceso de
capacitacion

Definir normas y alcances del
Proceso de capacitacion

v

Plantear metas de
capacitacion

Realizar diagnostico del
proceso de capacitacion

Realizar deteccion de las
necesidades de capacitacion

Elaborar plan de
capacitacion

®
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Determinar
tipo de
capacitacion

Elabora lista de

Revisa

verificacion evaluacion de la
Lista de capacitacion
verificacion
__—
\ 4
Revisa

evaluacion de la
capacitacion

v \ 4
CAPACITACION CAPACITACION AUTO-
INTERNA EXTERNA CAPACITACION
\ 4 VL \ 4
Realiza capacitacion 1 .
RECURSOS Deflne_ E"a'“? au.t,o
HUMANOS Escenario | capacitacion
A 4 A 4
Plantea Elabora lista de
Escenario Il verificacion
Lista de
verificacion
A 4

FIN

Fuente: Elaboracion propia 2015
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3.8 Proceso de capacitacién
La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas

estas son:

3.8.1 Diagnéstico de necesidades de capacitacion

En la empresa investigada se realiz6 un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacion que posee la empresa y que deben ser atendidas o
satisfechas.

Esta primera fase del proceso, permite conocer las necesidades de aprendizaje
existentes en la empresa a fin de establecer tanto los objetivos como los
contenidos de un plan de capacitacion, tiene como propdsito encontrar las areas
gue requieren entrenamiento o capacitacion. Una necesidad de capacitacion se
presenta cuando existe una carencia de conocimientos, habilidades y actitudes
gue tiene un colaborador respecto a lo que debe de poseer para realizar
correctamente su puesto de trabajo.

La capacitacion en el personal de la empresa investigada debe ser una actividad
continua, constante e ininterrumpida. Incluso cuando el personal presenta un
excelente desempefio, siempre se debe introducir alguna orientacion y mejoria
de las habilidades del colaborador.

Existen varios métodos para determinar cudles habilidades y competencias
deben ser el punto focal para establecer la estrategia de capacitacion; en la
investigacion utilizaremos la realimentacion directa, es decir a partir de lo que los
colaboradores consideran son las necesidades reales de capacitacion.

Esto se llevara a cabo permitiendo a los colaboradores de la empresa expresar
con palabras claras y objetivas que tipos de informacion, habilidades,
competencias 0 actitudes necesitan mejorar para ejecutar sus actividades en su

puesto de trabajo.
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Para realizar la presente investigacion se propone utilizar el método basado en
un DNC con base en puesto-persona donde se analizaran los conocimientos,
habilidades y actitudes de los colaboradores y la descripcién del puesto que
ocupa, para determinar con ello las necesidades de capacitacion que presenta.

Se sugiere utilizar el presente formulario para realizar la deteccion de
necesidades de capacitacion para la empresa objeto de estudio y se presentan

como anexos los descriptores de puestos de los colaboradores de la empresa.

FORMULARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES
DE CAPACITACION

Este instrumento tiene como objetivo:

1. Determinar las necesidades de capacitacion y/o entrenamiento que
presenta el personal de la empresa para desarrollar conocimientos vy
destrezas requeridas para mejorar su nivel de desempefio en su puesto de
trabajo.

2. Consolidar esta informacion para disefiar el Plan de capacitacion dirigido
al personal de ventas de la tiendas de la empresa.

Instrucciones:

1. Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responderlas.
2. Escriba con letra clara cada una de las preguntas.
3. Llene el formulario de deteccion de necesidades de capacitacién de su

equipo de trabajo.
Responda honesta y sinceramente cada pregunta.

B

Guia para completar el formulario de DNC

1. Sucursal a la que pertenece.

2 Departamento al que pertenece en la sucursal
3. Nombre del jefe de departamento

4. Cargo que desempefa.
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5. Frecuencia con que evalla a su equipo de trabajado. Marque con una (x)
en la casilla correspondiente: F=Frecuentemente R=Regular
E=Esporadicamente N= Nunca

6. Nombres de los colaboradores a cargo.

7. Conocimiento del grado de informacion que tienen los colaboradores
sobre la estructura, politicas, normas, procedimientos, etc., de la empresa.
Justifique su respuesta en la casilla de Observaciones, en caso de que
haya sefialado (No).

8. Entrenamiento recibido. Sefale la denominacion de las actividades de
capacitacion recibidas por el equipo en la empresa, instructor y/o institucion
responsable del mismo, fecha y duracion de la actividad de capacitacion.

9.  Principales funciones o tareas que realiza el equipo de trabajo. Enumere
las funciones o tareas mas importantes que realiza su vendedor y marque
con una (x) el nivel de dominio de la misma, E = Excelente, B = Bueno, R =
Regular, D = Deficiente

10. Competencias. De acuerdo con las especificaciones del cargo de su
vendedor, marque con una (X) el nivel de desempefio, E = Excelente, B =
Bueno, R = Regular, D = Deficiente, NA = No Aplica

11. Necesidades de Entrenamiento Detectadas.

12. Entrenamiento sugerido. Sefiale el entrenamiento sugerido en funcion de
las necesidades de capacitacion detectadas.

13. Observaciones: Sefale cualquier observacion.

FORMULARIO DE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

DATOS DEL JEFE DE DEPARTAMENTO

1-

3-

5-

6.

1.

Sucursal: 2. Departamento:

Nombre y apellido: 4- Cargo:

Frecuencia con que evalla al equipo de trabajado: F R E N

DATOS DEL EQUIPO DE TRABAJO (Nombres y apellidos)

2.
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7.Conocimiento sobre la empresa, estructura, politicas, normas, etc.

Aspectos a evaluar

Si |Poco

No

Observaciones

a) Estructura organizativa de la empresa

b) Politicas de la empresa

c) Misién, vision, metas y objetivos de la
empresa

d) Normas y Procedimientos de la
empresa

e) Reglamento interno de la empresa

f) Objetivos y metas de su departamento

g) Actividades prioritarios de su
departamento

8- Capacitacion recibida desde su ingreso a la empresa.

Nombre de la capacitacion

Capacitador y/o Institucion

Interno y/o externo

Periodo

Fecha

Duracién
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9- Principales funciones o tareas que realiza el equipo de trabajo del Nivel de
departamento Dominio
E B R |D
10. DNC con base en puesto-persona: se analizaran los conocimientos, |Nivel de
habilidades y actitudes del equipo de trabajo a través de la descripcion del | Desempefio
cargo que ocupa, para determinar las necesidades de capacitacion.
E BI|R |[D |NA

a. Servicio al cliente: Capacidad para prestar servicio al cliente en forma
cortes y asesorar oportunamente sobre la solicitud requerida por el cliente.

b. Establecimiento de Relaciones: Capacidad de establecer relaciones,
crear y mantener contactos amistosos con personas cuya colaboracién es
necesaria para el éxito de la empresa.

c. Trabajo en Equipo: Capacidad de trabajar colaborando en grupos; ser
capaces de entender, tener expectativas positivas y comprension respecto
a los demas.

d. Direccién de Personas: Capacidad de confiar a los demas lo que es
necesario hacer y lograr que esto se cumpla, teniendo siempre en mente
el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa.

e. Pensamiento Analitico: Capacidad de comprender las situaciones y
resolver los problemas a base de separar sus partes y meditar sobre ellas
en forma légica y sistematica.

f. Conocimiento y Experiencia: Capacidad para aplicar y utilizar el
conocimiento técnico adquirido a través de la capacitacion y experiencia.
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g. Motivacion por el Logro. Preocupacion por trabajar bien y por compartir
para superar un estandar de excelencia, vencer los obstaculos, aceptar
riesgos y lograr metas establecidas.

h. Capacidad de supervision: Capacidad de confiar en las habilidades y
conocimientos de los colaboradores, asignando responsabilidades
necesarias para el cumplimiento de las actividades y objetivos de
desempefio del cargo.

i.Dominio técnico: dominio de los productos a su cargo, tanto conocimiento
técnico, uso, garantia, etc.

i.Conocimiento de los procesos que detalla su descriptor de puestos tales
como colocacion de producto, etiquetado, inventarios, limpieza, etc.

11- Necesidades de Entrenamiento detectadas de acuerdo con las competencias

Otras necesidades detectadas:

12- Entrenamiento Sugerido

13- Observaciones
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Para poder llevar a cabo la presente fase se realiz6 los siguientes pasos:

1.

Esto

Se tomaron los descriptores de los puestos siguientes:
Asesores de tienda

Jefes de departamento

Gerentes de tienda

permitird conocer cuales son las funciones que realizan cada uno de los

colaboradores vy los requisitos para desempefiar los puestos de trabajo.

2.

Se convoco con los descriptores de puestos a Gerentes y subgerentes de
tienda a una reunion para darles a conocer los pasos a utilizar para la
deteccion de necesidades de capacitacion de la empresa.

Dar a conocer los formatos a utilizar asi como las fechas en las que se
llevara a cabo la deteccion de necesidades de capacitacion.

El gerente de tienda conjuntamente con el subgerente se reunieron con
los jefes de departamento para establecer las necesidades que posee
cada departamento de capacitacion, debiendo llenar el formato o
formulario propuesto.

Se traslado la informacion recopilada a recursos humanos y los formatos
llenos para su revision.

Se consolidé la informacién proporcionada por las sucursales de la
empresa para poder unificarla.

Se ha presentado la informacion a Gerencia General.

Se trabaja el plan de capacitacion para los colaboradores de las
sucursales de la empresa y se presenta la propuesta a gerencia general
en dos escenarios, uno impartido por RRHH y dos por el INTECAP, como

proveedor externo.
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La aplicacion del formulario de DNC a los colaboradores de las sucursales
investigadas permitié conocer que la frecuencia con que se evallGa al equipo de
trabajo es esporadica, que no existe un formato que permita que los jefes de
departamento puedan realizarlo, que normalmente en la empresa lo realizan al
momento de considerar que algun colaborador pueda aplicar a una posicion
superior pero que se realiza de manera empirica.
Al evaluar los conocimientos sobre la empresa, sus politicas, normas y
estructura, los colaboradores indican que es poco lo que conocen o recuerdan
ya que al momento de induccién fue que tocaron el tema pero que ya no lo
recuerdan.
Las capacitaciones recibidas por parte de la empresa han sido las siguientes:
Trabajo en equipo, liderazgo, servicio al cliente, entre las mas mencionadas pero
indican que no han tenido un seguimiento o continuidad de las mismas.
Las principales funciones que realiza el personal de las sucursales se pueden
observar en los descriptores de puestos que estan adjuntos en los anexos.
Al analizar los conocimientos, habilidades y actitudes del equipo de trabajo de
los colaboradores de las sucursales de la empresa objeto de estudio presenta
necesidades de capacitacion en lo humano, en trabajo en equipo, motivacion,
capacidad para supervisar, dominio técnico, y conocimiento sobre los procesos
gque detalla su descriptor de puestos calificando su nivel de desempefio de estos
temas como regular.
Los temas propuestos para el desarrollo de las capacitaciones de la empresa
objeto de estudio se dividen en dos mdédulos; médulo 1 y médulo 2 que sera la
continuidad al tema, estas son:

1. Trabajo en equipo

2. Liderazgo

3. Gestion del cambio

4. Servicio al Cliente

5. Administracion del tiempo
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6. Capacidad de supervision

7. Resolucion de conflicto

El primer modulo se realizara en los meses de enero a mayo y la continuidad o
segunda parte de junio a octubre, todas tendran una duracion de 5 horas y
estaran a cargo del comité de rrhh conjuntamente con la jefatura de recursos
humanos.

Las capacitaciones técnicas tienen una duracion de dos horas a la semana y
seran impartidas por personal experto de las tiendas y/o proveedores, estas se
llevaran a cabo en cada sucursal y semanalmente seran productos distintos y de
diferente departamento, segun sea la necesidad que se vaya presentando en la
tienda.

Estas capacitaciones técnicas también son llamadas auto capacitaciones ya que
el mismo personal con que cuenta la tienda sera el responsable de poder
impartirla a sus compaferos de trabajo, y consiste en tomar un producto,
herramienta, etc. y se retine a todo el personal de los otros departamentos para
gue escuche en qué consiste, haga preguntas conozca como se utiliza y

aprenda.
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3.8.2 Disefio del plan de Capacitacion

El disefio de la capacitacion es la segunda etapa del proceso, y esta se refiere a
la planificacion de las acciones de la capacitacion. Es por ello que luego de
identificar en los departamentos de las distintas sucursales de la empresa, las
necesidades de capacitacion de sus colaboradores, es necesario implementar
varias acciones para garantizar un proceso integrado de capacitacion.

A continuacién se presenta la propuesta del plan de capacitacion para la
empresa objeto de estudio.

El Plan de Capacitacion constituye un instrumento que determina las prioridades
de capacitacion de los colaboradores de la empresa comercializadora de
productos para el hogar y ferreteria. La capacitacion, es un proceso educacional
de caracter estratégico aplicado de manera organizada, mediante el cual los
colaboradores de la empresa investigada adquieren o desarrollan conocimientos
y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a
aspectos de la empresa, el puesto o el ambiente de trabajo.

Como componente del proceso de capacitacion de los recursos humanos de la
empresa, la capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de
condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador a su
puesto y a la empresa, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como
su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de
meétodos técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de
acciones especificas de la empresa para su normal desarrollo.

En tal sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso
constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de
sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el
ingenio creativo del colaborador.

El Plan de Capacitacion incluye a los colaboradores de las tres sucursales que

integran a la fecha la empresa (Proceres, Roosevelt y San Cristébal), agrupados
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de acuerdo a los departamentos con que cuentan en las sucursales y con temas
puntuales, algunos de ellos por sugerencia de los propios colaboradores,
identificados en los formularios de DNC entregados por recursos humanos a los

jefes de departamento.

3.8.2.1 Justificacion

El recurso mas importante en cualquier empresa lo forma el recurso humano
implicado en las actividades de los colaboradores diariamente.

Esto es de especial importancia en una empresa  que presta  asesoria  en
cualquiera de sus departamentos a sus clientes, servicios, etc. en la cual la
conducta y rendimiento de los colaboradores con que cuente influye
directamente en la calidad y optimizacion de los servicios que se brindan.
Colaboradores motivados y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales
en los que las empresas exitosas sustentan sus logros.

La esencia de una fuerza laboral motivada esté en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los mismos comparieros de trabajo
y colaboradores de otras areas de la empresa, en la confianza, respeto y
consideracion que sus jefes les brinden diariamente. También son importantes el
ambiente laboral y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del
trabajo de cada colaborador.

Sin embargo, en la mayoria de empresas de nuestro Pais, ni la motivacion, ni el
trabajo en equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello
de aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de
obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar
inevitablemente el tema de la capacitacion como uno de los elementos
vertebrales para mantener, modificar o cambiar las actitudes y comportamientos
de los colaboradores dentro de la empresa. En tal sentido se plantea el presente
Plan de Capacitacion para el desarrollo del recurso humano de la empresa

objeto de estudio.
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3.8.2.2 Alcance
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todos los colaboradores
de los distintos departamentos de ventas de las sucursales Préceres, Roosevelt

y San Cristébal que trabaja en la empresa objeto de estudio.

3.8.2.3 Fines de la capacitacion

La capacitacion se lleva a cabo para contribuir a elevar el nivel de rendimiento
de los colaboradores y, con ello, al incremento de la productividad y rendimiento
de la empresa. Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a
elevar el interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio al cliente.
Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia de
personal, sobre la base de la planeacién de recursos humanos. Generar
conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la calidad
y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de
trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas estables
dentro de la empresa.

3.8.2.4 Objetivos de la capacitacion

a. Objetivo General: Preparar a los colaboradores para la ejecucion eficiente de
sus responsabilidades que asuman en sus puestos de trabajo brindando la
oportunidad de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros puestos
para los que el colaborador puede ser considerado, asi mismo modificar
actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio e incrementar la

motivacion del colaborador.
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b.Objetivos Especificos:

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades en los colaboradores que
cubran los requerimientos para el desarrollo de los puestos de trabajo de
la empresa.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas
de asesoria y servicio al cliente.

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo o de trabajo en equipo en la empresa.

Promover el mejoramiento de sistemas de comunicacion y procesos
internos.

Reducir las quejas de los colaboradoresy a proporcionar una moral de
trabajo cada vez mas elevada.

Contribuir a bajar los indices de la rotacion del personal tanto por
renuncias o despidos.

Proveer al colaborador de una preparacion que le permita desempefiar
puestos de mayor responsabilidad como parte de un Plan de Carrera.
Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes,
objetivos y requerimientos de la Empresa.

Apoyar la continuidad y desarrollo en cuanto al crecimiento que la

empresa actualmente presenta.

3.8.2.5 Metas

Capacitar en un 90% al personal de las sucursales de la empresa tales como

gerentes, subgerentes, jefes de departamento, vendedores de piso, servicio al

cliente y personal de cajas de la empresa objeto de estudio.
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3.8.2.6 Recursos del plan de capacitacion

a. Recursos humanos

Los recursos humanos lo conforman los colaboradores de las tres sucursales
con que actualmente cuenta la empresa objeto de estudio, los gerentes de
tienda, subgerentes, jefes de los distintos departamentos tales como: plomeria,
ferreteria, eléctricos, hogar y organizacién, herramientas, jardin y autos, etc;
cajeros, personal de servicio al cliente y recursos humanos, facilitadores y
expositores externos autorizados por gerencia general, asi como el comité de

capacitacion, etc.

b. Recursos fisicos

Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes adecuados
proporcionados por la gerencia general de la empresa tales como el salon de
capacitaciones y se utilizaran como materiales y equipo, lap-tops carpetas y
mesas de trabajo, pizarra, marcadores, cafionera, pantalla, etc.

Entre los documentos a utilizar tenemos los formularios de DNC, encuestas de
evaluacion, material de estudio, hojas de trabajo, etc.

a. Recursos financieros

c.2 Escenario |

A continuacion se presenta los costos de una propuesta donde las
capacitaciones para el personal de la empresa objeto de estudio se lleven a
cabo en el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad INTECAP.
Tomando en cuenta que la empresa cuenta actualmente con 39 jefes de
departamento y 141 colaboradores en sus tres sucursales.

La inversion asciende a Q31,500.00 en donde la empresa incurrira en el 100%

del costo del mismo y aplica Unicamente para el primer modulo del plan.
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c.1 Escenario Il
Para la implementacion de la propuesta de capacitacion presentada a la
empresa objeto de estudio en el escenario dos se considera que es recursos
humanos quien lo ponga en préactica se debe considerar los costos siguientes:
salarios de los colaboradores involucrados del departamento de recursos
humanos considerando que en la actualidad se sumo un miembro mas para
poder cumplir con las exigencias de la empresa en el campo de la capacitacion,

salarios del comité de capacitacion, etc.

Para disefar la capacitacion de la empresa objeto de estudio, el disefio incluye
la definicion del perfil del participante, los cursos, los métodos de ensefianza,
etc.

a. Perfil del participante

Las capacitaciones seran impartidas a los colaboradores de la empresa en
grupos no mayores de 25; tanto a jefes de departamento como vendedores de
piso segun sea el tema de capacitacion, etc.

b. Definicién de los cursos

La estructura de las capacitaciones pueden observarse en la propuesta de plan.
Esta comprende la metodologia a utilizar, la duracién el lugar, quien sera el

responsable de llevarla a cabo, etc.

c. Contenido programatico

El contenido programatico se refiere al conjunto de temas que engloba un curso;
los ejercicios y actividades que se llevaran a cabo para desarrollar el
conocimiento, las habilidades y actitudes; asi como el nivel de profundidad que
se manejara de acuerdo a lo requerido. Es por ello que a continuacion se detalla
el contenido pragmatico de los cursos propuestos en el plan de capacitacion

para la empresa objeto de estudio.
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CUADRO No. 5

CONTENIDO PROGRAMATICO

Nombre de la

No. capacitacion Objetivos Contenido Participantes Actividades
ler. Médulo
Las 5 Cs: Esta basado en fomentar el trabajo
en equipo, en el concepto las "5 Cs" 1.
Compromiso 2. Comunicacion 3.
Lograr la integracidn de equipos Coordinacién 4. Complementariedad y 5. Asesores de ventas |Conferencias y
1 Trabajo en equipo _[entre sucursales Confianza sucursales talleres
Fomentar el liderazgo en los jefes de | Tipos de lideres: Lider demdcrata, Conferencias y
2 Liderazgo departamento inspiracional, capataz y el autosuficiente. Jefes de sucursales [talleres
Desarrollar el talento de los Impactos positivos: vencer los miedos al
colaboradores para afrontar cambio: Tipos de miedos, actitudes Gerentes de tienda y
cambios e incorporacion negativas frente al cambio, beneficios del jefes de Conferencias y
3 Gestion del cambio [inmediata. cambio departamento talleres
Proporcionar a los colaboradores
de la empresa herramientas, Que es el senicio al cliente y lo que se
procesos y un excelente senicio a |espera del colaborador de la empresa en el [Jefes y asesores de |Conferencias y
4 Senicio al cliente |los clientes de la empresa. senvicio al cliente venta talleres
Administracion del tiempo en la empresa:
Resultados ante la buena administracion del
Para aprender a valorar el tiempo y |tiempo: Entrega de resultados positivos, Asesores de venta y
Administracion del |el trabajo, tanto a corto como a mejor desempefio laboral, tiempo para jefes de Conferencias y
5 Tiempo medio y largo plazo actividades relevantes, menos estrés. deptartamento talleres
Fomentar la capacidad en el jefe
de departamento para supenisar y
Capacidad de lograr los objetivos del Que es supenisar y como hacerlo. Aprender Conferencias y
6 supenision departamento que administra a ser un buen supenisor. Jefes de sucursales |talleres
Dar las herramientas para el Resolucién de conflictos en la empresa;
Resolucién de manejo y resolucion de conflictos |como enferentar los problemas que se den en |Jefes y asesores de |Conferencias y
7 conflictos en situaciones de la empresa. el ambiente de trabajo. sucursal talleres
2do. Médulo
Dar a conocer las barrerras que Rompiendo barreras: Identificacion de las barreras
nos impiden la integracion de que nos impiden trabajar en equipo: Temas: La apatia,
equipos Yy las tecnicas para falta de comunicacion, actitud negativa, falta de Asesores de ventas |Conferencias y
1 Trabajo en equipo [superarlas entusiasmo y egocentrismo. sucursales talleres
Lideres profesionales: Remarcar la Eica
Profesional que cada lider debe poner en practica
Que los jefes de departamento todos los dias, siendo estas: lgualdad de trato,
identifiquen la diferencia de un lider | comunicacion efectiva, el arte de delegar, la correcta Conferencias y
2 Liderazgo negativo de un lider profesional supervision, la importancia de la retroalimentacion. Jefes de sucursales [talleres
La Actitud frente al cambio: La Adaptabilidad al
cambio como ventaja competitiva para el éxtio.
Tecnicas para una buena adaptabilidad al cambio:
Trasmitir a los colaboradores la Comunicacién, identificacion con el cambio, actitud Gerentes de tienda y
importancia de la actitud con que |positiva, mantenerse involucrado, planes en accion |iefes de Conferencias y
3 Gestion del cambio |enfrentan los cambios (ejecutar) y la retroalimentacion departamento talleres
Tipos de clientes y como manejarlos: Clientes
Dar a conocer a los colaboradores amigables, clientes conflictivos, el cliente inconforme,
los tipos de clientes y brindarles la el cliente indeciso. Técnicas de trato: Prestar total
herramienta para atenderles atencion, aprende a escuchar, lenguaje positivo, Jefes y asesores de |Conferencias y
4 Senicio al cliente  |adecuadamente lenguaje corporal, resolucion de problemas. venta talleres
Trasmitir las tecnicas para una Tecnicas de organizacién: Planificacion de
buena organizacién en las tareas |tareas, Identificacion segin su prioridad, Asesores de venta y
Administracién del |de los colaboradores para tener un |Estipula tiempos, seguimiento y avanzces, jefes de Conferencias y
5 Tiempo mejor aprovechamiento del tiempo_|actitud ante las eventualidades. deptartamento talleres
B arte de delegar: Identificar fortalezas y areas de
Trasmitir a los colaboradores la mejora de los miembros del equipo. Asignar tareas con
Capacidad de importancia de delegar para mejorar |base a sus fortalezas, comunicacién acertiva, Conferencias y
6 supenision el arte de supervisar asignacion de tiempos, supervisar, retroalimentar Jefes de sucursales |talleres
Tecnicas de comunicacion paralaresolucion de
conflictos: Hautocontrol, Identificacion del conflicto,
Trasmitir la importancia de una Proceso de investigacion (Indaga) La importancia de
Resolucién de comunicacién acertiva para la escuchar, Mantener la Calma, Identificacion del Jefes y asesores de [Conferencias y
7 conflictos resolucion de conflictos conflicto, Comunicacion acertiva, Retroalimentacion.  [sucursal talleres

Nota: Haboracion propia 2013
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1)

2)

Quién debe capacitarse: De acuerdo a la deteccion de necesidades de

capacitacion, los colaboradores que se incluirdn en el proceso de
capacitacion son:

Gerentes de tienda

Subgerente de tienda

Jefes de departamento de tienda de cada sucursal (hogar y organizacion,
pinturas, eléctricos, jardin y autos, plomeria, herramientas, ferreteria y
enmarcado).

Servicio al cliente

Cajas

Vendedores de piso

Inventarios y ciclicos

Cémo_capacitar: Para el proceso de capacitacion se utilizaran los

siguientes métodos:

Existe una amplia variedad de métodos o técnicas para capacitar al personal

gue ocupa puestos operativos o0 mandos medios. Ninguna técnica es siempre la

mejor, el mejor método depende de:

v

AN NN

La efectividad respecto al costo de capacitar en la empresa
El contenido deseado del plan

La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta

Las preferencias y la capacidad de los colaboradores

Las preferencias y la capacidad del capacitador

Los principios de aprendizaje a emplear.

Las técnicas de capacitacion mas comunes y que se sugiere utilizar en la

empresa son las siguientes:
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. Capacitacion en el puesto: En este método los colaboradores

aprenderan una tarea o una destreza mediante su desempefio real.
Consiste en asignar a nuevos colaboradores a los trabajadores o a los

jefes mas experimentados que se encargan de la capacitacion real.

Existe varios tipos de capacitacion en el puesto los mas conocidos y que se

utilizaran en la empresa son:

a. Instruccién directa en el puesto: En ésta el colaborador recibe la
capacitacion en el puesto de parte de un colaborador experimentado o el jefe
mismo. Se busca que los nuevos colaboradores adquieran la experiencia para
manejar el proceso interno de cada departamento 0 a ejecutar varias tareas

observando al jefe del departamento.

b. Rotacion de puesto: En este tipo de capacitacion se propone que el
colaborador pase de un puesto a otro en periodos programados para conocer las
diferentes actividades que se desarrollan en los distintos departamentos de las
sucursales y de esta manera familiarizarse con todos los productos que la
empresa comercializa.

Las principales ventajas de la capacitacion en el puesto son:

Relativamente econdmica, los colaboradores en capacitacion aprenden al
tiempo que producen, hay una retroalimentacién inmediata y no hay necesidad

de instalaciones costosas fuera del trabajo como salones de clases, etc.

II. Conferencias: Las conferencias o exposiciones constituyen métodos

practicos y faciles de ejecutar, es una manera rapida y sencilla de
proporcionar conocimientos a grupos grandes de colaboradores, se
puede acompafar de materiales impresos para facilitar el aprendizaje

asimismo se pueden usar proyectores para presentar imagenes, graficos,
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fotografias, grabaciones de videos o peliculas para facilitar el aprendizaje

a los colaboradores de la empresa.

Juego de roles: Se utiliza esta técnica en la capacitacion para ensefiar

técnicas de venta, de entrevista, para dirigirse a grupos, resolver
conflictos y lograr negociaciones o0 desempefiar cargos de mas
responsabilidad como jefes o supervisores. En este tipo de técnica se
propone que los colaboradores con el cambio de roles se familiaricen con

las distintas posiciones que hay en la empresa y las conozcan mejor.

Técnicas _audiovisuales: La presentacion de informacion a los

colaboradores mediante técnicas audiovisuales como peliculas, cintas de
audio o de video puede resultar eficaz, en la actualidad estas técnicas se
utilizan con mucha frecuencia. Los audiovisuales son mas costosos que
las conferencias convencionales pero en el caso de la empresa resultan
bastante positivas, es por ello que se propone porque se puede captar
mejor la atencién de los colaboradores en el proceso de capacitacion de
un determinado tema e involucrar a muchos miembros de la empresa en
la reproduccion de la misma. La empresa actualmente cuenta con equipo

audiovisual, por lo que resulta bastante comodo en el sentido financiero,

Aprendizaje programado: Es un método sistematico para ensefiar

habilidades para el puesto, consiste en presentar un conjunto de
preguntas o hechos para que el colaborador responda; luego revisa y
compara con las respuestas y retoma a aquellas en las que se ha

equivocado, hasta responder correctamente todas.

Este método es efectivo porque permite al colaborador una
retroalimentacion inmediata sobre la precision de sus respuestas y sobre

el aprendizaje que va logrando. Su ventaja principal es que reduce el
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VI.

VII.

3)

tiempo de capacitacion considerablemente y permite que las personas en
capacitacion aprendan a su propio ritmo, proporciona retroalimentacion

inmediata y reduce el riesgo de errores.

Simulaciones: Es una técnica en la que los colaboradores aprenden en

el equipo real o en equipos de simulacion la ejecucion de sus tareas por
ejemplo conteo de inventarios, limpieza de gondolas, frentes de
departamento, etiquetado, asesoria al cliente, etc que utilizardn en su
puesto pero en realidad son simulacros. Esta capacitacion busca obtener
las ventajas de una simulacion y corregir los errores sin colocar realmente

en el puesto al colaborador en capacitacion.

Auto capacitaciones: estas capacitaciones se refieren a elegir a un

colaborador semanalmente de los distintos departamentos para que
capacite al turno ya sea matutino o vespertino sobre un producto X y de a
conocer sus cualidades, precios, como utilizarlo considerando que el resto
de los que asisten son clientes donde podran resolver todas las dudas
respecto a ese producto. Pueden escoger de 1 a 3 productos para poder
explicar y de esta manera conocer sobre los productos que la empresa

comercializa.

En _qué capacitar: El asunto o contenido de las capacitaciones para el

personal de la empresa dependera de los resultados obtenidos de la
aplicacién del formulario de DNC, esto sera el punto de partida para poder
determinar en qué se hace una necesidad capacitar al personal de la

empresa. (ver propuesta de plan de capacitacion)
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4) Quién capacitara: Para la presente propuesta de capacitacion de la

empresa se propone contar con el apoyo de los siguientes facilitadores:

- ElI Comité de capacitacion

- Jefe de recursos humanos

- Gerentes de tienda

- Jefes de departamentos calificados para capacitaciones
técnicas

- Proveedores de productos

- INTECAP

5) Dénde capacitar: Se propone utilizar como instalaciones para poder

llevar a cabo la capacitacion del personal de la empresa el salon con que
cuentan las sucursales para poder llevar a cabo capacitaciones con
grupos no mayores de 20 a 25 colaboradores. Asi mismo las que
gerencia autorice si se hiciera necesario el uso de salones externos de la

empresa.

6) Cuando capacitar: Esto va a depender del consenso al que lleguen los

gerentes de tienda en conjunto con la jefatura de recursos humanos para
no interferir en los horarios de trabajo de los colaboradores. La
periodicidad también dependera de las necesidades que surjan en los
departamentos de la empresa. Se recomienda que las auto
capacitaciones sean llevadas a cabo 1 vez a la semana en ambos turnos

de la empresa.
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3.8.3 Ejecucion de la capacitacion

Para poder garantizar que las actividades que lleva la ejecucion del plan de
capacitacion en la presente propuesta se realicen correcta y oportunamente, se
sugiere a continuacion una guia para verificar la realizacion de la misma antes y

después de la capacitacion:

3.1 Designar a una persona, quien se hara cargo de revisar e informar sobre el

desarrollo y cumplimiento de la capacitacion planificada.

3.2 Preparar una lista de actividades, para garantizar el éxito en cada evento de
capacitacion, estas actividades deben incluir como minimo los siguientes

aspectos:
a. Las actividades necesarias a realizar
b. Los materiales que se requieren utilizar
c. Las fechas limites para realizar cada actividad

3.3 Realizar reuniones del comité de capacitacion trimestrales con los jefes de
area y gerentes de tienda con el fin de evaluar los avances en el equipo de

trabajo.

En esta etapa de la presente propuesta para la empresa objeto de estudio de un
proceso de capacitacion se trata de poner en marcha el plan de capacitacion
propuesto. La ejecuciéon de las actividades de capacitacion puede darse de
distintas modalidades, dependiendo de la programacion que se establezca en la
empresa.

En esta fase debe estar considerada los diversos medios de capacitacion y
decisiones de todos los aspectos del proceso, como motivar a los colaboradores
hacia el aprendizaje y las capacitaciones, distribuir la ensefianza en el tiempo,
asegurar el impacto, que se aplique lo aprendido, etc, Ello dependera del

contenido, de la ensefianza y caracteristicas de los colaboradores de las tres
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sucursales con que cuenta la empresa actualmente. Hay que reiterar la
importancia de los principios del aprendizaje como: la motivacion, reforzamiento,
repeticion, participacion activa y retroalimentacion en los colaboradores de las

sucursales.

Se debe tener en cuenta, que el plan de capacitacion debe ser planificado y con
la interaccion del método, calidad de instructores y caracteristicas de los
colaboradores a instruir, por ello, se propone a la empresa objeto de estudio

hacer lo siguiente:

a. Analisis del Método: Contenido, caracteristicas de los colaboradores,

aptitudes y actitudes.

b. Calidad de capacitadores: es un aspecto fundamental en el éxito de la
ejecucion del plan de capacitacion, se considera en la propuesta como
capacitadores el propio personal con que cuenta la empresa y el comité

capacitador que se propone tenga.

c. Motivacién, hacia los colaboradores participantes de las capacitaciones de la

empresa.

d. El reforzamiento o retroalimentacion de los temas impartidos, es decir que
exista una continuidad de las mismas hacia el grupo participante en las

capacitaciones.

e. Evitar la tensién, esta es negativa, de esta cuenta, procurar que los
colaboradores a participar cuenten con el apoyo del departamento para que
cuando asista a las capacitaciones su mente esté puesta en ella y no en las
responsabilidades que dejo pendientes en su puesto de trabajo; es decir hacer

hincapié en ello.
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f. Buscar la participacion activa en los colaboradores de la empresa en su
desarrollo.
g. Facilitar la retroalimentacién de las mismas para que lo aprendido se ponga

en préctica.

Para que la capacitacion se ejecute en forma armoénica, y sobre
todo que cumpla sus objetivos dependera principalmente de los siguientes

factores:

a. Adecuacion del plan de capacitacion a las necesidades reales de la
empresa.

La decision de establecer determinadas capacitaciones debe depender de la
necesidad de preparar determinados colaboradores o mejorar el nivel de los
colaboradores disponibles. La capacitacion debe ser la solucion de los
problemas que dieron origen a las necesidades diagnosticadas o percibidas en

el formulario de DNC.

b. La calidad del material de la capacitacién impartida en la empresa objeto
de estudio.
El material de ensefanza debe ser planeado de manera cuidadosa, con el fin de

facilitar la ejecucion de la capacitacion.

El material de ensefianza busca concretar la instruccion debidamente, facilitar la
comprension del colaborador de la empresa por la utilizacion de recursos
audiovisuales, aumentar el rendimiento de la capacitacion por ello se propone

poner énfasis en este aspecto, debiendo el capacitador poner mucho cuidado.
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c. La cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa.
La capacitacion debe hacerse con todos los colaboradores de tienda de las tres
sucursales de la empresa, en todos los niveles y funciones. Su mantenimiento
implica una cantidad considerable de esfuerzo y de entusiasmo por parte de
todos los colaboradores, ademas de implicar un costo que debe ser considerado
como una inversion y no como un gasto superfluo de la empresa.
Es necesario contar con un espiritu de cooperacion de parte de los
colaboradores y con el apoyo de los dirigentes, ya que todos los gerentes,
subgerentes y jefes de departamento deben participar de manera efectiva en la
ejecucion del plan de capacitacion. Sabemos que una gerencia general ejerce
mucha influencia decisiva sobre la vida de un gerente o subgerente y, del mismo
modo, éste sobre cada uno de los jefes de departamento y colaboradores de

ventas de los distintos departamentos.

La mejor capacitacion que un gerente de tienda pueda tener es contar con una
direccién adecuada y abierta, y la mejor capacitacion que un colaborador puede
tener es contar con una supervision eficiente y de confianza, de buen trato y

respeto.

d. La calidad y preparacién de los capacitadores que la empresa asigne.
El éxito de la ejecucion dependerda en gran medida, del esfuerzo y de la
capacidad de los instructores. Es muy importante el criterio de seleccién de los
capacitadores o del grupo del comité que se propone elijan en la empresa. Estos
deberan reunir ciertas cualidades personales: facilidad para las relaciones
humanas, motivacion por la funcion, raciocinio, capacidades didacticas,
exposicion facil, ademas del conocimiento del contenido de los temas a

capacitar.
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Los capacitadores podran ser seleccionados entre los diversos niveles y areas
de la empresa. Deben conocer a la perfeccion las responsabilidades de la
funcion y estar dispuestos a asumirla. La tarea no es facil e implica algunos
sacrificios personales. Como el capacitador estara constantemente en contacto
con los colaboradores, de él depende la formacion de los mismos y el impacto

que genere en su comportamiento.

Es muy importante que el capacitador llene un cierto nimero de requisitos.
Cuanto mayor sea el grado en que el capacitador posea tales requisitos, tanto
mejor desempefara su funcién en la presentacion y cubrira las expectativas de

los colaboradores.

e. La calidad de los colaboradores participantes de las capacitaciones.
Aparentemente, la calidad de los colaboradores participantes influye de manera

sustancial en los resultados del plan de capacitacion.

Tanto que los mejores resultados se obtienen con una seleccion adecuada de
los participantes en funcion de la forma y del contenido del programa de los
objetivos de la capacitacion para que se llegue a disponer de los colaboradores
mas adecuados para cada tarea asignada en su departamento o area de

trabajo.

A continuacion se sugiere un formato de una lista de verificacion para la

capacitacion:
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CUADRO No. 6

LISTA DE VERIFICACION DE LA CAPACITACION

Nombre de la capacitacion:

Responsable:

Fecha de la actividad:

Fecha limite para

No. |Descripcién terminar la actividad | Realizado | Pendiente| No aplica

1 Contar con el programa de la capacitacion |2 semanas antes
Seleccionar e invitar a los colaboradores

2 participantes 2 semanas antes
Coordinar la participacion de los

3 instructores 2 semanas antes

4 Recopilar o realizar material de apoyo 1 semana antes
Reservar el lugar donde se llevara a cabo

5 la capacitacion 1 semana antes

6 Coordinar y reservar el equipo audiovisual |1 semana antes
Coordinar el material necesariio a utilizar

7 en la capacitacion (lapices, libretas, etc) |1 semana antes

8 Coordinar el refrigerio autorizado 1 semana antes

9 Reproducir materiales a utilizar 2 dias antes
Preparar y recopilar las evaluaciones a dar

10 a los participantes 2 dias antes

11 Coordinar la refaccién de la capacitacion |Durante la capacitacion

12 Procesar evaluaciones 2 dias después

13 Elaborar informe de la capacitacion 1 semana después
Dar seguimiento al impacto de la

14 capacitacion 3 meses después

Fuente: Elaboracion propia 2014.
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3.8.4 Evaluacion de la capacitacién

La evaluacion es un proceso continuo que comienza con el desarrollo de los
objetivos de capacitacion. Lo ideal es evaluar los planes de capacitacion desde
el principio, durante, al final y una vez mas después de que los colaboradores
regresen a sus puestos de trabajo. En esta fase se permite a la empresa
investigada conocer en qué medida se ha logrado cumplir, los objetivos

establecidos para satisfacer las necesidades.

Se puede evaluar tanto la capacitacion misma como a los colaboradores, con el
anico fin de conocer los logros, como las deficiencias, para la evaluacion del
plan de capacitacion se recomienda a la empresa investigada medir también: la
reaccion o impacto que generd, el aprendizaje para saber en cuanto se
incrementaron los conocimientos, habilidades y destrezas de los colaboradores,
las actitudes para conocer en cuanto ha modificado su conducta o
comportamiento y finalmente los resultados finales para saber si la empresa ha
mejorado sus resultados, como por ejemplo incremento de ventas, indice de

productividad, ausentismos, etc. con el fin de considerarlos y/o corregirlos.

En cuanto a la evaluacién de los colaboradores, se hace necesario aplicar tanto
una prueba de entrada como de salida, independientemente de las evaluaciones
parciales que pudieran aplicarse durante el desarrollo del evento de
capacitacion.

A fin de verificar el éxito de un plan de capacitacion, el jefe de recursos humanos
de la empresa y los gerentes de tienda deben insistir en la evaluaciéon

sistemética de su actividad y se recomienda las siguientes etapas de evaluacion.

1. Es necesario establecer normas de evaluacion antes de que se inicie el

proceso de capacitacion.
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2. Suministrar a los participantes un examen anterior a la capacitacion y la
comparaciéon entre ambos resultados permitira verificar los alcances de la
misma. Si la mejora es significativa habran logrado sus objetivos totalmente, si
se cumplen todas las normas de evaluacion y si existe la transferencia al puesto

del trabajo.

En la evaluacién a nivel de las tareas y operaciones es decir al evaluar
las capacitaciones técnicas los resultados esperados son:

a. Aumento de la productividad.

b. Mejoramiento en la asesoria al cliente.

c. Motivacién y mayor seguridad de los colaboradores.

d. Reduccién del tiempo de capacitacion para los colaboradores de nuevo
ingreso.

e. Reduccion del indice de accidentes.

A continuacién se propone a la empresa un formato de evaluacion de la
capacitacion para su uso y aplicacién ya que actualmente no cuentan con uno

para la evaluacion de las mismas.
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EVALUACION DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION

Instrucciones: a continuacién se le presenta una serie de cuestionamientos sobre el desarrollo de la
capacitacion que fue participe con el objetivo de conocier su opinion respecto a la actividad. La
informacién que proporcione senira para mejorar futuras actividades. Se le agradece responda con
objetividad. Marque con una "X' Excelente, bueno, regular o deficiente segun le parezca conveniente.

Tema de capacitacion:

Fecha:

Capacitador:

Sucursal a la que pertenece:

No. Aspectos a evaluar Excelente [ Bueno Regular | Deficiente
l. HABILIDADES DEL CAPACITADOR
1 Proyecté una imagen agradable
Despertd y mantuvo el interés en los
2 participantes
La informacién que proporcioné fue clara,
3 |completay correcta
4 Donin6 el tema de capacitacion
5 Tubo dispocicion para responder preguntas
6 Relacion y buen trato con los participantes
Puntualidad y manejo del tiempo durante la
7 capacitacion
Il. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DE LA CAPACITACION
El tema de capacitacion es aplicable a su
1 actividad laboral
El material didactico (diapositivas, lecturas, etc)
2 fue apropiado
La planeacion y distribucion del tiempo permitié
3 el logro de los objetivos
La programacién y convocatoria de la
4 capacitacion fue apropiada
Aspectos logisticos: lugar, equipo, refaccion,
5 etc.
Il AUTOEVALUACION DEL PARTICIPANTE
Utilidad de la capacitacion en el desempefio de
1 su trabajo
2 Cubrié sus expectativas personales
Se sintié6 motivado en el desarrollo de la
3 capacitacion
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Para evaluar el efecto de la capacitacion se sugiere utilizar la siguiente guia:

El jefe de recursos humanos trasladara una prueba al inicio de la capacitacion, la
cudl seréa definida con el comité de capacitacion y el instructor de la capacitacion

designado.

Esta prueba determinara el nivel de conocimiento y habilidades de cada
participante. De esta cuenta el capacitador sabrd donde debe hacer mayor

énfasis en el desarrollo de la misma.

Se sugiere de igual manera, efectuar durante el curso examenes breves y
rapidos sobre los temas mas importantes. El examen consistird en un pequefio
cuestionario que reuna los temas mas importantes que se han tratado. Las
preguntas deberdn contestarse por escrito y con sistema de seleccién multiple,
en el cudl hay que escoger la respuesta correcta entre varias propuestas.

Completar el cuestionario, luego que el capacitador indica las respuestas
correctas y las explica. Los cuestionarios permanecen en manos de los

participantes para su propia evaluacion.

Al final de la capacitacion, el capacitador o instructor debera aplicar un postest,
que puede ser similar a la prueba inicial. La diferencia en los resultados de los
dos examenes revelara cambios en el conocimiento, actitud y habilidades que
ayudaran a evaluar la efectividad de la capacitacion.

Utilizar un cuadro para tabular los resultados de cada prueba y los logros de la

actividad.

Presentar los resultados en la reunién del comité de capacitacion, para darle

mayor importancia al plan de capacitacion.

A continuacion se presenta un ejemplo de como tabular los resultados de dichas

pruebas:
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EJEMPLO DE TABULACION DE PRUEBA PRE Y POST
TEST DE CONOCIMIENTO
CAPACITACION: Servicio al Cliente Fecha:

Nombre del Colaborador PRE POST % DIFERENCIA
Colaborador 1 50% 85% 35%
Colaborador 2 30% 80% 50%
Colaborador 3 60% 90% 30%
Colaborador 4 50% 80% 30%
Colaborador 5 30% 95% 65%

Fuente: Baboracion propia - Afio 2013

La evaluacion de impacto de la capacitacion debe realizarse por lo menos 3
meses después de ejecutada la misma, de forma que los participantes tengan

oportunidad de llevar a la practica los conocimientos y habilidades adquiridos.
El impacto deseado al proveer la capacitacion es:

5. Reducir la cantidad de quejas que los clientes presentan a la empresa

objeto de estudio.
6. Incrementar la rentabilidad de la empresa.
7. Logro de las metas de tiendas de las sucursales de la empresa.
8. Mejorar e incrementar el conocimiento a los colaboradores de la empresa.

Los pasos sugeridos para llevar a cabo la evaluaciéon y seguimiento de la

capacitaciéon son:

1. Seleccionar una muestra de los colaboradores a quienes se hara el
seguimiento. Si el grupo de participantes en la capacitacion fue pequefio,

se podra dar seguimiento a todos.
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2. Verificar si el grupo seleccionado ha habido alguna mejora en los
problemas que se pretendian resolver con la capacitacion, la verificacion

se podré llevar a cabo a traveés de:

e Observacion directa de la realizacion del trabajo y entrevistas con

jefes.

e Registrar en un formato estandarizado la informacion recolectada en el

seguimiento.

El inicio y duracion del seguimiento dependera del tipo y circunstancias
particulares de cada capacitacion.

A continuacion se propone un formato para llevar a cabo la evaluacién de

seguimiento en la empresa objeto de estudio.
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CUADRO No. 7

EVALUACION DE IMPACTO DE LA CAPACITACION

Instrucciones: a continuacion se le presenta una serie de cuestionamientos sobre el desarrollo de la
capacitacion que fue participe con el objetivo de conocier su opinion respecto a la actividad. La
informacion que proporcione senira para mejorar futuras actividades. Se le agradece responda con
objetividad. Marque con una "X' Excelente, bueno, regular o deficiente segln le parezca conveniente.

Tema de capacitacion:

Fecha:

Capacitador:

Sucursal a la que pertenece:

No. Aspectos a evaluar Excelente | Bueno Regular | Deficiente
l. HABILIDADES DEL CAPACITADOR
1 Proyect6 una imagen agradable
Despert6 y mantuvo el interés en los
2 |participantes
La informacion que proporciond fue clara,
3 |completa y correcta
4 Doniné el tema de capacitacion
5 |Tubo dispocicion para responder preguntas
6 Relacion y buen trato con los participantes
Puntualidad y manejo del tiempo durante la
7 capacitacion
Il. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DE LA CAPACITACION
El tema de capacitacion es aplicable a su
1 actividad laboral
El material didactico (diapositivas, lecturas, etc)
2  |fue apropiado
La planeacion y distribucion del tiempo permitio
3 |el logro de los objetivos
La programacion y convocatoria de la
4 capacitacion fue apropiada
Aspectos logisticos: lugar, equipo, refaccion,
5 etc.
Il AUTOEVALUACION DEL PARTICIPANTE
Utilidad de la capacitacion en el desempefio de
1 su trabajo
2 Cubri6 sus expectativas personales
Se sintié motivado en el desarrollo de la
3 capacitacion

Fuente: Elaboracion propia — afio 2013
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CONCLUSIONES
1. De la investigacion realizada se puede establecer que la empresa objeto de
estudio no cuenta con un proceso de capacitacibn que permita conocer las
necesidades reales de la empresa, y de esta cuenta establecer los objetivos y
los contenidos de un plan de capacitacion, comprobando de esta manera la

hipotesis 1 del plan de investigacion.

2. La capacitacién recibida por los colaboradores de la empresa, se realiza sin
efectuar un diagnostico de necesidades de capacitacion, por el contrario se
realiza de manera subjetiva, por percepciones de los gerentes de tienda y de

recursos humanos.

3. Se presenta a la empresa objeto de estudio dos escenarios para el desarrollo
de su plan de capacitacion para el afio en curso considerando uno realizarlo por
el departamento de recursos humanos formado actualmente y el otro escenario

tomando a el INTECAP como proveedor externo para la realizacion del mismo.

4. No se efectiia un seguimiento adecuado a las actividades de capacitacion en
las que participan los colaboradores de la empresa, y no se consideran los

factores necesarios para la ejecucion de las mismas.

5. No se cuenta con instrumentos de evaluacion, y medir la efectividad de
capacitaciones impartidas, ni el impacto que tienen en el desempefo de los
colaboradores de la empresa, y con ello garantizar el alcance de los objetivos

establecidos.
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RECOMENDACIONES
1. La empresa objeto de estudio debera implementar el plan de capacitacion
propuesto, el cual esta orientado a mejorar los conocimientos, habilidades y
destrezas especificas que se requieren para cumplir con los objetivos de la

empresa y de sus colaboradores.

2.El departamento de recursos humanos de la empresa objeto de estudio
deberan realizar una deteccién de necesidades de capacitacion como minimo
una vez al afo, previo a disefiar el plan de capacitacion, con la finalidad de
conocer las necesidades especificas que la empresa posee, y utilizar la

metodologia recomendada en la presente investigacion.

3. Se recomienda a la empresa tomar en cuenta el escenario uno, donde se
sugiere trabajar el plan de capacitacion con el INTECAP, esto si el departamento
de recursos humanos no cuenta con el tiempo necesario para ponerlo en

marcha; este es el propuesto en el escenario dos.

4. La empresa objeto de estudio debera utilizar la guia propuesta para la
ejecucién de la capacitacion, con la que se garantiza cumplir con cada uno de

los aspectos necesarios en cada proceso de la capacitacion.
5. El jefe de recursos humanos debera practicar revisiones y actualizaciones

periddicas al proceso de capacitacion a fin de adecuarlos a los cambios que se

presenten en el futuro.
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ANEXOS



GERENTE DE TIENDA

Nombre del Puesto: Gerente de Tienda

Departamento: Ventas

Jefe Inmediato: Gerente General
Fecha de realizacion: 20/8/02

Elaborado por: Recursos Humanos
Aprobado por: Gerencia General

FUNCION PRINCIPAL

Planificar y llevar a cabo las acciones y actividades que permitan lograr las metas de
ventas de la compafiia a través de la administracion de la Sala de Ventas a su cargo.
RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
l. MERCADEO (Exhibicién, Precios, Plaza, Promociones, Publicidad)
1.Proponer cambios de distribucién interna para la tienda
2.Proponer y elaborar planes, estrategias, promociones y/o publicitarias para la venta de los
productos. Coordinar todas las actividades referentes a la publicacion del suplemento de
publicidad.
3.Desarrollar el mercadeo visual en tienda. Supervisando la adecuada exhibicion de
productos nuevos y existentes.
4.Conocer e investigar sobre la competencia existente. Asi como coordinar el sondeo de
precios en el mercado de los productos mas competitivos
5. Revisar que toda la mercaderia existente en la tienda tenga el precio correcto exhibido
6.Supervisar la adecuada y precisa rotulacion de ofertas y promociones internas.
1. SERVICIO AL CLIENTE
7.Proponer medidas para mejorar los aspectos de atencion al cliente, rapidez en la atencion,
traslado de la mercaderia del cliente al parqueo, atencién de sugerencias y solucion de
inconvenientes internos dentro de la tienda.
8. Autorizar los cambios o0 devoluciones de mercaderia por desperfectos o dafios no
ocasionados por el cliente
Il MANEJO DE PRODUCTOS (Surtir Mercaderia, Bodega, Compras, Mantenimiento
de Inventario)
9. Velar por el oportuno abastecimiento del producto en la tienda y/o realizar la
transferencia de mercaderia de bodega a tienda en el menor tiempo posible
10.Coordinar con departamento de compras el oportuno pedido de mercaderia faltante
11.Velar por la adecuada manipulacion dentro de la tienda de los productos recibidos por

transferencias de mercaderia y supervisar que las etiquetas de gondola sean colocadas
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correctamente.

12. Mantener un inventario suficiente y adecuado a las necesidades del cliente, ajustando
oportunamente los minimos y maximos de la mercaderia.

13. Revisar el reporte de diferencias o faltantes de la mercaderia presentadas por el auxiliar
de bodega en tienda e implementar soluciones con el jefe de bodega.

14. Verificar la observancia de las politicas de garantia sobre los productos que venda la
tienda.

15.Coordinar y/o realizar la colocacién de la mercaderia en géndolas en el menor tiempo y
en horario de menor afluencia de clientes

16.Recibir y tomar nota de la mercaderia averiada y decidir sobre la posibilidad de
desecharla o venderla a precio especial a los colaboradores de la empresa.

17.Sugerir lineas y productos nuevos para la tienda de acuerdo a la demanda actual o
esperada y/o sugerencia de clientes.

18.Revisar e investigar los ajustes que se practiquen al inventario de la tienda.

19. Realizar las compras locales que sean necesarias en plaza en coordinacion con el jefe
de compras, destinadas a surtir la tienda en caso de falta de mercaderia por la falta de
ingreso del producto importado.

20.Inspeccionar la tienda periédicamente con el objeto de establecer sobre insuficiencia o
inexistencia de mercaderia.

21.Supervisar el avance del trabajo del contador ciclico en su tienda.

V. SUPERVISION DE PERSONAL (Cajas, Varios)

22. Administrar y capacitar al personal a su cargo y coordinar lo referente a la concesién de
descansos, programacion de vacaciones, designacion de sustitutos temporales en caso
de ausencias y coordinar el personal de medio tiempo por temporada.

23. Supervisar a personal de ventas y apoyarlo en todo momento

24.0rganizar horarios de personal.

25.Mantener a personal de ventas entrenado para funciones de caja para que puedan
sustituir cuando sea necesario.

26.Aprobar y coordinar el desempefio de impulsadores de productos para la tienda.

27.Decidir y aceptar la contratacion de personal nuevo o sustituto asi como la remocién o
aplicacion de medidas disciplinarias y autorizacién de permisos, todo ello con respecto al
personal de la tienda.

V. ADMINISTRACION (mantenimiento, seguridad y varios)

28. Administrar y rendir cuentas de la caja chica de la tienda

29. Apertura y cerrar la tienda
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30.Supervisar con apoyo del jefe de caja que el fondo de las cajas sea suficiente, revisar los
cortes de caja, y tomar las acciones que considere convenientes en caso de sobrantes o
faltes.
31. Autorizar todos los descuentos dentro de la tienda a clientes o empleados.
32. Presentar a Gerencia General los informes establecidos de mutuo acuerdo sobre su
gestion.
33. Asistir a reuniones con Gerencia General
34. Atender a supervisores de proveedores.
35.Velar por la seguridad de la tienda y el parqueo.
36.Velar por el funcionamiento y mantenimiento de los servicios generales, vehiculo, equipo,
mobiliario e instalaciones en donde funciona la tienda.
a. aire acondicionado. b. sensomatic. c. Luz de emergencia.
d. Caja chica de tienda. e. Control de Gastos energia eléctrica.
PERSONAL A SU CARGO
i. Directamente
Jefes de departamento de tienda, vendedores, jefe de caja, cajeros, encargados de servicio al
cliente, encargados de empaque, Encargado de bodega zona 10, encargados de tienda
mantenimiento, Sub-jefe de Tienda.
ii. Indirectamente (Temporalmente)

Piloto, mensajero, vendedor externo

PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONA

e Relacion de coordinacién: Jefe de Compras, Jefe de bodega, Jefe Administrativo Financiero
y Jefe de Computo.

e Relacion de subordinacion: Gerencia General

e Relacion de mando: personal a su cargo

¢ Relacién eventual: Recursos Humanos, asesores del Salvador, proveedores.
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JEFE DE DEPARTAMENTO

DATOS GENERALES

Nombre del Puesto: Jefe de Departamento
Departamento: Ventas

Jefe Inmediato: Gerente Sala de Ventas

Fecha de reali

zacién: 23/8/02

Elaborado por: Recursos Humanos

Aprobado por

: Gerencia General

FUNCION PRINCIPAL

Velar por las acciones y actividades en su departamento que permitan lograr las metas de

ventas delac

ompafia. Asicomo el buen servicio al cliente.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

A) MERCADEO (Exhibicién, Precios, Promociones)

1.

2.
3.
4,

Informar o retroalimentar al Jefe de Ventas, sobre la opinion de los clientes en la
colocacién de productos.

Promover los productos de baja rotacion.

Dirigir la colocacion de rétulos de oferta.

Dirigir colocacién de producto en gondola.

B) SERVICIO AL CLIENTE

5.

C) MANEJO

Inventario)

© ©® N o

11.
12.
13.

14.

Velar por el oportuno y buen servicio al cliente en su Departamento a Cargo, y
en toda la Tienda.
DE PRODUCTOS (Surtir Mercaderia, Bodega, Compras, Mantenimiento de

Velar por la limpieza de las gondolas y de los productos.
Mantener completamente surtido todo su departamento.
Revisar por medio del conteo fisico el producto que ingresa a Tienda.
Recopilar los informes sobre el producto dafiado, ya sea de origen o en géndola,
y trasladarlo al Gerente de Ventas.
. Comprobar que los productos existentes en el sobre-stock estén en exhibicion.
Elaborar solicitud de mercaderia antes de su inexistencia.
Dar seguimiento a pedidos de mercaderia entregados al Gerente de Tienda
Mantener el espacio vacio de mercaderia inexistente con su respectiva etiqueta
para comprobar la falta de la misma.
Supervisar y evitar el mantenimiento de cajas en los pasillos que deben estar

Unicamente en el momento de colocacién de mercaderia.
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15. Revisar la correcta y completa etiquetacion de todo el producto.

16. Revisar que los precios sean razonables segun el producto y si se encuentra

alguna anomalia reportarlo al gerente de tienda.
17. Solicitar nuevas etiquetas cuando sean necesario.
D) SUPERVISION DE PERSONAL
18. Dar la induccién sobre el departamento al personal de nuevo ingreso.

19. Apoyar en la capacitacion al personal de su Departamento.

20. Controlar los horarios de entrada, salida para almuerzo, entrada de almuerzo y

salida del personal de su Departamento.
21. Supervisar toda accién del personal a su cargo.
22. Evaluar el buen desarrollo del personal en su Departamento.
. ADMINISTRACION (mantenimiento, seguridad y varios)
23. Velar por la limpieza y el mantenimiento de su area de trabajo.
24. Asistir a Reuniones con Gerencia de Tienda y/o Gerencia General

25. Colaborar en otras funciones que le sean asignadas por el gerente de tienda.

PERSONAL A SU CARGO

l. Directamente
Vendedores.
II. Indirectamente (Temporalmente)

Ningun Puesto

PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONA

e Relacién de coordinacién: Jefes de otros Departamentos.
e Relacion de subordinacioén: Jefe de Ventas.
° Relacién de mando: Vendedores

e Relacién eventual: Recursos Humanos, asesores del Salvador, proveedores
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VENDEDOR

DATOS GENERALES

Nombre del Puesto: Vendedor

Departamento:
Jefe Inmediato:

Ventas
Jefe de Departamento

Fecha de realizacion: 23/8/02

Elaborado por:

Aprobado por:

Recursos Humanos

Gerencia General

FUNCION PRINCIPAL

Llevar a cabo todas las actividades relacionadas con las ventas y servicio al cliente que

permitan lograr las metas de ventas de la compafiia.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

A)

B)
10

11.
12.
13.
14.
15.

MERCADEO (Exhibicién, Precios, Plaza, Promociones, Publicidad)

1.
2.

Mantener limpio el producto en exhibicion.

Dar retroalimentacion al Jefe de Departamento en cuanto a la inexistencia de
algun producto.

Colocar productos por familia, por color, etc. siguiendo la linea del
merchandising.

Colocar etiquetas de precio en gondolas y ganchos.

Revisar la etiquetacién de toda la mercaderia, asi como su correspondiente
descripcion.

Solicitar nuevas etiquetas cuando sea necesario.

Dar retroalimentacion al Jefe de Departamento en cuanto a cambios de frentes
de goéndola.

Etiquetar productos cuando sea necesario (cambio de precio, etiqueta
deteriorada, producto nuevo) en bandeja y ganchos.

Revisar que los precios sean razonables segun el producto y si existiera alguna

anomalia informarlo al gerente de tienda.

SERVICIO AL CLIENTE

. Brindar atencion personalizada a los clientes.

Dar una bienvenida cordial al cliente.

Ofrecer los productos que el cliente solicita para satisfacer sus necesidades.
Asesorar al cliente en cuanto al producto que satisfaga mejor su necesidad.
Hacer demostraciones del producto cuando el cliente lo requiera

Preparar el (los) producto (s) que el cliente ha decidido comprar. (En pinturas debera
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preparar el color de pintura requerido).

16. Ofrecer los productos complementarios a la venta ya realizada.

C) MANEJO DE PRODUCTOS (Surtir Mercaderia, Bodega, Compras, Mantenimiento de

Inventario)

17. Revisar por medio del conteo fisico el producto que ingresa al Departamento

18. Colocar mercaderia en géndola (si ya no hubiera espacio en gondola, manejarlo como
sobre-stock)

19. Elaborar reportes de producto dafiado (de origen, en gondola, por cliente)

20. Realizar en el menor tiempo posible la colocacion del producto para evitar tener cajas

en los pasillo

D) ADMINISTRACION (mantenimiento, seguridad y varios)

21. Mantener la limpieza y el orden de su area de trabajo.

PERSONAL A SU CARGO

i. Directamente
Ningun puesto
ii. Indirectamente (Temporalmente)

Ningln puesto

PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONA

e Relacién de coordinacién: bodega, caja, Servicio al Cliente.
e Relacién de subordinacion: Jefe de Ventas, jefe de departamento
e Relacién de mando: ningun puesto

e Relacién eventual: caja.
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Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo de investigacion

Tesis de grado

Boleta de encuesta jefaturas

Fecha: / /

Objetivo: Recolectar informacién sobre el proceso de capacitacion que se realiza en la empresa
comercializadora de articulos para el hogar y ferreteria actualmente.

Instrucciones: Responda segun su criterio las interrogantes que se le presentan a continuacion,
sus respuestas son confidenciales y tienen por objeto conocer su importante opinion en el
proceso de esta investigacion.

1. Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
= Menos de 1 afio
* Dela?2afios [ ]
= De 3ab afios
= Mas de 5 afios

2. Qué grado académico posee?
e Primaria
e Basicos
e Diversificado
e Universitario
e Oftros Explique?

3. Durante el tiempo que tiene de trabajar en la empresa, ha recibido algun curso de
capacitacion?
Si

No [ ]

4. Que cursos de capacitacion ha recibido?

1.

2

3.

4,

5

5. La capacitacion brindada es:

a. Interna
b. Externa

c. Ambas [ ] Explique?

6. Considera que la capacitacion recibida en la empresa es adecuada? Si [ | No[ ]
Por qué?

7. Sabe usted sila em?resa cuenta con una metodologia para su proceso de capacitacion?

si[ | No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Considera que hay un impacto negativo para el personal de la empresa al no contar con
capacitacion?

sil__ | Nol_|

Por que?

Cudles considera son las consecuencias de no contar con un plan de capacitacion para el
personal de la empresa?

Estaria usted dispuesto a apoyar un proceso de capacitacion interna?
sil_] No[ ] Explique?

Sabe usted como se establecen las necesidades de capacitacion del personal de la
empresa?

sil_]  No[_]

Sabe usted quién establece las necesidades de capacitacion del personal?

si[ ] No[ |

La ca?acitacién hasta el momento a cubierto las necesidades en su puesto de trabajo?

Si No[ |

Por que?

Considera que la capacitacion que recibe le ayuda a mejorar el desempefio de sus labores, y
el de su equipo de trabajo?

SiL_] No[]

Por que?

Usted como jefe a realizado alguna propuesta de capacitacion para su personal a cargo?
sil_] No
Por que?

Como califica la capacitaciéon hasta el momento recibida en la empresa?
1. Deficiente 3. Buena
2. Puede mejorar 4. Excelente

Cuales considera son las consecuencias de no contar con un plan de capacitacion para el
personal de la empresa?

Sabe usted si se evalla la efectividad de la capacitacion?

sil_1  No[]

Por qué?

Toman en cuenta su punto de vista para decidir en qué capacitar al personal?

sil_] No[ |
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20.

21.

22.

23.

Cudles son los problemas mas comunes en su departamento y puesto de trabajo, debido a
la falta de capacitacion?

Considera que algunos de los colaboradores de la empresa no cuentan con los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para desempefiar eficientemente su
puesto de trabajo?

Si[] No[ | Porque?

Considera que la capacitacién del personal de la empresa ha tenido los resultados
esperados en el desempefio de su trabajo: Si[__ |  No[ ]
Explique:

Usted como jefe que le propondria a la empresa para poder capacitar al personal, sin invertir
en el factor econémico?

iiiiGracias por su colaboracion!!!!
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Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas
Trabajo de investigacion

Tesis de grado

Boleta de encuesta dirigida al personal de ventas de la empresa

Fecha: / /

Objetivo: Recolectar informacién sobre el proceso de capacitacion que se realiza en la empresa
comercializadora de articulos para el hogar y ferreteria actualmente.

Instrucciones: Responda segun su criterio las interrogantes que se le presentan a continuacion,
sus respuestas son confidenciales y tienen por objeto conocer su importante opinién en el

proceso de esta investigacion.

1. Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

2. Qué grado académico posee?

Menos de 1 afio

De 1 a 2 afios
De 3 a 5 afios
Mas de 5 afios

Primaria
Basicos
Diversificado
Universitario
Otros

[ ]

Explique?

3. Durante el tiempo que tiene de trabajar en la empresa, ha recibido algun curso de

capacitacion?
Si

No [ ]

Que cursos de capacitacion ha recibido?

4
1
2.
3.
4
5

o

puesto de trabajo?

sil_ ]

No[ ]

Considera que es importante la capacitacion para el desempefio de sus funciones en su

6. Considera que la capacitacion recibida en la empresa es adecuada a sus funciones en
su puesto de trabajo? Si L] No

Por qué?
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7. Le brinda beneficios la capacitacion en su puesto de trabajo?

si[_] No[ ]

8. Cuales son los problemas mas comunes en su departamento y puesto de trabajo, debido
a la falta de capacitacion?

9. Como colaborador de la empresa siente la necesidad de recibir capacitacion?
Sil_] No [ ] Porque?

10. Como califica la capacitaciéon que ha recibido en la empresa?
1. Deficiente 3. Buena
2. Puede mejorar 4. Excelente

iiiiGracias por su colaboracién!!!!
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