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INTRODUCCION

El tema de capacitacion contribuye en el desarrollo de la empresa de una manera
relevante, capacitar a los colaboradores de forma constante y oportuna, brinda
diferentes formas de conocer, planear y realizar las multiples actividades que
llevan a cabo. Buscar siempre minimizar los diferentes problemas al momento de
ejecutar las diversas actividades de la jornada laboral. Contar con buen servicio,
personal capacitado y diversidad de productos de buena calidad, tendra impacto
positivo en los ingresos financieros, siendo este uno de los objetivos primordiales

de cualquier entidad lucrativa.

El objetivo principal de la implementacion de un proceso de capacitacion, es la
deteccion, disefio y ejecucion de un plan acorde a minimizar y/o eliminar los
diversos problemas detectados en los colaboradores, que en la actualidad afectan

al personal de la empresa.

El presente trabajo tiene como finalidad otorgar un aporte cognitivo y practico para
la empresa objeto de investigacion, y establecer la implementacion de un plan de

capacitacion dirigido y enfocado a todos los colaboradores y sus diferentes areas.

El informe consta de tres capitulos. El primer capitulo contiene el marco tedérico
general de los diferentes conceptos que abarcan los distintos subtemas del tema
de capacitacion, que seran de gran utilidad para que el lector pueda comprender
la importancia de la tematica, y los multiples beneficios que se puede obtener al

implementarlo dentro de cualquier empresa.

En el segundo capitulo se describen los antecedentes de la empresa objeto de
investigacion, y el resultado de los analisis obtenidos a través de herramientas
utilizadas en la investigacion de campo, el cual refleja la situacion actual con

relacion al tema de capacitacion.



El tercer capitulo presenta la propuesta de vision, valores, objetivos

organizacionales, proceso de capacitacion y plan de capacitacion.

Finalmente se encuentran las conclusiones, recomendaciones y bibliografia.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Actualmente la capacitacion ha cobrado importancia, ya que tiene como
proposito desarrollar e integrar a los colaboradores, elevar la competitividad y
crecimiento de la empresa. La capacitacion es una herramienta estratégica
indispensable, que busca el progreso de los participantes y de la entidad a la
gue pertenecen. Invertir en un proceso de capacitacibn es contar con
trabajadores calificados y motivados, que puedan enfrentar desafios vy
adversidades que se presentan en el dia a dia de las jornadas laborales.
Implementar un sistema que permita incrementar en el personal los
conocimientos, las habilidades y/o competencias necesarias, para que la
empresa pueda realizar las estrategias para el logro de los objetivos. Una
capacitacion efectiva es aquella que se ve reflejada en la eficiencia de los
colaboradores y a su vez la productividad de la empresa. Tener personal

eficaz se convierte en una ventaja competitiva para cualquier entidad.

Para el desarrollo del presente capitulo se ha consultado bibliografia especifica
del cual se han tomado conceptos basicos que permiten desarrollar el tema

proceso de capacitacion con base a problemas.

1.1 Definicion de Empresa

"La empresa es un organismo social en el que a través de la coordinacion de
recursos se producen bienes y servicios que satisfacen las necesidades de la
sociedad.” (3:187)

Por lo tanto se puede decir que una empresa es aquella conformada por
diferentes factores que le ayudan a obtener beneficios econémicos, y lograr
alcanzar los objetivos planteados por la empresa, satisfacer las necesidades

existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener lucro o beneficio.



1.1.1 Clasificacion de las empresas

En la actualidad existe gran diversidad de empresas, mismas que se adecuan a
la realidad, necesidades y entorno. Todas las empresas pueden clasificarse,
segun los fines que persiguen, por categorias, objeto para el que fueron
creadas, tamafio o nivel de desarrollo, y en el presente caso se analiza

Gnicamente el concepto de empresa comercial.



Gréafica 1

Clasificacion de las empresas
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1.1.1.1 Empresa comercial

Entidades socio econdmica que persigue determinados fines (lucrativos: obtener
ganancia o sociales: servir a la comunidad y contribuir al desarrollo del pais).
Las empresas privadas realizan determinadas operaciones (de produccién de
extraccion, de importacion, de compra-venta entre otras). Son entidades
intermediarias entre el productor y el consumidor, su principal actividad es la
compra y venta de productos terminados. Estas pueden clasificarse en

mayoristas, minoristas y detallistas.

Por lo anteriormente expuesto se puede determinar que una empresa comercial
es aquella creada con el fin de producir, transformar o brindar un servicio y

cubrir las necesidades de la poblacidon para obtener un fin lucrativo.

1.2 Administracion

"Es el proceso de coordinacion de recursos para lograr la misma productividad,
calidad y competitividad en la consecucion de los objetivos de la empresa.”
(3:187)

La adecuada aplicacion administrativa, puede brindar beneficios al ser utilizada
eficientemente como un proceso adecuado para planificar, organizar, integrar,
dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo, que ayuden
a realizar todas las actividades laborales de manera eficiente con el propésito

de alcanzar las metas y objetivos.

1.3 Proceso administrativo
“Es el conjunto de fases 0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la

administracion y llevar a cabo una actividad.” (3.24)

El proceso administrativo constituye la manera en que se emplean las funciones

administrativas en las actividades de los miembros de la organizacion y el

4



empleo de los recursos organizacionales, con la finalidad de alcanzar las metas

establecidas. EI proceso administrativo consta de cinco funciones
fundamentales las cuales son:
Gréfica 2
Etapas del proceso administrativo
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Para fines de investigacion se aplican Unicamente las fases de planeacion,

organizacion e integracion.

1.3.1 Planeacion
“Determinaciéon de los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la

empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden obtener y

las estrategias para lograrlos minimizando riesgos.” (3:24)



La planeacién es la etapa inicial del proceso administrativo y se enfoca
basicamente en proyectar metas y objetivos de lo que se pretende alcanzar,
teniendo en cuenta la situacién actual y los factores internos y externos que

puedan influir para el logro de los mismos.

a. Elementos de la planeacion
A continuacion se presentan cada uno de los elementos que conforman la etapa

de la planeacion.

Gréfica 3

Elementos de la planeacion

Mision Vision
l \
Objetivos Valores
{ )
Politicas Estrategias
\ /
Programas Presupuestos
\ /

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion tomada del libro Administracion, gestion

organizacional, enfoques y procesos administrativos. Afo 2014



Para fines de la investigacion se aplican los siguientes elementos:

e Mision
“La mision de la empresa es su razon de ser, es el propdsito o motivo por el cual

existe. La mision es de caracter permanente.” (3:37)

Es de vital importancia que toda empresa independientemente de su actividad
econdmica tenga una mision, y que los colaboradores la conozcan y que sepan
con que finalidad ha sido creada la entidad para la cual laboran, y de esta forma

se sientan identificados y comprometidos con la ella.

e Vision
“La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion.
Provee direccion y forja el futuro de la empresa estimulando acciones concretas

en el presente.” (3:38)

La visidbn no es mas que proyectarse en el tiempo, donde la empresa pretende
llegar o en el lugar donde desea estar, lo que se quiere alcanzar a través de la

realizacion de las diversas actividades.

e Valores
“Pautas de conducta o principios que orientan la conducta de los individuos en
la empresa. Los valores deben compartirse y practicarse por todos los

miembros de la empresa.” (3:39)

Los valores son una base para convivir con las personas y relacionarse con
otras, permite regular la conducta humana para un bienestar colectivo de una
convivencia armoniosa, razon por la cual las empresas cuentan con valores
definidos, y es fundamental que los colaboradores las conozcan y pongan en

practica.



e Objetivos
“Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar y son medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la
mision.” (3:41)

Los objetivos son propositos a alcanzar, de acuerdo al &mbito donde sea
formulado. Pueden ser individuales o grupales. Durante el proceso de su
ejecucion sirven de guia para dirigir y enfocar las acciones y determinar su

cumplimiento.

e Programas
‘Documento en el que se plasman el tiempo requerido la secuencia de
actividades especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos, asi

como los responsables de los mismos.” (3:42)

Secuencia de actividades determinadas que han de realizarse para alcanzar los
objetivos y el tiempo estipulado para llevar a cabo cada tarea, de igual manera

se contemplan los responsables de la elaboracion de las distintas actividades.

e Presupuestos
‘Documento en el que se determina por anticipado en términos cuantitativos
(monetarios y/o no monetarios), el origen y asignacioén de los recursos para un

periodo especifico.” (3:43)

Estimacion anticipada de los recursos economicos o financieros que han de
utilizarse para el desarrollo de programas o actividades que se pretenden

implementar.



b. Instrumentos de la planeacion
Herramienta que hace posible la planificacion del logro de resultados que se
pretenden obtener y puede utilizarse en los distintos departamentos dentro de

cualquier entidad.

e Plan de accion

“Es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con
ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion se constituye
como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de

llevar a cabo un proyecto.” (6:s.p)

El plan de accion sintetiza que tipo de actividades se desea desarrollar, en
cuanto tiempo, quien sera el encargado de llevarlo a cabo y el costo de las
actividades. Es una visualizacibn mas concreta y detallada de lo que se desea
implementar y se constituye como instrumento que brinda un marco a la hora de

utilizarlo en algun proyecto determinado.

1.3.2 Organizacion

“Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos y tendientes a la simplificacion y optimizacién del
trabajo.” (3:57)

Es un sistema de actividades debidamente coordinadas, siendo este el acto de
disponer, adecuar e implementar de manera légica los recursos disponibles de
las empresas (humana, fisica, tecnoldgica y financiera) para desarrollar con

éxitos las actividades.

a. Elementos de la organizacion
Dentro de los elementos de la organizacion se encuentran los que se detallan a

continuacion:



Gréafica 4

Elementos de la organizacion

RN

Jerarquizacién o niveles
Funciones / departamentos organizacionales

~ 7

Cargos o puestos

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion tomada del libro Administracion, gestion

organizacional, enfoques y procesos administrativos. Afio 2014

e Departamentalizacién

“La departamentalizacion se logra mediante una division organica que permite a
la empresa desempefiar con eficiencia sus diversas actividades. El tamafio, la
existencia y el tipo de organizacién de un area deberan relacionarse con el

tamafo y las necesidades especificas de la empresa.” (3:58)

Al realizar la departamentalizacion es conveniente seguir esta secuencia:
e Definir los procesos

Listar todas las funciones

¢ Clasificarlas de acuerdo con su similitud

e Ordenarlas e relacion con su jerarquia

e Especificar las elaciones de autoridad y responsabilidad entre las
funciones y puestos.

e Establecer lineas de comunicacion e interrelacion entre los

departamentos
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e Jerarquizacion

“Implica la definicion de la estructura de la empresa estableciendo centros de
autoridad y comunicacion que se relacionen entre si con precision. Los niveles
jerarquicos deben ser los minimos e indispensables. Se debe propiciar la
creacion de organizaciones planas; es decir, con los minimos niveles
jerarquicos. Asi como definir claramente el tipo de autoridad ya sea lineal,
funcional y/o staff de cada nivel.” (3:58)

La jerarquizacion se representa de mejor manera en un organigrama donde
basicamente queda establecido que puestos tiene la empresa, ademas de
visualizar los diferentes niveles con que cuenta, estableciendo asi mismo el tipo

de autoridad.

e (Cargos o puestos

“Etapa de la division del trabajo y consiste en determinar y clasificar todos los
factores y actividades necesarias para llevar a cabo, de la mejor manera un
trabajo. La descripcion de funciones se realiza, primordialmente, a través de las
técnicas de andlisis de puestos y de la carta de distribucion del trabajo o cuadro
de distribucioén de actividades.” (3:58)

Es la existencia de los cargos dentro de la empresa a los cuales estan
vinculadas actividades o tareas que poseen similitud, las que han de realizarse

con éxito y ello solo se logra con preparacion y experiencia.

b. Estructura organizacional
“‘Dependiendo de las caracteristicas y requerimientos de cada empresa, es
posible utilizar diversos modelos de organizacién aplicables a la estructuracion

de departamentos o areas.” (3:58)
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Las méas usuales son las que se presentan a continuacion:

Grafica b

Tipos estructurales de organizacion

Funcional Por productos
Por clientes Geografica o por
territorios
Por procesos Secuencia
0 equipos

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion tomada del libro Administracion, gestion

organizacional, enfoques y procesos administrativos. Afio 2014

Para fines de investigacion se aplica la estructura funcional la cual se describe a

continuacion.

e Funcional. “Consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcion
primordial para lograr la especializacion y con ello, una mayor eficiencia del

personal. Este es el tipo de organizacion mas usual.” (3:59)
Division del trabajo o funciones dentro de una organizacion, son relacionadas de

acuerdo a su similitud cuyo fin es una adecuada distribucién y organizacion,

conveniente a los requerimientos de la empresa.
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c. Instrumentos administrativos de la organizacion
Es importante contar dentro de cualquier entidad con una grafica que pueda
representar como esta estructurada y cuales son las divisiones departamentales

o funcionales con las que cuenta.

e Organigrama

“‘Es representar de manera gréfica las areas y delimitar funciones,
responsabilidades y jerarquias, se utilizan los organigramas o graficas de
organizacion. A través de un organigrama es posible entender como estan
estructuradas las funciones, asi como los niveles de autoridad o jerarquia y las

areas funcionales que conforma a la empresa.” (3:66)

Instrumento grafico que suele ser practico para identificar puestos, funciones,
responsabilidades y jerarquias entre otros. Hay diversos tipos, dentro de los

distintos organigramas se encuentran los que se detallan a continuacion.

Grafica 6

Tipos de organigramas

Organigrama vertical Organigrama circular

Organigrama horizontal Organigrama Mixto

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion tomada del libro Administraciéon, gestion

organizacional, enfoques y procesos administrativos. Afio 2014
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Para fines de investigacion se define Unicamente el organigrama vertical, el cual

se describe a continuacion:

e Organigrama vertical

“Los niveles jerarquicos quedan determinados de arriba hacia abajo. Ubicando
el puesto de mayor jerarquia hasta arriba y el de menor puesto hasta abajo.”
(3:67)

Tipo de organigrama que se caracteriza por representar la linea de autoridad y
de comunicacion de arriba hacia abajo, ubica los puestos importantes arriba y

los de menor jerarquia abajo, asi mismo queda determinada la comunicacion.

1.3.3 Integracion
“Funcidén a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios para
poner en marcha las decisiones requeridas para ejecutar los planes de acuerdo

con la arquitectura organizacional.” (3:85)

La integracion comprende todos los recursos (financiera, fisica, tecnologica y
humana) con que cuenta la empresa. Siendo su principal objetivo la vinculacion
del colaborador al puesto, brindandole lo necesario para el desarrollo de un
trabajo eficiente, sin dejar a un lado una adecuada induccién y capacitacion en
el area a desempenarse, ya que de los colaboradores depende el buen manejo

y gestion de los recursos.

1.3.3.1 Administracion de recursos humanos

“La administracion de recursos humanos es el conjunto integral de actividades
de especialistas y administradores como integrar, organizar, recompensar,
desarrollar, retener y evaluar a las personas, que tiene por objeto proporcionar
habilidades y competitividad a la organizacion.” (2:9)
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La correcta administracion del talento humano permite el desarrollo eficiente y
competitivo de los colaboradores dentro de la empresa, por lo tanto permite
alcanzar los objetivos tanto organizacionales como individuales. Teniendo

como meta ser una empresa altamente productiva y competitiva.

a. Proceso de la administracién de recursos humanos

Inicialmente al personal se le consideraba como un recurso mas que
conformaba a la empresa, con la gestién del talento humano las organizaciones
lo han considerado como fuentes que apoyan a las mismas con conocimientos,
capacidades y habilidades para la toma de decisiones, realizando un aporte de

dinamismo a las mismas.

En la investigacién se analiza como se emplean estos procesos dentro de la
empresa, toda vez se aplique la gestion del talento humano de manera
adecuada, es un apoyo importante para obtener y mantener un capital humano
en Optimas condiciones, y asi lograr aportar conocimientos, actitudes vy
destrezas. Se divide en seis procesos: procesos para integrar personas, para
organizar a las personas, para recompensar a las personas, para desarrollar a
las personas, para retener personas y procesos para auditar a las personas,

como se resume en la siguiente gréfica:
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Gréfica 7

Los seis procesos de la administracion de recursos humanos

Administracion
de recursos
humanos
Procesos Procesos Procesos Procesos Procesos Procesos
para para para para para para
; organizar recompensar desarrollar retener auditar
integrar las
personas a las a a las alas a las
personas personas personas personas personas
Disefio de Higiene y
Reclutamiento puestos Remuneracion Formacion seguridad Banco de datos
Seleccion Evaluacion del Prestaciones Desarrollo Calidad de vida Sistemas de
desempefio informacion
Incentivos Aprendizaje Relaciones conlos  administrativa

empleados y los
Administraciéon sindicatos
del conocimiento

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del Talento Humano. Afio 2009 segunda edicion

Para fines de investigacion se aplicara unicamente el enfoque sobre el proceso

para desarrollar a las personas, que se detalla en la siguiente gréfica:
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Gréfica 8

Proceso para desarrollar a las personas

Formacién
Procesos Desarrollo
para Desarrollo
desarrollar de las Capacitacién
alas personas
personas Aprendizaje
Administracion

del
conocimiento

Fuente: Elaboracién propia, con base en informacion tomada del libro Gestiéon del Talento Humano. Afio
2014.

b. Proceso para desarrollar alas personas

“El desarrollo de personas se relaciona mas con la educacién y la orientacion
hacia el futuro que con la capacitaciéon. Por educacién nos referimos a las
actividades de desarrollo personal relacionadas con los procesos mas
profundos de formacion de la personalidad y de la mejora de la capacidad de
comprension e interpretacion el conocimiento, que con la reparticion de un
conjunto de datos e informaciones sobre las habilidades motoras o ejecutoras.
El desarrollo estd mas enfocado en el crecimiento personal del empleado y se

orienta hacia la carrera futura, y no se fija solo en el puesto actual.” (2:414)

El desarrollo no es mas que una accion enriquecedora de brindarles nuevos

conocimientos, habilidades y actitudes a los colaboradores, que incrementa su
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valor tanto personal como profesional, tomando como base que el talento

humano es el recurso principal para el desarrollo de la empresa.

e Desarrollo

“experiencia no necesariamente relacionadas con el cargo actual, pero que
proporcionan oportunidades para el desarrollo y crecimiento profesional.”
(1:334)

Se define ademéas como el proceso de transformacion continua que se utiliza
para desarrollar o incrementar el potencial de los colaboradores de manera
particular y profesional, trayendo consigo multiples beneficios positivos para el

avance y éxito de la empresa.

e Formacién

Es la primera etapa de desarrollo de un individuo o grupo de individuos que se
caracteriza por una programacion curricular en alguna disciplina y que permite a
quien la obtiene alcanzar niveles educativos cada vez mas elevados. En

general son programas a mediano y largo plazo.

Este tipo de formacion es el que se va adquiriendo a lo largo de la vida del ser
humano e implica adquirir informacion en: civismo, historia, éticos, morales,
educativos y profesionales entre otros, y su importancia radica en el aprendizaje
continuo y permanente de parte del individuo en conseguir o actualizar la
informacion obtenida previamente, para que a través de ello llegar a conseguir
un nivel de preparacion o formacion o6ptima y lograr el desenvolvimiento
adecuado y oportuno para las diferentes actividades que se le presenten a lo
largo de la vida.
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e Aprendizaje

proceso por el cual se modifican habilidades, destrezas, conocimientos,
conductas o valores como resultado del estudio, la experiencia, la instruccion, el
razonamiento y la observacién. El aprendizaje esta relacionado con la

educacion y el desarrollo personal.

Su enfoque consiste en aquel tipo de conocimientos capaz de modificar el
actuar del ser humano y la manera de realizar las cosas a través de los
diferentes estudios y tipos de vivencias y formar a las personas por medio de la

combinacion de los factores: preparacion y experiencia.

e Administracion del conocimiento

Tiene perspectivas tacticas y operativas, y se centra en la forma de dar a
conocer y administrar las actividades relacionadas con el conocimiento, asi
como Su creacion, captura y transformacion y uso. Su funcion es planificar,
implementar y controlar, todas las actividades relacionadas con el conocimiento

y los programas requeridos para la administracion efectiva del capital intelectual.

La administracion de conocimientos implica en la adecuada combinacion de la
explotacion de datos, y la correcta aplicacién de informacion para determinadas
situaciones o actividades, transformandolos en conocimientos y entendimiento.
Su importancia radica en la implementacion de nuevas ideas a la empresa tales
como: nuevos productos o procesos, mejorar en los canales de distribucion,
mejorar en el servicio con los clientes, proveedores y colaboradores ademas de
contar con una empresa que se pueda adaptar a las circunstancias cambiantes

del entorno.

c. Desarrollo de las personas
“Tiene una estrecha relacion con la educacion. Representa la necesidad que

tiene el ser humano de llevar de adentro hacia afuera sus potenciales internos y
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tenga la posibilidad de garantizar la posibilidad de realizar todo aquello que el
hombre puede ser en razén de sus propios potenciales innatos o adquiridos.”
(2:366)

El desarrollo de las personas tiene que ser enriqguecedor y constante, que brinde
a los colaboradores amplios conocimientos para que a través de la
implementacion se puedan generar experiencias que aumenten el valor

profesional.

e Capacitacion

‘La capacitacion es el proceso de modificar sistematicamente, el
comportamiento de los empleados con el propdsito que alcancen los objetivos
de la organizacion. La capacitacion se relaciona con las habilidades y las
capacidades que exige actualmente el puesto. Su orientacion pretende ayudar
a los empleados a utilizar sus principales habilidades y capacidades para poder

alcanzar el éxito.” (2:371)

La capacitacion es la adquisicion de nuevos conocimientos tedricos y practicos
gue van a contribuir al desarrollo de los colaboradores en el desempefio de sus
diferentes actividades laborales, a través de una correcta capacitaciéon se
contribuye a mejorar el desempefio del puesto que ocupa, aumentar la
productividad laboral, alcanzar los objetivos de la empresa e incrementar la

rentabilidad de la misma, son algunos de los mdltiples beneficios que brinda.

e Importancia de la capacitacion

La capacitacion es una herramienta estratégica para el crecimiento y formacién
de los colaboradores tanto personal como profesional, generar competitividad y
crecimiento para la empresa. Al invertir en capacitacion se esta asegurando

contar con personal eficaz, proporcionando conocimientos Utiles para desarrollar
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habilidades que les permita desempefiar sus actividades laborales de manera

eficiente.

e Objetivos de la capacitacion

Dentro de los objetivos de la capacitacion esta el desarrollo de las actividades
de los colaboradores de manera eficiente, influir en el comportamiento humano,
preparar al personal para la ejecucion de las tareas, brindar conocimientos para
el continuo progreso en sus cargos, mejorar las habilidades y actitudes, asi
como eliminar los problemas para que de esta manera se puedan lograr los

objetivos y metas establecidos por la empresa.

e Beneficios de la capacitacion
La capacitacion es un proceso que trae consigo mdultiples beneficios, para la
empresa, colaboradores y clientes, en el siguiente esquema se mencionan los

siguientes:
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1.4 Sistema de capacitacion

El sistema de capacitacion consta de cuatro etapas importantes, las que se

detallan a continuacion:

Grafica 9

Etapas de evolucion del sistema de capacitacion

Etapa 1 Io—> Etapa 2 |0—> Etapa 3 IH Etapa 4

I I I I

Iniciacion Crecimiento Consolidacion Normalizacion

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion tomada del libro Planeacion Estratégica de
Capacitacion Empresarial. Afio 2014

1.4.1 Iniciacion

“Etapa en la cual el capacitador tiene como objetivo demostrar los beneficios del
entrenamiento, teniendo como primeras acciones resolver problemas a través
de cursos y eventos de capacitacion. Es fundamental que el capacitador
impulse la participacion, que ponga en juego las habilidades de los
colaboradores, y esto Unicamente se logrard mediante la implementacion de
cursos o programas de interés para los involucrados. Es importante que la
elaboracion del programa de capacitacion este enfocado en el logro de objetivos
de la empresa, para que esto motive a la gerencia a la implementacion de la

capacitacion.” (4:91)

En esta fase el capacitador busca dar a conocer y convencer acerca de los
multiples beneficios que se puede obtener a través de la capacitacion, por
medio del cual se puede solucionar los diversos problemas que estén
presentdndose en la empresa. Ademas del desarrollo que pueda proporcionar a

los participantes.
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1.4.2 Crecimiento

“Segunda etapa donde el capacitador desarrolla un método que sirve para
satisfacer necesidades especificas, teniendo como objetivo la realizacion de un
sistema de capacitacion y realizar trabajos que dejen un cimiento sélido al
proceso de desarrollo del personal. Fase donde el sistema de capacitacién inicia
su crecimiento a través de la utilizacion de una adecuada metodologia y cursos

estratégicos para la satisfaccion de las necesidades de la empresa.” (4:92)

Fase en la que el capacitador pone en practica la implementacion de un sistema
de capacitacion, que es Util para la satisfaccion de las diversas necesidades que
presenten las personas de la empresa, y cuyo fin es el avance de los

colaboradores.

1.4.3 Consolidacion

“En esta etapa el capacitador deberd de reflexionar sobre lo que se podria
mejorar, qué cosas fueron utiles en el pasado pero en la actualidad ya no lo son,
0 qué nuevos conceptos o elementos debera incorporarse al sistema y de esta
manera tener un sistema eficaz. Fase en la que el sistema de capacitacion
funciona bien en lo referente a planeacion y ejecucién, orientado hacia la

solucion de problemas que se presenten dentro de la empresa.” (4:93)

Etapa donde se puede determinar el éxito de la implementacion del sistema o
programas, o si hubiera que aplica algunos cambios para poder alcanzar los

objetivos establecidos previamente y lograr las metas requeridas.

1.4.4 Normalizacion

‘Etapa avanzada de un sistema de capacitacion ya que en ella se da la
consolidacion y madurez del sistema, donde el capacitador se convierte en un
asesor y solucionador de problemas. Es el estado ideal que el sistema de

capacitacion ha alcanzado, concreta su grado de madurez como elemento de
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cambio; y toma siempre en cuenta la solucion de las necesidades de las
personas y de la empresa. En esta etapa la capacitacion tiene alta credibilidad
ya que ha logrado demostrar su eficacia asi como la importancia de su

implementacién.” (4:94)

En esta fase el sistema de capacitacién ha concretado su solidez y credibilidad,
ya que se ha puesto en marcha y su implementacion es acorde a cubrir los
requerimientos de la empresa y eliminar los problemas que esta posee en la

actualidad.

1.5 Proceso de capacitacion
El proceso de capacitacion esta constituido por cuatro fases secuenciales las
cuales se analizan para asi identificar necesidades, elaborar programas e

implementarlos y por ultimo evaluar los resultados de la capacitacion.

El proceso de capacitacion para su mejor comprension se ha expresado

mediante la siguiente grafica:

Gréfica 10

Proceso de capacitacion

1
Inventario de necesidades
de capacitacion que deben
ser satisfechas

4 2
Evaluacién de los resultados Disefio del programa de
de la capacitacion capacitacion

3
Aplicacién del programa
de capacitacion

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestion del Talento humano. Afio 2009 segunda edicion.
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1.5.1 Diagndstico o deteccion de las necesidades de capacitacion —-DNC-
“Las necesidades de capacitacion son las carencias de preparacion profesional
de las personas, es decir, la diferencia entre lo que una persona deberia saber y
hacer y aquello que realmente sabe y hace. Son una descompensacion entre lo
gue deberia ser y lo que realmente es. Una necesidad de entrenamiento es un
area de informacion o de habilidades que un individuo o un grupo debe
desarrollar para mejorar o aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el
trabajo.” (4:310)

La realizacion de un diagndstico de necesidades es para detectar en qué areas
los colaboradores necesitan desarrollarse eficientemente, es preciso evaluar los
requerimientos de la organizacion y de las personas, y establecer criterios
precisos para determinar qué problemas estan afectando a las empresas,
basandose en dificultades reales. Orientando de manera méas exacta al
momento de la elaboracion estructural del programa de capacitacion, para

lograr los objetivos de la empresa.

1.5.1.1 Objetivo del diagnéstico de necesidades de capacitacion

El objetivo del diagnéstico de necesidades de capacitacion es identificar las
deficiencias en conocimientos, habilidades y actitudes, recabar informacion (til
gue sirva de base para la eliminacion de problema y elaboracion de un correcto

proceso de capacitacion.

1.5.1.2 Beneficios del diagnéstico de necesidades de capacitacion
Dentro de los multiples beneficios que puede proporcionar un correcto

diagndstico de necesidades de capacitacion, se mencionan los siguientes:

e Contribucién al logro de objetivos de la organizacion.
e Optimizacion de recursos técnicos, materiales y financieros.

¢ Identificacion de instructores potenciales.
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e Establecimiento de directrices de planes y programas.
e Conocimiento de los contenidos en que se necesita capacitar.

¢ Identificacion de prioridades y profundidad de aprendizaje.

1.5.1.3 Métodos de las necesidades de capacitacion
Existen cuatro métodos que se utilizan para determinar la deteccion de

necesidades. Los cuales se detallan a continuacion:

Grafica 11

Método del diagndstico de las necesidades de capacitacion

DNC con base en
puesto - persona

DNC con base
en problemas

Métodos del diagnostico
de las necesidades de
capacitacion

DNC con base en
el desempeiio

DNC con base en
multihabilidades

Fuente: elaboracién propia, con base en informacion tomada del libro Planeacién estratégica de
capacitacion empresarial. Afio 2014

Para fines de investigacibn se desarrolla el modelo DNC con base en

problemas, el cual se describe a continuacion:
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a. DNC con base en problemas

“‘Este método debe de utilizarse cuando se encuentran problemas aun no

resueltos. Es el método que mas resultados aporta a la capacitacion en un

lapso breve. Se utiliza para determinar los problemas que se tienen en los

mandos medios en su gestion, es decir a este nivel se le evalia por los

problemas que resuelve y los objetivos que se alcancen de la empresa. A

mediano plazo su aplicacibn se convertirse en una practica rutinaria para

solucionar los problemas.” (4:136)

Los problemas que la empresa puede presentar son:

Quejas

Rechazos

Retrasos

Costos y gastos innecesarios
Multas

Errores multiples

Rotacion de persona
Accidentes reales
Accidentes potenciales

Entre otros

Ventajas

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

Sirve para restablecer la confianza en la unidad de capacitacion (UDC)
cuando no se ha logrado mostrar beneficios tangibles del entrenamiento.
Incorpora a personal de diferentes areas para cubrir y asegurar la solucion de
los problemas.

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

Contribuye a la comunicacion productiva que debe existir en la empresa.
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e Se va integrando un expediente que muestra las acciones tomadas como
referencia para otros casos.
e Distingue las causas del problema, ya sea que se originen en las personas,

en los métodos, en los equipos, en los insumos o en las formas de trabajo.

Desventajas

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

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

e En algunas empresas estan sobrecargadas de trabajo y les es dificil

participar en estos ejercicios de DNC.

b. Método de DNC a aplicar en la empresa objeto de investigacion

Luego de un analisis sobre los cuatro métodos de diagnostico de necesidades
de capacitaciones mencionadas, y de analizar cada una de sus caracteristicas,
tanto ventajas como desventajas, se puede indicar que el adecuado para aplicar
al personal de la empresa es: DNC con base en problemas.

1.5.2 Disefio del proceso de capacitacion

“Diagnosticar y localizar las necesidades de entrenamiento, es necesario centrar
la atencion en esas necesidades mediante un programa integrado y
cohesionado. Programar el entrenamiento significa definir seis componentes
basicos: a quién debe entrenarlo, como debe entrenarlo, en qué, quién debe
entrenarlo, donde y cuando, a fin de alcanzar los objetivos del entrenamiento.”
(2:313)

Segunda etapa del proceso. Consiste en elaborar el disefio de la capacitacion,
para que a través de él se pueda contrarrestar las diferentes necesidades o
problemas de la empresa, y estar abierta a ofrecer oportunidades de aplicacion

de nuevos conocimientos adquiridos en la capacitacion. Es importante ser
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practicos al preparar la programacion de la capacitacién. La manera de conciliar
la inversion con el retorno es implementar el denominado entrenamiento

orientado hacia los resultados de la capacitacion.

En esta etapa se realiza el andlisis de las necesidades o problemas
identificados, para proponer el disefio a realizar y obtener los resultados
esperados. La propuesta de la capacitacién tiene que estar relacionado a los

requerimientos de la empresa.

a. Elaboracion de programas de capacitacion

La importancia de esta etapa radica en una correcta identificacion de
necesidades de la empresa y colaboradores, de ellos depende el disefio del
programa el cual estara enfocado en los objetivos organizacionales. Los
programas de capacitacion que se utilicen otorgan nuevos conocimientos,
cambios de actitudes, desarrollo de habilidades ademas de eliminar los diversos
problemas que se presenten en los colaboradores. A continuacion se presenta

un programa de capacitacion:
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Gréfica 12

Programa de capacitacion

\ 4

Personal en capacitacion
o educandos

Quién debe ser capacitado

Coémo capacitar — > Métodos de capacitacion
O recursos intitucionales

Asunto o contenido de
la capacitacion

A4

En qué capacitar

Quién capacitara Instructor o capacitador

\/

Donde se capacitara —> Local de capacitacion

Epoca u horario de capacitacion

\ 4

Cuando capacitar

\ 4

Para qué capacitar Objetivos de la capacitacion

Fuente: Chiavenato Idalberto. Gestién del Talento humano. Afio 2009 segunda edicién.

b. Tecnologia de capacitacion

Se refiere a los recursos didacticos, pedagdgicos e instruccionales utilizados en
el entrenamiento o capacitacion. La tecnologia de la informacion incluye en los
métodos de entrenamiento y reduce costos operacionales. Dentro de las
técnicas actuales se pueden mencionar la comunicacién electrénica, tecnologia

multimedia y correo electrénico entre otros.

Para fines de investigacion se desarrolla el concepto de recursos audiovisuales,

el cual se describe a continuacion:
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e Recursos audiovisuales

“Iméagenes visuales e informacion en audio son poderosas herramientas de
comunicacién. La videograbadora registra las clases, los mensajes vy
presentaciones audiovisuales para ser vistos por quienes reciben, en grupo o

individualmente la capacitacion.” (2:314)

Los contenidos son presentados en forma mas atractiva, y es de ayuda para el
instructor ya que brinda el contenido de manera explicita, al mismo tiempo que

el colaborador lo comprende mejor.

c. Métodos de entrenamiento o capacitacion

Son utilizados por el presentador, para desarrollar y exponer a un publico
diversidad de temas. EI expositor debe de contar con la experiencia y
conocimientos necesarios para poder dar a conocer lo que tiene planeado.
Existe diversidad de métodos dentro de los cudles estan los siguientes:
conferencia, seminario, congreso y simulaciéon entre otros. Para fines de

investigacion se desarrollan los siguientes:

e Conferencia

“Tiene como finalidad proporcionar informacion, datos y temas. El ponente debe
ser un experto que explique e ilustre lo que esta dando a conocer. Su duracion
es relativa y depende de la prolongacion de las sesiones. Se lleva a cabo

principalmente para brindar capacitacion a personal de nivel directivo.” (5:s.p.)
La conferencia es la exposicion de un determinado tema o asunto (médicas,

filoséficas, politicas, educativas o en cualquier otra tematica) que se desarrolla

entre personas, asunto considerado de importancia por los participantes.
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e Simulacion

“Los ejercicios de simulacion incluyen estudios de casos, juegos de empresas,
simulacién de papeles (role playing). En los analisis de estudios de casos se
utilizan las experiencias de otras organizaciones para que la persona describa
diagnostique los problemas reales, analice las causas, desarrolle soluciones

alternativas y elija la que juzgue méas adecuada y la implemente.” (2:336)

Las simulaciones pueden ser situaciones o ejemplos hipotéticos en los cuales
se presentan determinados escenarios, en los que el participante brinda

posibles soluciones para el caso que se le presenta.

1.5.3 Ejecucion del plan de capacitacion
“La conduccién, implementacidon y ejecucion del programa de capacitacion.
Tercera etapa del proceso. Se transmite informacion necesaria para desarrollar

habilidades requeridas en el programa.” (2:381)

La ejecucion del proceso es la puesta en marcha del plan de capacitacion, en
esta etapa se coordina y prepara el programa del evento; ademas de disefiar
instrumentos y formas de comunicacion para supervisar que lo que se lleva a
cabo corresponda al disefio planeado. Los encargados de planear la
capacitacion deben seleccionar las mejores alternativas para cubrir las

necesidades y cumplir con lo deseado.

a. Desarrollo de programas
Es llevar a la practica o poner en marcha los programas 0 cursos que
anteriormente se han planificado a través de la plena identificacion de

problemas o inconvenientes presentados en los colaboradores.

b. Presupuesto de capacitacion

No es mas que el calculo anticipado de los ingresos y gastos de una actividad
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(personal, familiar, un negocio, una empresa, una oficina, un gobierno) durante
un periodo, y puede ser semestral trimestral y anual. Y en este caso se habla
acerca de cuanto se estaria invirtiendo en la capacitacion que se le brindara al

personal de la empresa.

c. Plan de accion

El plan de accion proporciona informacién sobre qué actividades se desean
desarrollar, los responsables, a quién va dirigida la capacitacion o actividad, el
costo de la inversion y el tiempo que requerira para la implementacion; se

encuentra bajo la responsabilidad que quien lo ejecutara o pondra en marcha.

1.5.4 Evaluacion de los resultados de la capacitacion

“Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzo sus objetivos. La
etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia y saber si la capacitacion
realmente satisfizo las necesidades de la organizacion.” (2:387)

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados. El

programa de capacitacion incluye una herramienta de evaluacion de su

eficiencia.
Grafica 13
Evaluacion de resultados de capacitacién
Nivel Nivel Nivel Nivel
de de de de
reaccion aprendizaje conducta resultados

@ @

Fuente: elaboracidn propia, con base en informacion tomada del libro Gestién del Talento Humano. Afio
2014
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a. Nivel de reaccion

“Prueba de la sonrisa o la reaccion del aprendiz. Mide la satisfaccion de los
participantes en la experiencia de la capacitacion. Si el facilitador atrajo la
atencion del grupo, si al participante le gustaron los ejercicios, si el aula era
comoda y si la recomendaria a otros.” (2:338)

Se ve reflejado en la satisfaccion completa de parte de los colaboradores, es
decir el grado de satisfaccién o insatisfaccion indicard que el programa de
capacitacion ha sido el correcto o el equivocado y que el capacitador ha

desarrollado eficientemente el curso.

b. Nivel de aprendizaje

“‘Aprendizaje de nuevas habilidades. En este nivel, los aprendices adquieren
nuevas habilidades y conocimientos, y cambian sus actitudes vy
comportamientos como resultado de la capacitacion. El énfasis esta en los
aprendices y en los mecanismos de aprendizaje. En este estadio, las personas
construyen nuevas habilidades que mejoran su desempefio individual y

benefician a la empresa.” (2:338)

Basicamente en este nivel los colaboradores adquieren nuevos conocimientos,
cambios de actitud asi como desarrollo de nuevas habilidades, todo ello con el
fin de implementarlo al momento de llevar a cabo cada una de las actividades
laborales asignadas, teniendo como objetivo primordial el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

c. Nivel de conducta

“En este nivel, las personas alcanzan habilidades de aprendizaje, las aplican al
trabajo y adoptan nuevas actitudes que transforman su comportamiento. Los
cambios conductuales pueden observarse desde una perspectiva de 360° o0 en

encuestas a los empleados. Si no ocurren cambios conductuales, la
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capacitacion no estid funcionando, o bien el programa de capacitacibn no

resolvio el problema.” (2:338)

La correcta eleccion del programa de capacitacion trae como beneficio la
ampliacion de nuevos conocimientos y habilidades y al momento de ponerlo en
practica hace que las actividades laborales sean productivas y eficientes,
logrando multiples beneficios al implementarlo. Si no se observan cambios

positivos en el personal, habria que reestructurar el programa o curso utilizado.

d. Nivel de resultados

“Impacto en los resultados del negocio. En ese nivel, la capacitacion produce
un impacto directo en los resultados del negocio al reducir los costos
operacionales, aumentar las ganancias, mejorar la calidad del trabajo, disminuir
la rotacién del personal o acelerar el ciclo de produccion. El enfoque esté en la
transmision de las habilidades y competencias para alcanzar resultados que
afecten el negocio en términos de productividad, calidad, costos, reduccion de

tiempo, servicio al cliente y clima laboral.” (2:338)

En este nivel el impacto serd notable al momento que los colaboradores lleven a
cabo sus actividades laborales, ya que se ha de reflejar en la reduccion de
costos, mayor productividad, alta calidad en las tareas, reduccion de errores o

problemas y mejor servicio al cliente interno y externo.

A continuacion se presenta un cuadro que muestra un ejemplo de los niveles

ponderados de evaluacién de capacitacion.
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CAPACITACION AL PERSONAL
DE UNA EMPRESA DEDICADA A LA FABRICACION, COMERCIALIZACION
Y DISTRIBUCION DE PRODUCTOS DE ALUMINIO

En este capitulo se dan a conocer los diferentes resultados obtenidos,
informacion importante para la elaboracion del diagnéstico de la empresa,
dentro de los cuales esta la metodologia a utilizar en la investigacion,
generalidades y antecedentes de la empresa, hallazgos, andlisis de datos,

interpretaciéon de informacion y analisis de resultados.

2.1 Metodologia de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla a través de la utilizacion de métodos y
técnicas que se describen a continuacién, y de esta forma determinar la
situacion actual sobre la necesidad de capacitacién al personal de la empresa

objeto de investigacion.

a. Métodos de la investigacion

Se utiliza el método cientifico expresado en sus tres fases, siendo estas:
indagadora, demostrativa y expositiva. En su fase inicial se planifica y se
recolecta la informacion de las fuentes primarias, realizadas a través de
entrevistas que se aplican al personal de la empresa objeto de investigacion. En
la fase demostrativa se confrontan y comprueban las variables expuestas en las
hipétesis planteadas contra la informacion recolectada. En la fase expositiva se
presenta mediante un informe final toda la informacién debidamente procesada,

tiene como contenido problemas planteados asi como las posibles soluciones.

Otros de los métodos utilizados es el deductivo-inductivo, analizar la informacion
partiendo de lo general a lo particular, es decir se analiza la situacion de la

empresa partiendo de que la misma no cuenta con una persona o0 area



encargada de llevar a cabo un proceso de capacitacion, por lo tanto no
presentan su implementacion, derivado de ello no poseen un plan, herramientas
y metodologias que puedan identificar los problemas que actualmente se

presentan en los colaboradores de la empresa objeto de investigacion.

b. Técnicas de la investigacion

Las técnicas utilizadas ayudan a dirigir, recolectar y analizar la informacién que
se recopila del contacto que se tiene con la empresa objeto de investigacion y
las que se usan en esta investigacion son: la observacion directa no

participativa, investigacion documental y censo.

e Observacion directa no participativa

Se lleva a cabo un analisis tomando como base hechos e informacién que se
recaba de la observacion directa, al momento de llevar a cabo la investigacion
de campo a los colaboradores de la empresa, en relacion al tema proceso de

capacitacion.

e Investigacién documental
Se utiliza para registrar y anotar informacion relevante que surge de la
observacion que se tiene al momento de realizar la visita de campo en la

empresa objeto de investigacion.

e Censo
La investigacion se realiz6 al personal de la empresa, la cual dispone de 16
puestos de trabajo, los cuales son ocupados por 40 colaboradores distribuidos

en tres niveles: estratégico, tactico y operativo.
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c. Instrumentos de la investigacién
La herramienta previamente establecida para recabar la informacion de la
empresa, son fichas bibliograficas, cuestionarios, y el desarrollo de una prueba

piloto para la validacion del mismo.

e Fichas bibliograficas
Son las que se usan para realizar las diferentes anotaciones de los distintos
libros que se han consultado para la realizacion de este trabajo de investigacion,

los cuales son de apoyo.

e Cuestionario

Para la recoleccion de datos se realizaron tres cuestionarios, uno para cada
area: estratégica, tactica y operativa los cuales constan de 23, 17 y 12
preguntas respectivamente. La herramienta utilizada contiene preguntas
cerradas, abiertas y de opcion multiple, tiene como finalidad conocer la opinion

de los colaboradores respecto al tema proceso de capacitacion.

e Prueba piloto

Se realiz6 previo a la validacion de los cuestionarios que se usan para la
recoleccién de informacion, con el propdsito de verificar y comprobar que cada
una de las preguntas planteadas sean comprendidas sin ningun tipo de
ambigledad. Esta prueba se realiz6 a diez personas de las cuales seis
pertenecen al nivel tctico y cuatro al nivel operativo. De esta forma se tiene la
certeza que existe comprension de parte de las personas que aun no han sido
encuestadas. Con la finalidad de recabar informacion certera referente al tema

planteado y asi mismo proponer propuestas de solucion de forma subsecuente.
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2.1.1 Sujeto de lainvestigacion

El sujeto de la investigacion es una empresa dedicada a la fabricacion,
comercializacion y distribucién de productos de aluminio, ubicada en zona uno
Boca del Monte, Villa Canales, municipio de la ciudad capital del departamento

de Guatemala.

2.1.2 Definicién de la poblacion objetivo
La investigacion se lleva a cabo a todo el personal de la empresa objeto de

investigacion.

2.2 Antecedentes de la empresa

La empresa tiene sus inicios en marzo del afio 2009, se relnen un grupo de
personas para crear y organizar una empresa que se dedicara a la fabricacion,
comercializaciéon y distribucion de productos de aluminio, siendo esta una
empresa privada creada con fines lucrativos, contando con instalaciones fisicas
adecuadas, recurso humano, mobiliario y equipo y maquinaria para ponerla en
marcha. Se tiene como objetivo brindar a sus clientes diversidad de productos
de aluminio de alta calidad a precios accesibles. Su principal produccién es:
juegos de ollas “orquidea”, juegos de ollas tipo restaurante, juegos de ollas
conica, juegos de ollas “monja blanca”, tinas, cazos, jarros y lecheros. La
empresa se encuentra ubicada en la zona uno Boca del Monte, Villa Canales,
municipio de la ciudad capital del departamento de Guatemala.

Es importante mencionar que los colaboradores desde que forman parte de la
empresa, no han recibido ningun tipo de cursos o informacién que los ayude a
minimizar los problemas y que evita el desarrollo y buen desempefio en su area

laboral.
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2.2.1 Filosofia organizacional de la empresa
A continuacién se presenta la filosofia organizacional de la empresa objeto de

investigacion, informacion que es proporcionada por el gerente general.

e Mision

“Somos una compaiiia lider en la fabricacién y comercializacion de productos de
aluminio de alta calidad a precios accesibles ofreciendo a las personas
oportunidades de desarrollo personal y econémico en un ambiente agradable

reconociendo sus metas.”

La misidn escrita previamente es la establecida por la empresa objeto de
investigacién, luego de un breve analisis de puede indicar que si cumple con los

requisitos o lineamientos necesarios para llegar a ser tomada como tal.

e Vision
“Ser una empresa lider a nivel nacional en la fabricacion y comercializacion de

productos de aluminio.”

Se realiza el analisis de la vision y esta no llena los requisitos o caracteristicas
necesarias que se requiere para ser tomada en cuenta como un elemento

fundamental que identifique a la empresa.

Ademas del analisis de la mision y vision de la empresa, también se puede
indicar que no cuentan con elementos como Vvalores Yy objetivos
organizacionales, los cuales tienen una participaciébn importante para la

identidad de la empresa.

2.2.2 Estructura organizacional
La empresa cuenta con cinco gerencias, las cuales son la base para la

existencia y desarrollo de la misma, siendo las que se detallan a continuacién:
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Gerencia General: es la encargada de llevar a cabo el control o coordinacion
administrativa y econdémica de toda la empresa, ademas de las diversas

actividades destinados en alcanzar las metas sobre ventas y produccion.

Gerencia de Finanzas: es la delegada en llevar controles y registros sobre

presupuestos, analisis de inversiones, control de gastos e ingresos entre otros.

Gerencia de Ventas: esta establece los objetivos sobre ventas, calcula la
demanda y pronostica las ventas ya que de esto depende la cantidad en la

compra de materia prima.

Gerencia de Compras: es la ejecutora de adquirir la materia prima para la
elaboracion de la diversidad de productos de aluminio que se fabrican, asi como
los insumos necesarios para el correcto funcionamiento de la empresa y

también lleva a cabo el pago a los diversos proveedores entre otras funciones.

Gerencia de Produccion: es la operante de llevar los controles de produccion,
controles de inventarios de materia prima, producto en proceso y producto
terminado. Asi como controles de la calidad de la produccion y asignacién de
tiempo, también controles de trabajos de como se lleva a cabo la produccion,

COmo se ejecuta y cuanto tiempo toma para fabricarlos.

A continuaciéon se presenta el organigrama general de la empresa objeto de

investigacion.
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Grafica 14
Organigrama general actual
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucién de

productos de aluminio, ubicada en zona uno, Boca del Monte, Villa

Canales.
Junta de
Accionistas
|
Gerencia
General
| | | |
Gerencia de Ge_rencia Gerencia de Gerencia de
Ventas de Finanzas Compras Produccion
| 1
Depto. de Depto. de Depto. de | Departamento de
Ventas Servicios Bodega Produccion
Generales
Depto. de
o Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014

El organigrama expuesto anteriormente fue elaborado con informacién
proporcionada por el gerente general de la empresa objeto de investigacion, el
cual brinda datos acerca de los diferentes departamentos existentes dentro de

la entidad.

A continuacién se presentan los diferentes puestos con que cuenta la empresa y

el nimero de colaboradores que los ocupan.
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Esquema 2
Detalle de puestos existentes
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucién de

productos de aluminio

No. de puestos Nombre del puesto No. de personas Niveles
1 Gerente general 1 Estratégico
2 Gerente financiero 1
3 Gerente de ventas 1 Lo
4 Gerente de compras 1 Tactico
5 Gerente de produccién 1
6 Jefe de planta 1
7 Jefe de taller mecanico 1
8 Contador general 1
9 Secretaria administrativa 1
10 Secretarias 4
11 Recepcionista 1 Operativo
12 Bodeguero 1
13 Vendedores 3
14 Mecdnico 1
15 Servicios varios 1
16 Operarios 20

Total colaboradores 40

Fuente: informacion proporcionada por la empresa. Afio 2014

2.3 Situacion actual del proceso de capacitacibn de una empresa
dedicada a la fabricacién, comercializaciéon y distribucién de productos de

aluminio

La situacion actual de la empresa, refleja que carecen de un proceso de
capacitacion, y que no cuentan con un area o persona encargada que lleve a

cabo este tipo de actividades, no contar con este procedimiento hace que los
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colaboradores tengan problemas para entender y desarrollar el trabajo que se

les asigha, acorde al puesto de trabajo que desempenian.

No cuentan con una metodologia y/o herramienta que identifique las
necesidades de capacitacion en los colaboradores de las diferentes areas que
tiene la empresa, Es por ello que la implementacion eficiente del proceso de
capacitacion ayuda en el desempefio de todos los colaboradores de la empresa

objeto de investigacion.

La empresa objeto de investigacion también revela que no cuenta con valores
empresariales, tampoco tiene objetivos organizacionales, al momento de
abordar al gerente general, indicé que tiene como objetivos el cumplimiento de
la mision y visién, brindar productos de calidad a buen precio, asi como el
incremento de las ventas y ganancias. Las demas gerencias existentes en la
empresa revelaron que no cuentan con objetivos institucionales; y que se tiene
como finalidad, brindar productos de calidad a buen precio y ofrecer servicio

eficiente.

Los colaboradores de las diferentes areas exteriorizaron, que al momento de
desarrollar sus diversas actividades o al presentarse algun inconveniente, las
realizan o solucionan de acuerdo a las necesidades o requerimientos que se
presentan. La empresa no cuenta con un documento que indique la forma o

procedimiento a seguir para solucionar los problemas que surjan.

2.4 Analisis de resultados obtenidos del personal de la empresa objeto de

investigacion.

A continuacion se proporciona el andlisis de la informacién recabada, sobre la

situacion actual del tema proceso de capacitacion del personal de la empresa
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objeto de investigacion. Se presentan los resultados relevantes a través de

gréficas.

a. Perspectiva del nivel estratégico y tactico

Al momento de obtener la informacién acerca de la existencia de un éarea o
unidad de capacitacion dentro de la empresa dedicada a la fabricacion,
comercializacion y distribucién de productos de aluminio. Los entrevistados
manifestaron que no existe ningln area o persona encargada de llevar a cabo
lo relacionado al tema. Es por ello que los colaboradores no han recibido ningun
tipo de capacitacion, lo cual los coloca en una situacion de desventaja en la
realizacién de sus diversas actividades laborales, impidiéndoles la diversidad e

innovacion para desarrollarlas.

Asi mismo se indago sobre la existencia de un formato de deteccion de
necesidades en la empresa. La informacibn que se recopilo de los
entrevistados, indica que no se cuenta con una metodologia o herramienta
especifica, que pueda ser utilizada para llevar a cabo este procedimiento y que
pueda ser aplicada a todos colaboradores, ademéas consideran necesaria la
existencia de un instrumento que permita detectar los problemas que
actualmente les afectan en el desempefio de sus actividades. La inexistencia
de un instrumento que identifique los problemas, provoca la obstruccion del
desarrollo del personal. Por lo tanto tampoco cuentan con un método especifico
de diagnéstico de necesidades de capacitacion que los ayude a la plena

identificacién de problemas

Ademas se investigd la importancia que tiene la deteccién de necesidades de
capacitacion en los colaboradores. Existe coincidencia en las respuestas
obtenidas de los gerentes al expresar que es necesario conocer las deficiencias
de los colaboradores e invertir en capacitaciones que mejoren los conocimientos

y habilidades, ya que cuanto mayor sea el grado de formacion y preparacion del
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personal, mayor sera su nivel de actitud, aptitud y productividad. Obteniendo
colaboradores competitivos y participativos en el desarrollo de las funciones

asignadas.

Las opiniones de los colaboradores indicaron que el origen de los diversos
problemas que se presentan actualmente en la empresa es por poca
comunicacion de jefe a subalterno y entre departamentos, instrucciones poco

claras y falta de induccion al momento de ser parte de la entidad.

E indicaron que los problemas mas frecuentes que se presentan de parte de los
subalternos por falta de capacitacion son: atrasos en ordenes de produccion,
entrega de pedidos, procesos lentos en los niveles jerarquicos, demora en envio
de cotizaciones o informacién, demora en recepcion de materia prima, retrasos
en solucion de problemas que presentan los clientes, retrasos en la

productividad, bajas ventas

b. Perspectiva de los colaboradores de los niveles: estratégico, tactico y
operativo

A continuacion se presentan las respuestas y comentarios obtenidos de los
colaboradores de los diferentes niveles de la empresa, al momento de

responder a las preguntas planteadas.
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Grafica 15
Induccion brindada al personal
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio.
Afio 2015

4 colaboradores si
recibieron induccién

e

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

36 colaboradores
no recibieron
induccién

Al analizar la informacién recabada se determiné que la mayoria de los
colaboradores al momento de formar parte de la empresa no recibieron la
induccion especifica para la realizacion de sus actividades, Unicamente cuatro
de los entrevistados indicaron haber recibido induccion. La induccién ayuda a
gue las personas se desenvuelvan y desarrollen de una forma eficiente, ademas
puedan desarrollar las funciones que les sean asignadas adecuada Yy
eficazmente, contar con el menor nimero de dudas posibles; asi mismo evitar
desde el inicio contratiempos, errores o atrasos para la elaboracion de las
tareas. Al proporcionar una adecuada induccion, el colaborador tiene confianza
de asumir su puesto de trabajo y a las actividades que se le asignen.

La induccion también forma parte del tema de capacitacion a los colaboradores,

es por ello que se indica la relevancia de la implementacion de la misma, al
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momento que estos pasan a formar parte de la empresa, ya que con ello el
nuevo elemento tendra una perspectiva amplia y diferente de su nuevo puesto

de trabajo.

Gréfica 16
Capacitacion recibida
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribuciéon de
productos de aluminio.
Afio 2015

2 colaboradores si

han recibido \

capacitacion

38 colaboradores
no han recibido
capacitacion

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

Es importante indicar que los colaboradores desde que forman parte de la
empresa nunca han recibido capacitacion. Unicamente el gerente general y el
contador han recibido capacitacion, el cual ha sido por cuenta propia. Los
cursos recibidos por el gerente han sido sobre como organizar la empresa y los
gue ha recibido el contador es sobre impuestos tributarios. Lo anterior denota la
inexistencia de la implementacion de un plan de capacitacion, que ayude a
contribuir al desarrollo y eficiencia de todas las actividades laborales que

realizan los colaboradores.
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Obteniendo de esta manera que no se alcancen los niveles de productividad
deseados, otorgar buen servicio al cliente interno y externo, ademas de
desarrollar estandares de calidad para ser una empresa altamente competitiva,
al poseer colaboradores capacitados producto de la implementacion de un

proceso de capacitacion.

Grafica 17
Frecuencia de la capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio.
Afo 2015

2 colaboradodres
han recibido
capacitacion
anualmente

38 colaboradodres
no han recibido
capacitacion

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015

La frecuencia de la capacitacion la han recibido anualmente Unicamente dos
colaboradores enfocado a evitar futuros problemas, e indicaron que ha sido de
gran beneficio para el desarrollo de sus actividades laborales dentro de la
empresa. Ya que de no haber recibido informacién actualizada se habrian
presentado inconvenientes al momento de llevar a cabo sus tareas laborales,

mientras tanto el resto indicé que no han recibido ningun tipo de capacitacion.
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Por todo ello se considera importante que la capacitacion se implemente de
manera anual para los integrantes de la empresa. Unicamente a través de la
ejecucion de un proceso eficaz se puede eliminar o minimizar los errores que
actualmente se cometen y de esta manera ayudar al colaborador a disminuir
sus temores de no saber como realizar sus actividades y hacerlo sentir mas util

y seguro mediante la mejora de su desempefio.

Grafica 18
Necesidad de actualizar conocimientos para mejorar la efectividad laboral
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribuciéon de
productos de aluminio.
Afio 2015

4 indican no
necesaria la
actualizacion

36 indican
necesaria la
actualizacion

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015

Los colaboradores de los diferentes niveles jerarquicos, expresaron la
necesidad de actualizar los conocimientos ya que lo ven como punto de apoyo
para el desarrollo personal asi como para el desenvolvimiento de sus labores.
Mientras tanto en un menor porcentaje de opiniones aducen gue no es
necesaria dicha actualizacion para la realizacibn de sus tareas cotidianas,
indicando que han salido adelante con lo que conocen sin tener la necesidad de

actualizarse.
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A continuacion se citan los comentarios obtenidos de los colaboradores acerca

de la importancia de actualizar los conocimientos que actualmente poseen.

e Contribuira a aumentar el rendimiento laboral.

e Para innovar estrategias en ventas asi como el posicionamiento de la
empresa en el mercado local.

e Para estar a la vanguardia de la informatica.

e Para lograr eficiencia en los diferentes procesos.

e Para tener actualizada la informacién sobre los distintos cambios en las
leyes contables y laborales.

e Mejorar el servicio para el cliente interno y externo.

e Aumentar la productividad.

e Mejorar el trabajo en equipo.

Los elementos mencionados reflejan la necesidad urgente de la adquisicion e
implementacién de conocimientos nuevos. Se tiene como  objetivo la
competitividad de la empresa, aumentar las ganancias y tener colaboradores
gue posean conocimientos nuevos, asi como habilidades desarrolladas vy
nuevas actitudes. La informacion solo manifiesta que ellos ven como avance el

adquirir datos nuevos y ser participes de un proceso de capacitacion.
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Grafica 19
Problemas por falta de capacitacion
Empresa que se dedica a la fabricacién, comercializacién y distribucion de
productos de aluminio
Afo 2015

2 indican poca motivacién 6 indican mala imagen

4 indican comunicacion
4 indican baja deficiente
productividad
4 indican
repeticion de
errores
10 indican servicio 4 indican falta de
deficiente o competitividad
6 indican procesos

lentos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

Las opiniones recabadas de los colaboradores indican que los problemas que
afectan a la empresa es servicio deficiente que actualmente se brinda, ya que
este encierra atrasos a la hora de emitir 6rdenes de produccién, entrega de
pedidos, procesos lentos en los diferentes niveles jerarquicos, demora en el
envio de cotizaciones o informacién, recepcién de materia prima asi como el
retraso en la solucién de problemas que presentan los clientes y tardanza de
informacion entre departamentos. También se obtuvieron respuestas que
indican que la empresa presenta una mala imagen por el deficiente servicio que
se presta al cliente externo, debido a la falta de solucién rapida a las

necesidades o exigencias que ellos presentan, y eso afecta de gran manera a la



empresa con pérdida de clientes al no cumplir con las necesidades y

expectativas de los mismos.

Otro elemente relevante es la falta de motivacion en los colaboradores lo que
hace que exista mal servicio y procesos lentos ya que no cuentan con la
estimulacion necesaria para desarrollar sus actividades al no sentirse

competitivos en su puesto de trabajo.

Otras opiniones reflejan que se da la repeticion constante de los errores al
momento de hacer sus actividades, lo cual recae en el atraso, e impide
aprovechar al maximo la jornada laboral. Asi mismo se obtuvieron respuestas
de otros colaboradores, que dijeron que se tiene comunicacion deficiente tanto
entre jefe y subalterno asi como entre los mismos compafieros lo cual evita un
correcto desarrollo de tareas diarias. Otros de los problemas mencionados por
los entrevistados fue la falta de competitividad que se presenta, ya que no han o
adquirido informacion nueva o actualizada, lo que les impide la aplicacion de

conocimientos y habilidades.

Ademas se resalta que la falta de capacitacion afecta la productividad de la
empresa, presentandose disminucidén vy retrasos de la misma e incumplimiento
del tiempo estipulado de entrega de pedidos, se busca contar con una
produccion alta, efectiva y de calidad. Como ultimo factor los colaboradores
hacen mencién sobre la lentitud de los procesos, teniendo como consecuencia
atrasos en: recepcion de materia prima, pago a proveedores, recepcion de
facturas, 6rdenes de trabajo, despacho de pedidos, aprobacién en la requisicion

de materia prima, entre otros.
Se puede inferir que la falta de un proceso de capacitacion es una debilidad que

actualmente afecta a la empresa, ya que por ausencia de la misma se

presentan diversidad de problemas que le afectan de una manera inmediata al
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no aprovechar al maximo los recursos que se tienen. Lo cual le impide obtener

un mayor beneficio del recurso personal, tecnolégico y maquinaria.

Grafica 20
Beneficios de recibir capacitacién
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucién de
productos de aluminio
Afio 2015

- . - 6 indican aumento de produccién
10 indican mejor servicio
4 indican motivacién
al personal
4 indican reduccién /
de costos

2 indican
actualizar
conocimientos

4 indican mejor
comunicacion

6 indican
disminucion de
errores

4 indican calidad del
producto

Fuente: elaboracion propia. Afo 2015

Al obtener la opinién de los colaboradores de los diferentes niveles jerarquicos,
indicaron que recibir capacitacion les daria beneficios tanto a nivel personal
como laboral, los hace competitivos de manera individual y grupal.

A continuacion se presentan las respuestas de los colaboradores al momento

de responder a la pregunta planteada.

56



Dentro de la diversidad de beneficios que consideran ellos que se tienen luego
de recibir capacitacion esta: mejoraria del servicio, y el avance se ve reflejado
en la efectividad de los diferentes procesos que se llevan a cabo en la empresa,
y si se habla del servicio que se presta a los clientes, este es mas efectivo al
brindarles respuestas y resultados rapidos a sus diferentes requerimientos y
necesidades. Existe otras opiniones que indican que con la ayuda de la
capacitacion disminuyen los errores que actualmente se presentan al momento
de realizar las actividades y optimizan su trabajo, otras respuestas son que
aumenta la produccién de la empresa, y ello tiene como resultado mejores
ganancias, asi como abarcar otros sectores del mercado, generacién de

empleo, adquisicion de nuevos clientes, entre otros.

Otras respuestas fueron: aumento en la calidad de los productos, clientes
satisfechos, asimismo existe el beneficio de reduccion de costos ya que se
utiiza de mejor manera la materia prima, papeleria y utiles, herramientas,
equipo de seguridad, asi como la reduccion de merma. También indican que se
fortalece la comunicacion entre jefes y subordinados, asi como entre los
diferentes departamentos y evitar de esta forma cometer errores en el
desempeio de las distintas tareas laborales, y convertirse en colaboradores
eficientes. Otras respuestas fueron que de recibir capacitacion se sentirian
motivados en el trabajo, ya que los ven como positivo dentro de la empresa ser
tomados en cuenta para recibirla. 'Y como ultimo punto se recaban datos sobre
lo sustancioso que es el poder actualizar los conocimientos o informaciéon que
actualmente poseen. Por lo mencionado es importante indicar que la
informacion recabada evidencia la diversidad de beneficios que trae a la

empresa la correcta y eficiente implementacién de un proceso de capacitacion.
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Grafica 21
La capacitacion mejoraria el desempefio
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio
Afo 2015

4 colaboradores indican
gue no mejoraria el
desempefio

36 colaboradores indican que si
mejoraria el desempefio

Fuente: elaboracién propia. Afio 2015

Algunas opiniones indican que aunque fueran sometidos a un proceso de
capacitacion, el desempefio no mejoraria ya que consideran que es dificil poner
en practica nuevos formas de hacer las cosas, mientras que el resto de ellos
creen plenamente que la implementacion de un adecuado proceso traeria
multiples beneficios y ventajas a la empresa y a los participantes. Ellos ven
positivo el implementar un proceso de capacitacion, y también perciben
favorable ser parte de él, e indicaron que es de gran avance el gque se pueda

implementar alguna capacitacion.
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Dentro de los comentarios de los colaboradores que creen que el desempeifio

mejoraria, se encuentran los que a continuacion se exponen.

e Se facilitaran las tareas.

e Mejorara el servicio.

e Solucion de problemas de manera inmediata.

e Se trabajara en equipo.

e Aumentara la produccion

e Aumentaran las ventas.

e Se agilizaran los procesos.

¢ Implementacion de nuevas técnicas para solventas problemas, ventas,
cierre de negocios entre otros.

e Se sentiran motivados.

e Se actualizara la informacion

e Mejorara la imagen de la empresa.

Estas son las opiniones del personal de la empresa. Ellos ven positivo y
favorable la implementacion de un proceso de capacitacion y mas aun poder ser
parte de él. Indican que es de gran avance que la empresa cuente con su

implementacion.
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Gréfica 22
Reforzar o actualizar los conocimientos
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio
Afio 2015

2 delos
colaboradores no les
gustaria reforzar

conocimientos

36 de los colaboradores
si les gustaria reforzar
conocimientos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2015

Segun las respuestas obtenidas, algunos colaboradores no mostraron interés
por someterse a este tipo de proceso aduciendo que es pérdida de tiempo,
mientras que el resto de ellos se mostraron interesados en participar en este
tipo de actividades, y que a través de acciones de capacitacibn se puedan
innovar y/o reforzar los conocimientos que actualmente poseen, todo con el fin
de ser mejores y mas productivos en sus laborales. Indicaron tres puntos clave

sobre reforzar los conocimientos los cuales se escriben a continuacion:
e Adquirir nuevos conocimientos.

e Actualizacion de informacion.

e Ampliacién de conocimientos tecnolégicos.
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Como se sabe, la informacion evoluciona de manera constante y es
imprescindible contar con conocimientos nuevos y actualizados que pueden ser
implementados en el trabajo y hacer las tareas laborales de una forma distinta y

practica.

2.5 Analisis de resultados

Segun la informacién recabada y analizada se puede inferir que la empresa
objeto de investigacion, no brinda la induccidon respectiva al personal al
momento que pasan a formar parte de la empresa, esto fue indicado por 36 de
los 40 colaboradores. Lo que conlleva a que el personal no conozca a cabalidad
el desarrollo correcto de las actividades asignadas a sus puestos de trabajo, y
provoca que se presenten errores o atrasos en las distintas labores de los

diferentes departamentos.

Actualmente la empresa objeto de investigacién, no cuenta con la
implementacion de un proceso de capacitacion especifico y enfocado a los
diferentes niveles existentes en la empresa, tampoco se tiene una metodologia
o herramienta especifica para realizar el diagndstico de necesidades, y que de
esta forma se puedan detectar los diferentes problemas que actualmente se
presentan y afectan de forma directa a la empresa, a los colaboradores y a la
productividad. Su inexistencia impide la adquisicion e implementacion de
nuevos conocimientos, desarrollo de habilidades y cambio de actitudes que se
adapten a los colaboradores y a la diversidad de actividades que ejecutan los
mismos en los distintos puestos de trabajo. Asi mismo hay que indicar que al
momento de poner en marcha este procedimiento hay que asignar a una
persona para que lo lleve a cabo ya que tampoco se cuenta con alguien
asignado para realizarlo.

Debido a la falta de capacitacién en los colaboradores, hace que la empresa

actualmente presente diversidad de problemas que afectan a los clientes
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internos y externos, brindando servicio deficiente, procesos lentos, baja
productividad, colaboradores desmotivados, repeticion de errores,
comunicacion deficiente, falta de competitividad, carencia de trabajo en equipo y

mala imagen.

Asi mismo indicaron que es sustancioso el contar con capacitacion, ya que los
beneficios se ven reflejados en la actualizacion de informacion o conocimientos,
mejoraria el servicio para el cliente interno y externo, existiria una mejor
comunicacion, se daria una reduccion en los costos, aumentaria la calidad de
los productos, se eliminarian o disminuirian los errores, aumentaria la
produccion y los colaboradores se sentirian motivados e identificados con la
empresa para la cual prestan sus servicios. También mejoraria la imagen de la
empresa y se obtendria como resultado de parte de todos los colaboradores un

desempeiio eficiente.

Los resultados también reflejan el interés y la disposicion de ellos por asistir a
las capacitaciones que en algin momento la empresa pueda proporcionarles, ya
gue lo ven como una oportunidad al desarrollo laboral y personal. Lo perciben
fundamental ya que se adquiririan nuevos conocimientos, desarrollarian
habilidades y cambios de actitud para llevar a cabo sus labores de una manera

diferente y eficaz.

Por lo antes mencionado, es necesario presentar una propuesta de proceso de
capacitacion enfocado a los colaboradores de la empresa y que esta sea
dirigida a solventar los problemas que han sido identificados, y que se han
expuesto en este capitulo. Misma que se presentard de manera amplia en el

capitulo IlI.
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CAPITULO 1l
PROPUESTA DE PROCESO DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA DEDICADA A LA FABRICACION, COMERCIALIZACION Y
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS DE ALUMINIO

A continuacién se presentara la propuesta del proceso de capacitacion dirigido
al personal de la empresa, ha sido desarrollado a través del analisis de los
resultados obtenidos de la investigacion de campo. Tomando como base el
origen de los problemas presentados en el desarrollo de las tareas y brindarles

soluciones factibles y rapidas de implementacion.

3.1 Justificacion de la propuesta

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo conforma el personal
que realiza las diversas actividades laborales. Es relevante en una empresa
buscar el rendimiento de los individuos ya que influye directamente en la
calidad, productividad y optimizacion de los servicios o productos que se
brindan. Estos aspectos contribuyen en el alcance de los elevados niveles de

competitividad.

Estas premisas conducen a enfocarse en el tema proceso de capacitacion, se
considera necesario ya que contribuira a la adquisicion de nueva informacion,
mejorara el servicio y rendimiento laboral, ayudard al aumento de la
productividad, fomentara trabajo en equipo, se realizaran o resolveran
actividades de forma diferente, incrementara la produccion, todo con el fin de
favorecer el desarrollo personal y profesional de las personas. Por lo tanto se
aportard a la empresa personal preparado, se espera con ello que cada
colaborador contrarreste los problemas que estan afectando su desempefio y le
permita ahorrar tiempo, dinero, recursos y esfuerzo para el alcance de los

objetivos.



La aplicacion de un proceso de capacitacion otorgara una metodologia
estructurada que brindara herramientas que seran utilizadas en la ejecucion de
sus diferentes etapas, desde la deteccion hasta su evaluacion y que sean
practicos y efectivos, que involucre a todos los colaboradores de la empresa
dedicada a la fabricacion, comercializacién y distribucion de productos de
aluminio, en ello radica su importancia que brinde pasos para llevarla a cabo.
La finalidad de este tipo de sistemas es crear una cultura de capacitacion
continua, que permita formar y tener personal preparado y competitivo, y lograr
a través de su utilizacion un sistema que una esfuerzo y objetividad de
productividad y calidad de los diversos departamentos, para el alcance de

objetivos y metas de la empresa.

La propuesta que se presenta a continuaciéon proporciona herramientas que
han sido desarrolladas con el objetivo de identificar las causas que estan
afectando a los colaboradores de la empresa, asi como los efectos para otorgar
soluciones a través de la implementacion de un plan de capacitacion eficaz, que

beneficie a la empresa y otorgue nuevos conocimientos.

Con su implementacion lo que se busca es contar con personal calificado y
productivo que den competitividad a la empresa, incremento en los
conocimientos y desarrollo de habilidades, factores importantes para la
elaboracion efectiva del trabajo en los diferentes departamentos y areas,

ademas de crear un ambiente continuo de capacitacion.

3.1.1 Alcance de la propuesta

Implementar un proceso de capacitacion en la empresa que involucre a los
diferentes niveles y que a través de su aplicacion se fomente una cultura de
desarrollo y aprendizaje en los involucrados, ademas de aumentar sus
conocimientos y eliminar los diversos problemas. Se brindard sentido de

progreso, aumentara el compromiso con la empresa, permitira el logro de metas
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individuales y grupales, ayudard al individuo para la toma de decisiones,

mejorard el servicio y se alcanzaran los diferentes objetivos de la empresa

3.2 Objetivos de la propuesta

Dentro de los objetivos que se presentan a continuaciéon esta el general y los

especificos y en cada uno de ellos se describe lo que se desea alcanzar a

través de la implementacion del proceso de capacitacion.

3.2.1 General

Diseflar un proceso de capacitaciéon que se adapte a las necesidades de la
empresa, y a través de las herramientas propuestas se puedan minimizar los
problemas que actualmente les estan afectado, todo por medio de la plena
identificacién de problemas, disefiar, ejecutar y evaluar los programas que

elimine los inconvenientes dentro de la entidad.

3.2.2 Especificos

Contar con una herramienta que detecte en un 100% los diversos problemas
de la empresa y que se adapte a las necesidades que actualmente se
presentan.

Contar con un plan de capacitacién que ayude a eliminar o disminuir en un
85% los diferentes problemas que se identifiquen; y colabore al desarrollo
de una jornada laboral productiva.

Brindar a los colaboradores informacion nueva y actualizada que permita
llenar las brechas en un 85% vy facilite el desempefio de las actividades
laborales.

Proponer una metodologia que permita medir en un 100% los resultados del

alcance de la aplicacién de la capacitacion.
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3.3 Filosofia organizacional parala empresa
A continuacién se presenta la propuesta de los elementos que forman parte de

la filosofia organizacional: vision, valores y objetivos organizacionales.

Visién
Ser una empresa lider a nivel nacional en la fabricacion y diversidad de
productos de aluminio, a través del crecimiento rentable y solido que nos

brindan nuestros clientes, colaboradores y proveedores.

Valores

e Calidad

Ofrecer a nuestros clientes excelencia en la diversidad de productos que

ofrecemos.

e Compromiso

Estar comprometidos con nuestros clientes internos y externos en brindarles

buen servicio.

e Innovacioén

Buscar siempre la manera de proporcionarles a nuestros clientes la

diversificacion de los productos que ofrecemos.

e Integridad

Actuar siempre con honestidad hard que nuestros clientes confien en la

empresa

e Responsabilidad

Comprometernos a entregar siempre productos y servicio de calidad.
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e Libertad

Los colaboradores y clientes tendran la plena confianza de acercarse a nosotros
para exponer sus dudas y comentarios y tener la certeza que no saldran

perjudicados.

e Trabajo en equipo
Buscar siempre la cordialidad entre nuestros colaboradores para poder brindar

un servicio eficiente y puntual ademas de productos de calidad a nuestros

diferentes clientes.

Objetivos organizacionales

e Buscar un incremento de participacion en el mercado del 25% anual, para
lograr aumentar las ventas y brindarles a los colaboradores estabilidad
laboral.

e Garantizar en un 80% la comercializacion de los productos a precios justos y
accesibles para nuestros clientes.

e Buscar a través de la expansion de mercado, aumento de las ventas, el
incremento de generaciéon de ingresos.

e Asegurar a través de los colaboradores el 80% del éxito de la empresa.

e Garantizar la seguridad de los colaboradores en un 90% proporcionandoles

equipo de seguridad para un lugar libre de accidentes.

3.4 Propuesta del proceso de capacitacién

La implementacion del proceso de capacitacion fomentara una cultura de
aprendizaje que incrementara los conocimientos y habilidades del personal. A
través de la utilizacion de herramientas se detectaran los diversos problemas
gue estén causando inconvenientes en la empresa asi como brindar posibles

soluciones por medio de programas O Cursos.
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El gerente general deberé de brindar una conferencia sobre los antecedentes de
la empresa, ademas de dar a conocer la mision y vision de la entidad, ya que
ellos las desconocen y el brindarles informacion sobre estos elementos, también
forma parte de la capacitacion. A través de la utilizacion de herramientas se
detectaran los diversos problemas que estén causando inconvenientes en la
empresa asi como brindar posibles soluciones por medio de programas o

Ccursos

Los problemas previstos en el capitulo I, muestran los inconvenientes que han
presentado los colaboradores al momento de llevar a cabo sus diferentes
tareas, las cuales no han sido contrarrestadas por ausencia de un proceso de
capacitacion. Siendo premisas elementales para guiar y enfocar acciones
necesarias y especificas para que los ayude a desarrollarse, a partir de ese

momento se vuelve la base de este proceso.

3.4.1 Diagnostico de las necesidades de capacitacion

Actualmente la entidad presenta diversidad de problemas y por ello se utilizaran
herramientas que seran de gran ayuda para la plena identificaciébn de lo que
actualmente les afecta, este enfoque es aplicado para lograr alcanzar resultados
a corto plazo. Su forma de aplicaciéon es a través de un inventario de problemas
reconocidos en cada uno de los colaboradores del area administrativa y
operativa de la empresa que se dedica a la fabricacion, comercializacion y
distribucion de productos de aluminio.

Por medio de este se permite la identificacion de las necesidades que puedan
presentarse en el personal, que en la actualidad no permita conseguir el
desarrollo y la competitividad que se desea. Es basicamente una lista de los
diversos inconvenientes que se presentan en los colaboradores y que se ven

reflejados en su trabajo.
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3.4.1.1 Método de deteccion de necesidades a aplicar

El enfoque de la deteccion de las necesidades a utilizar es el diagnéstico de
necesidades de capacitaciéon con base en problemas. A través de este método
se analizaran las areas administrativas y operativas de la empresa objeto de
investigacion, ello ayudard a identificar los problemas que actualmente se
presentan en la empresa, lo que hace que la misma no sea altamente
competitiva, productiva y no se aproveche al maximo todos los recursos de la

empresa.

El formato DNC con base a problemas propuesto ha sido implementado por
medio de los jefes y/o gerentes de departamentos para la recoleccion y
validacion de informacion, y a través de ello confirmar su efectividad, el cual
demuestra ser concreto y certero para su posterior uso, teniendo la plena

confianza que sera viable y eficiente su utilizacion.

Para la identificacion de problemas se llevara a cabo a través del formato de
diagnoéstico de necesidades de capacitacion, diseflado y presentado, y ello
ayudard a reconocer los inconvenientes, consecuencias y de sus posibles
soluciones. Posterior a ello también se llevard a cabo la realizacion de un
cuadro matriz de necesidades, el cual es llenado a través de la extraccion de la
informacion obtenida por medio del formato DNC con base a problemas, alli se
plasman los problemas, causas, efectos y las posibles soluciones con base a
propuestas de cursos de capacitacion, para eliminar y/o minimizar lo que
actualmente afecta a cada uno de los colaboradores en sus diferentes
actividades, y a través de ello ayudarlos a desenvolverse de forma diferente en

su trabajo.
A continuacién se presenta la guia de llenado a aplicarse en el formato

Deteccion de Necesidades de capacitacion con base a Problemas Jefes de

departamento a subalternos y posteriormente encontrara cinco boletas llenas
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las cuales se han tomado como ejemplo de la efectividad de la boleta

propuesta.

Formato 1
Guia de llenado para para el formato Deteccion de Necesidades de

capacitacioén con base a Problemas.

Esta seccion de divide en seis requerimientos y se solicita
a. Datos principales informacion sobre a qué departamento pertenece la persona
gue sera evaluada, la fecha del dia que se esta realizando la
evaluacion, el puesto del evaluador, codigo del evaluador, el
puesto a evaluar y el cédigo de la persona que sera

evaluada.

En este apartado se colocaran tres de los problemas que el
b. Descripcién de . . .

evaluador considere mas relevantes que estan afectando el
problemas

desarrollo del colaborador subalterno

Acad se colocaradn las posibles causas y efectos que el
¢. Causay efecto de os evaluador puede considerar, tomando como base los
problemas identificados P ’

problemas considerados en el inciso anterior.

En esta 4rea se plasma la opinion del evaluador con

d. Causas aconsiderar . . .
respecto a considerar si los problemas planteados tendrian

solucioén con acciones de capacitacion.

En este punto el evaluador podra recomendar algunos
e. Requerimientos de

M temas de capacitacion para poder resolver los problemas
capacitacion P P P P

gue el colaborador este presentando al momento de llevar a

cabo sus actividades laborales.

Dentro del formato existe un area de observaciones en el
Observaciones . .
cual el evaluador podr4d anotar algunas sugerencias
adicionales o lo que él considere importante para la

implementacién de sus sugerencias o comentarios.

En esta seccion se colocara el nombre y firma del jefe

Seccion de firmas . . . .
inmediato (evaluador), asi como el visto bueno del gerente

general.
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Formato 2
Deteccion de Necesidades de Capacitacion con base a Problemas
Jefes de departamentos a subalternos

Instrucciones: a continuacién se le presenta una boleta la cual usted debera
llenar con informaciébn que se le solicita y asi brindar soluciones a los
problemas.

Departamento: Ventas Fecha: 30/09/2016
Puesto del evaluador: Gerente de ventas Cadigo de colaborador: 1000
Puesto a evaluar: Vendedor Cddigo de colaborador a evaluar:_1004

1. Se han perdido algunos posibles clientes.
2. Dificultad al momento de convencer a los clientes a la hora de las

ventas.

Causa del problema Efecto del problema
1.Falta de poder de convencimiento | 1.Perdida de negocios
2.Desconocimiento  de  tacticas | 2. Perdida de negocios por no saber
actuales para vender concretar las ventas.

Causa l. Si X No

Causa?2. Si X No

1. Efectividad en el proceso de ventas
2. Fundamentos y estrategias de marketing

Observaciones: se han tenido reuniones con el equipo de ventas para
brindarles una guia para minimizar este tipo de problemas pero se considera
conveniente que sean capacitados para que se obtengan mejores resultados.
(opinion del gerente de ventas)

Jefe inmediato Firma
Nombre
Vo.Bo.

Gerente General

71



Formato 3
Deteccion de Necesidades de Capacitacion con base a Problemas
Jefes de departamentos a subalternos

Instrucciones: a continuacién se le presenta una boleta la cual usted debera
llenar con informaciébn que se le solicita y asi brindar soluciones a los
problemas.

Departamento: Ventas Fecha: 30/09/2016
Puesto del evaluador: Gerente de ventas  CAdigo de colaborador: 1000
Puesto a evaluar: Secretaria de ventas Cdédigo de colaborador a evaluar: 1006

1. Desconoce diferentes funciones de los programas de Excel y power point.
2. Deficiente servicio a clientes y comparieros de labores.

Causa del problema Efecto del problema
1. Desconoce ciertas funciones de los | 1. Atrasos en inventarios
programas antes mencionados. mensuales
2. Desconoce la importancia de brindar | 2. Atrasos de informacion entre
buen servicio. departamentos.

Causa l. Si X No
Causa2. Si X No

1. Cursos de Windows y office avanzado
2. Gestion de servicio al cliente

Observaciones: a esta colaboradora se le ha brindado ayuda en los
problemas que presenta pero se considera necesario el que reciba cursos
especificos para eliminar los problemas. (opinion del gerente de ventas)

Jefe inmediato Firma
Nombre
Vo.Bo.

Gerente General
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Formato 4
Deteccion de Necesidades de Capacitacion con base a Problemas
Jefes de departamentos a subalternos

Instrucciones: a continuacién se le presenta una boleta la cual usted debera
llenar con informaciébn que se le solicita y asi brindar soluciones a los
problemas.

Departamento: Produccion Fecha: 30/09/2016
Puesto del evaluador: Jefe de produccion  Cdédigo de colaborador: 1014
Puesto a evaluar: Repujador Cddigo del colaborador a evaluar: 1001

1. No realiza su trabajo rapido.
2. No colabora con sus comparieros de trabajo

Causa del problema Efecto del problema
1. Ordenes de produccion con errores o | 1. Atrasos en produccion de
atrasados. pedidos.

2. Realizacion de trabajo aislado. 2. Existe poca comunicacion.

Causa 1. Si X No
Causa?2. Si X No

1. Manejo efectivo en el tiempo de trabajo.
2. Optimizacion de trabajo en equipo.

Observaciones: el colaborador no hace su trabajo rapido pero es uno de los
colaboradores mas eficientes al momento de presionarlo. (opinién del jefe de
produccion)

Jefe inmediato Firma
Nombre
Vo.Bo.

Gerente General
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Formato 5
Deteccion de Necesidades de Capacitacion con base a Problemas
Jefes de departamentos a subalternos

Instrucciones: a continuacién se le presenta una boleta la cual usted debera
llenar con informacién que se le solicita y asi brindar soluciones a los
problemas.

Departamento: Produccion Fecha: 30/09/2016
Puesto del evaluador: Jefe de produccién  Cdédigo de colaborador: 1014
Puesto a evaluar: Remachador Cadigo de colaborador a evaluar: 1011

1. Hatenido roces entre comparieros.
2. No colabora con sus demas comparieros.

Causa del problema Efecto del problema
1. Poco dominio de su caracter. 1. Deficiente comunicacion entre
2. Desconocimiento de la importancia de | comparieros.

la cooperacion en grupo. 2. Atrasos en la produccion.

Causa l. Si X No

Causa 2. Si X No

1. Curso de inteligencia emocional
2. Curso gestion de servicio al cliente

Observaciones: se le indica como comportarse pero su caracter es
temperamental y por eso se dan roces pero su trabajo es eficiente. (opinién
del jefe de produccién)

Jefe inmediato Firma
Nombre
Vo.Bo.

Gerente General
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Formato 6
Deteccion de Necesidades de Capacitacion con base a Problemas
Jefes de departamentos a subalternos

Instrucciones: a continuacién se le presenta una boleta la cual usted debera
llenar con informaciébn que se le solicita y asi brindar soluciones a los
problemas.

Departamento: _Produccién Fecha: 30/09/2016
Puesto del evaluador: Jefe de produccion Cédigo de colaborador: 1014
Puesto a evaluar: Remachador Cadigo de colaborador a evaluar: 1018

1. Atrasos en la elaboracion de las tapaderas de las ollas.

Causa del problema
1. Recibe las érdenes de produccién
con tiempo de retraso.

Efecto del problema
1. Entrega de pedidos en fechas no

acordadas (de 1 a 2 dias de retraso).
2. Atrasos en la produccion.

Causa l. Si X No
Causa 2. Si No

1. Curso de manejo efectivo en el tiempo de trabajo
2. Gestion de servicio al cliente

Observaciones: el problema no depende de él basicamente pero se ve
reflejado y recae sobre él y recomiendo que se le brinde un curso de servicio
al cliente ya que considero que no estaria de mas. (opinién del jefe de
produccion)

Jefe inmediato Firma
Nombre
Vo.Bo.

Gerente General
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Formato 7
Matriz de problemas detectados

Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacién y distribucion de productos de aluminio

e Recepcion de | Incumplimiento en el | ¢ Tardanzaen la Manejo
ordenes de | tiempo de entrega de productividad. efectivo en el
produccion y | los diferentes pedidos | ¢« Falta de trabajo en tiempo de
despacho de | realizados por los equipo. trabajo
productos atrasados | clientes de laempresa |« Poca comunicacion Optimizacién
por errores e Clientes inconformes con de trabajo en

el servicio equipo

e El personal de ventas | Falta de efectividad | ¢ Perdida de negocios por
posee pocos | para concretar y cerrar no saber concretar las Ejecutivo de
conocimientos sobre | los distintos negocios ventas. ventas
como incrementar o | con clientes e Reduccion de ganancias. Efectividad
definir las e Falta de expansion en el en el proceso
negociaciones sobre mercado. de ventas
ventas e Disminucién en la Fundamentos

productividad. y estrategias
e Poca rotacion de de marketing
inventario
e Pérdida de clientes.
Disminucién en el
posicionamiento

e Desconocimiento e Retraso en la entrega de
adecuado de uso de | Servicio deficiente informes, reportes o Gestion de
programas de | brindado a clientes informacion entre servicio al
computacion y de los | internos, externos vy departamentos por falta o cliente
diferentes procesos proveedores poca de informacion. Inteligencia

e Ordenes de produccién a emocional

e Ausencia de destiempo. Windows y
actualizacion de e Disminucion de utilidades office
conocimientos en e Repeticion de tareas avanzado
informatica e Pérdida de tiempo

e Comunicacion Informacion mal | ¢ Comunicacién informal Liderazgo,
deficiente entre | interpretada de parte | « Falta de desarrollo de las motivacién y
departamentos y | de los subalternos y actividades. comunicacion
subalternos entre los diferentes | « Reelaboracion de las Gestion del

e Falta de instrucciones | departamentos tareas. talento humano

claras y precisas

Recae mas trabajo en otros
colaboradores y no se
aproveche al méaximo la
jornada laboral

Desconocimiento de

de la

mision y visién
empresa

Poca identificacion de
parte de los
colaboradores hacia la
empresa

Poco compromiso de los
colaboradores hacia la

empresa.

Informacion
sobre de la
empresa
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3.4.2 Propuesta del disefio del proceso de capacitacién

Segunda etapa del proceso, se toma como punto principal cada uno de los
problemas identificados en el personal de la empresa, y con base a ello
determinar y programar cada uno de los diferentes cursos que se
implementaran y que ayudaran a contrarrestar o eliminar los diferentes
problemas detectados en los colaboradores. Cada uno de los diferentes cursos
elegidos, han sido seleccionados con el fin de mejorar o incrementar la
eficiencia de los trabajadores asi como sus conocimientos, habilidades y
actitudes. Y por ello se realiza el disefio de la capacitacion a aplicar.

A continuacion se presenta de manera detallada la propuesta del disefio de

capacitacion.
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Gréfica 23
Disefio de Capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de productos de Aluminio

*Los colabordores a incluir en el plan de
capacitacion son:
20 colaboradores del area administrativa
20 colaboradores del area operativa

*Para llevar a cabo el desarrollo del plan de
capacitacion se utilizaran técnicas como:
Conferencias ejercicios
Simulaciones ejemplos

*Segun la deteccion de necesidades encontradas
se determino que es necesaria la aplicacion de
los siguientes cursos:

Manejo efectivo en el tiempo de trabajo
Optimizacion de trabajo en equipo
Ejecutivo de ventas

Efectividad en el proceso de ventas.
Fundamentos y estrategias de marketing
Gestion de servicio al cliente
Inteligencia emocional

Window y office avanzado

Liderazgo, motivacién y comunicacion
Gestion del talento humano
Informacién sobre la empresa

*Para la implementacion del disefio del plan de
capacitacion se contard con dos opciones de las
cuales se elegird la mas viable con base a
contenido y precios, siendo los posibles
proveedor: Intecap y Panamericam Consulting
Group.

*Se podré utilizar las instalaciones de la empresa
objeto de investigacion.

*El horario para impartir la capacitacion a los
colaboradores sera de: 8:00 a 12:00 horas una
vez por semana y el dia establecido sera sabado.
Se llegara a un acuerdo con el proveedor
seleccionado sobre la manera de combinar los
diferentes cursos a manera de hacerlo ameno y
productivo.

*Para contar con colaboradores eficientes y
actualizados, disminucién de errores y aumento de
la productividad y ganancias.
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3.4.3 Propuesta del proceso de capacitacion

A continuaciéon se presenta el plan de capacitacion que se implementara en la

empresa objeto de investigacion.

3.4.3.1 Objetivos del proceso de capacitacion

En breve se encuentran los objetivos general y especificos del plan de

capacitacion.

Objetivo general

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de las diferentes actividades
que realizan, a través de la implementacién anual de un plan de
capacitacion eficiente. Y brindar oportunidades de desarrollo en los cargos
actuales asi como para otras actividades o areas para los que el colaborador

pueda ser considerado.

Objetivos especificos

Proporcionar informacién sobre la empresa, organizacion, funcionamiento,
mision, vision y valores en un periodo de un mes.

Actualizar y ampliar los conocimientos en un lapso de tres meses, en areas
especificas al trabajo que desarrollan, y buscar desarrollar un buen nivel de
eficiencia individual y colectiva.

Ayudar al colaborador a ser eficiente en su area de trabajo para que pueda
brindar mejor servicio y calidad en la produccién, en un plazo no mayor a

cuatro meses luego se ser sometido al proceso.

3.4.3.2 Metas del proceso de capacitacion

Capacitar a gerentes, jefes de departamento, subalternos y personal
operativo de la empresa, con el fin de proporcionar conocimientos, desarrollo
de habilidades para disminuir o eliminar en un 80% los problemas en los
diversos niveles jerarquicos en un periodo de tres meses luego de

implementado el proceso.
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e Garantizar con el plan de capacitacion que los colaboradores adquieran en
un 90% informacién actualizada y especifica, relativas al trabajo que
realizan, lo que permitird modificar actitudes frente a diversos aspectos de la

empresa y el puesto de trabajo o el ambiente laboral.

e Minimizar en un 80% los problemas detectados en la empresa por medio de

los cursos que se implementaran.

3.4.3.3 Alcance del proceso de capacitacion

El plan de capacitacion se aplicara al personal de los tres diferentes niveles
existentes de la empresa (estratégico, tactico y operativo), y tener como
beneficios personal altamente competitivo, calidad de productos y servicio,
mayor productividad y aumento en las ganancias. El plan se implementara
para un periodo de 12 meses y posteriormente su evaluacion y verificacion de

resultados.

A continuacion se presenta la propuesta del plan de capacitacion que se
implementard, se toma en cuenta a todo el personal de la empresay el tema
de capacitacion es acorde a los diversos problemas presentados en sus
diferentes niveles. Se hace mencion que el gerente general dara una
conferencia acerca de informacién general sobre la empresa, este rubro no
generara ninguna inversion o costo a la entidad, por lo tanto habrd un ahorro

por no generar salida econémica.

El proveedor seleccionado que implementara el plan de capacitaciéon propuesto
a la empresa, seré el Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP), que cuenta
con amplio personal especializado en cada area y posee la experiencia
suficiente para impartir este tipo de cursos a precios accesibles. Contar con el
aval de esta prestigiosa institucion se tendra la confianza que los colaboradores

recibirdn una capacitacion de excelencia y se obtendran resultados positivos.
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A continuacion se presenta el desarrollo del contenido de los temas en los
cuales se capacitara a los colaboradores de la empresa objeto de investigacion,
cursos en los cuales el ente capacitador seleccionado debera tener pleno
conocimiento, experiencia y dominio, y poder proporcionar informacion, calidad

y servicio eficiente.

Formato 8

Contenido del curso Manejo efectivo en el tiempo de trabajo dirigido a
colaboradores de la empresa

Dirigido a Gerentes, jefes, subalternos y personal operativo

Duracioén 10 horas

No. de participantes 40 colaboradores
Total inversién Q4,500.00

Objetivo Adquirir informacion sobre cémo lograr equipos de

trabajos eficientes y motivados.

Contenido

a. _Introduccion
Historia y evolucion

b. Gestién de tiempo

Causas externas e internas

Mala organizacion

Priorizacion de tareas

Fijacion de objetivos cortos, medianos y largo plazo
Planificar y programar el tiempo

c. Proceso paragestionar el tiempo

Planificar el tiempo enfocada a objetivos
Plan de accion diario, semanal, mensual y anual
Técnicas de planificacién: diagrama de Gantt

Manejo de prioridades e imprevistos
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Formato 9

Contenido del curso Optimizacion de trabajo en equipo dirigido a
colaboradores de la empresa

Dirigido a Gerentes, jefes, subalternos y personal operativo

Duracion 10 horas

No. de participantes | 40 colaboradores
Total inversion Q3,500.00

Objetivo Brincar conocimientos para que a través de ellos el

colaborador aprenda técnicas de comunicacion que
favorezcan la interaccién y que beneficie el trabajo en

equipo.

Contenido

a. Conceptos generales

Definicion de grupo de trabajo

Definicion de trabajo en equipo

Ventajas e inconvenientes de trabajo en equipo
Caracteristicas de trabajo en equipo

b. Lacomunicacién en los equipos de trabajo

La eficiente comunicacién en los equipos de trabajo
Elementos del proceso de comunicacion

Técnicas de comunicacién para el trabajo en equipo
Beneficios del trabajo en equipo

c. Conflictos en los equipos de trabajo

Definicion de conflicto

Elementos del conflicto

Resolucion de conflictos y problemas que las causan
Métodos de resolucion de conflictos

Estrategias para la solucion de conflictos
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Formato 10

Contenido del curso Ejecutivo de ventas dirigido a colaboradores del
departamento de ventas

Dirigido a Gerente general, gerente de ventas, secretaria de ventas
y vendedores
Duracion 20 horas

No. de participantes | 6 colaboradores
Total inversion Q1,125.00

Objetivo Brindar a los colaboradores informacion util para ser
puesta en préctica.

Contenido

Ventas

Ventas estratégicas para la empresa

Actitudes y habilidades en las ventas
Inteligencia emocional en las ventas

Bases para las ventas estratégicas

Analisis de canales de distribucion y publicidad
Ventas directas al consumidos final
Seguimiento de las ventas

Etapas de las ventas

Técnicas efectivas en las ventas

Ventas, cobranza y entrega de pedidos
Psicologia aplicada a las ventas

Metodologia y conocimiento del producto y clientes

Métodos de venta
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Formato 11

Contenido del curso Efectividad en el proceso de ventas dirigido a
colaboradores del departamento de ventas

Dirigido a Gerente general, gerente de ventas, secretaria de

ventas y vendedores

Duracion 10 horas

No. de participantes 6 colaboradores

Total inversion Q1,125.00

Objetivo Dotar a los asistentes conocimientos que puedan ser

implementados en los procesos de ventas y el
resultado sea exitoso enfocado al cierre de

negociaciones.

Contenido

Proceso de ventas

Que es el proceso de ventas
Etapas del proceso de ventas
Influencia en el cliente

Estudio de perfil del cliente
Técticas ofensivas y defensivas
Estrategias de negocios
Desarrollo de ofertas

Ciclo de las ventas

Ciclo de las ventas

Planeacion de ventas

Negociacion y cierre de ventas

Administracion de cuentas

Proyeccion de ventas

Metodologia de ventas

Estrategia de mercado (mercado, producto, precio, cartera y promociones)

El negocio y la estrategia con el cliente

88



Formato 12

Contenido del curso Fundamentos y estrategias de marketing dirigido a
colaboradores del departamento de ventas

Dirigido a Gerente general, gerente de ventas, secretaria de ventas y
vendedores
Duracién 20 horas

No. de participantes

6 colaboradores

Total inversion Q1,125.00

Objetivo

Que los participantes conozcan técnicas y estrategias de

marketing y aplicarlos en el desarrollo laboral.

Contenido

a. Introduccion
Qué es el marketing
Valor agregado
Juego de oferta y demanda
Satisfaccion del consumidor
b. Entorno del marketing

Cadena de valor
Colaboracidn entre departamentos
Foda

c. Comportamiento del consumidor

Psicologia del consumidor
Factores internos y externos
Proceso de compra
Momento de decision

d. Mix de marketing

Segmentacién objetivo
Conservacién del cliente

Gestion de relaciones con clientes
Captura del valor para el cliente
Posicionamiento

Ventajas competitivas

Cliente empresa

Punto de ventas

Técnica de ventas y cobranza
Producto

Que abarca el producto

Lineas de producto

Producto real, aumentado y esperado
Estrategias en cada fase

Estrategias de decision de precio
Precio de lanzamiento (estrategia)
Promocidn

Promocioén de ventas

Estrategias

Promocion al consumidor

Promocion de ventas

Tipos de publicidad digital (sitios web,
marketing digital)
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Formato 13

Contenido del curso Gestion de servicio al cliente dirigido a colaboradores
de la empresa

Dirigido a Todos los colaboradores de la empresa

Duracién 10 horas

No. de participantes | 40 colaboradores
Total inversién Q4,500.00

Objetivo Desarrollar e implementar actitudes y conductas

positivas, asi como potenciar una estrategia eficaz de

servicio y promover fluidez en el desempeiio.

Contenido

Cliente

Que es el servicio

Que es el cliente

Tipos de clientes

Como conseguir clientes nuevos

La satisfaccion del cliente

Fidelizar al cliente

El cliente en la actualidad

Principios

Principios basicos del servicio
Principios de atencion al cliente
Como gestionar la atencion al cliente
Quejas y reclamos (como actuar)
Procedimiento de resolucion de quejas

Procedimiento de control en la atencion al cliente y el servicio postventa
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Formato 14
Contenido del curso Inteligencia emocional dirigido a colaboradores de la

empresa
Dirigido a Todos los colaboradores de la empresa
Duracién 10 horas

No. de participantes | 40 colaboradores
Total inversién Q4,500.00

Objetivo Desarrollar el equilibrio emocional en el héabito

personal y laboral, alineando recursos animicos para

el entusiasmo y motivacion, dirigido a potenciar el

rendimiento laboral y personal.

Contenido

Inteligencia emocional

Que es la inteligencia emocional

Importancia de la inteligencia emocional

La inteligencia emocional en la vida personal y en el trabajo
Desarrollo de la inteligencia emocional

Etapas del desarrollo de la inteligencia emocional

Técnicas para un aprovechamiento de la inteligencia emocional
Aprovechamiento de la inteligencia emocional

Aplicabilidad de la inteligencia emocional en el trabajo

Como tener mejores relaciones humanos y laborales
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Formato 15

Contenido del curso Windows y office avanzado dirigido a secretaria
administrativa, secretarias y recepcionista

Dirigido a Secretaria administrativa, secretarias y recepcionista

Duracioén 60 horas

No. de participantes | 6 colaboradores
Total inversion Q3,375.00

Objetivo Brindar informacidén actualizada sobre los diferentes

programas que presenta el paquete.

Contenido

Lenguaje

Nuevos conocimientos de Windows y office
Word

Excel

Power point

Access

Out look

Publisher

One note
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Formato 16

Contenido del curso Liderazgo, motivacion y comunicacion dirigido a
gerente general, secretaria administrativa, gerentes y jefes

Dirigido a Gerente general, secretaria administrativa, gerentes y
jefes
Duracion 20 horas

No. de participantes

8 colaboradores

Total inversion

Q140.63

Estilos de liderazgo

Motivacion

Comunicacion

Objetivo Otorgar a los colaboradores informacion util para ser
puesta en practica
Contenido
Liderazgo

Definicion de liderazgo

Caracteristicas de un lider
El rol del lider en la formacién del equipo de trabajo

Liderazgo dentro de la empresa

Definicién de motivacién
Factores motivacionales
Estrategias de motivacion

Técnicas para motivar sin dinero

Importancia de la comunicacion

Tipos de comunicaciéon en la empresa

Técnicas de comunicacion

Como mejorar las habilidades comunicativas

Habilidades comunicativas para ser un buen lider

Como influye la comunicacion en el alcance de objetivos de la empresa

Como hacer de la comunicacion interna una herramienta eficaz
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Formato 17

Contenido del curso Gestion del talento humano dirigido a gerentes

Dirigido a Gerentes

Duracioén 10 horas

No. de participantes | 5 colaboradores
Total inversién Q1,125.00
Objetivo Proporcionar conocimientos sobre la correcta

integracion de los colaboradores a la empresa.

Contenido

Antecedentes de la gestion humana

Integracion de las personas a la empresa
Organizar a las personas dentro de la empresa
Compensacion de las personas

Desarrollo de las personas dentro de la empresa
Direccion de las personas

Control de las personas dentro de la empresa

3.4.3.4 Presupuesto para el proceso de capacitacion

La solvencia econdmica y financiera con que cuenta la empresa, le permitira
brindar a sus colaboradores la capacitacion especifica que ellos actualmente
necesitan. Se toma como una inversibn y no como un costo, contar e
implementar un correcto plan de capacitacién traera multiples beneficios,
ayudard a contrarrestar los problemas que actualmente aqueja el desarrollo del
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personal, y colaborard a aumentar la eficiencia de cada una de las actividades

gue realizan, ademas de beneficiarse con personal desarrollado y actualizado.

A continuacion se detalla la inversion con base a informacion proporcionada por
el Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP), presentado ellos la mejor

propuesta y los mejores precios.

Cuadro 3

Propuesta del plan anual de capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacién y distribucién de
productos de aluminio

1. Manejo efectivo en el tiempo Instituto Técnico de 40 10 Q112.50 Q4,500.00
de trabajo Capacitacion (INTECAP)
2. Optimizacién de trabajo en Instituto Técnico de 40 10 Q75.00 Q3,000.00
equipo Capacitacion (INTECAP)
3. Ejecutivo de ventas Instituto Técnico de 6 20 Q187.50 Q1,125.00
Capacitacion (INTECAP)
4. Efectividad en el proceso de Instituto Técnico de 6 20 Q187.50 Q1,125.00
ventas Capacitacion (INTECAP)
5. Fundamentos y estrategias de Instituto Técnico de 6 20 Q187.50 Q1,125.00
marketing Capacitacion (INTECAP)
6. Gestién de servicio al cliente Instituto Técnico de 40 10 Q112.50 Q4,500.00
Capacitacion (INTECAP)
7. Inteligencia emocional Instituto Técnico de 40 10 Q112.50 Q4,500.00
Capacitacion (INTECAP)
8. Windows y office avanzado Instituto Técnico de 6 60 Q562.50 Q3,375.00
Capacitacion (INTECAP)
9. Liderazgo, motivacion y Instituto Técnico de 8 20 Q140.63 Q1,125.00
comunicacion Capacitacion (INTECAP)
10. | Gestion del talento humano Instituto Técnico de 5 10 Q375.00 Q1875.00
Capacitacién (INTECAP)
11. | Informacion general sobre Gerente General de la 39 6 Q00.00 Q00.00
antecedentes de la empresa empresa
TOTAL DE LA INVERSION Q26,250.00
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3.4.4 Ejecucion del proceso de capacitacion

Tercer componente del proceso de capacitacion en el cual se pone en accion la
ejecucion del plan de capacitacion. La aplicacion de los cursos propuestos se
llevara a cabo a través del Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP) y por
medio del Gerente General de la empresa (Informacién general sobre
antecedentes de la empresa). Para llevar a cabo la ejecucion del plan de
capacitacion, debe estar revisado y autorizado por el Gerente General de la

empresa.

3.4.5 Evaluacion del proceso de capacitacion

Etapa final del proceso, evaluar la capacitacién es basico y consiste en obtener
una retroalimentacion precisa de los resultados que se han logrado en relacion
a la reduccion o eliminacién de los diversos problemas que presentan los
colaboradores antes y después de un proceso de capacitacion, tener datos
sobre sus nuevos conocimientos, cambios de conducta y el desempefio en su
area de trabajo, todo ello se obtendra a través de la aplicacion de formatos de
evaluaciones, que se presentan conforme se desarrollan los cuatro niveles del

proceso de capacitacion.

3.4.5.1 Nivel de reaccién

En este nivel se aplicara un formato que evaluara la reaccion de los
colaboradores que han sido sometidos al proceso de capacitacion, con el fin de
conseguir una retroalimentacion positiva y conocer el grado de avance que se
ha tenido. Asi mismo conocer la percepcion de los capacitados del buen o mal

desemperio del instructor y del contenido del curso al que ha sido sometido.

A continuacion se presenta una guia que sera de utilidad para el colaborador al
momento de evaluar, ademas de considerar cada una de las etapas que se le
indican dentro del formato de reaccion y brindar una ponderacién acorde a su

criterio.
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Formato 18

Guia de llenado para formato de evaluacion de reaccién de capacitacion
Empresa dedica a la fabricacion distribucion y comercializaciéon de

Datos generales

productos de aluminio

La seccion de divide en cuatro requerimientos donde se
solicita informacion sobre el nombre del tema recibido,
fecha del dia que se realiza la evaluacion, el puesto que
ocupa la persona que evalla y el nombre del instructor
gue imparti6 el tema de capacitacion.

Evaluacién del contenido

En esta seccion el colaborador evalGa el contenido del
tema de capacitacién al que fue sometido, y debe ser
objetivo a la hora de ponderar cada pregunta.

Evaluacién de metodologia

Esta etapa se enfoca en el tipo de método que el
instructor utilizo al momento de otorgar el tema de

capacitacién si fue la correcta.

Evaluaciéon de utilidad

Area dirigida a ponderar si la informacion recibida cubre
las necesidades o expectativas del colaborador o si sera

util para ponerlo en practica.

Evaluacion del facilitador

Seccion donde se calificard el desenvolvimiento del
instructor, el dominio y conocimiento sobre el tema

impartido a los participantes.

Observaciones

Etapa donde el colaborador que recibi6 el tema de
capacitacién podra colocar comentarios 0 sugerencias

gue podrian ser de ayuda.
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Formato 19
Formato de evaluacion de reaccién de capacitacion
Empresa dedica a la fabricacién distribucion y comercializacién de
productos de aluminio

FORMATO DE EVALUACION DE REACCION DE CAPACITACION

Nivel 001

Tema: Fecha:

Puesto: Facilitador:

Instrucciones: marque con una X la respuesta que mejor refleje su opinién. 1=malo, 2=regular,
3=bueno, 4=excelente

1.1 Los objetivos de la capacitacién fueron presentados al inicio de la 1 2 3 4
misma y se han cumplido satisfactoriamente.

1.2 Los contenidos de los cursos de la capacitacion, responden a los 1 2 3 4
objetivos planeados y satisfacen las expectativas de la misma.

1.3 El nivel de profundidad del contenido de los cursos de capacitacion 1 2 3 4

han sido adecuados.

2.1 La capacitacion fue impartida de modo claro y comprensible, siendo 1 2 3 4
adecuado su contenido tedrico y préactico

2.2 La duracion de la capacitacion ha sido adecuada y se ha ajustado a 1 2 3 4
los contenidos y objetivos.

2.3 La capacitacion brindo conocimientos y/o informacion nueva, 1 2 3 4

lanteados de acuerdo con sus objetivos.

3.1 La capacitacion ha brindado informacion nueva, cumpliendo con sus 1 2 3 4
expectativas de aprendizaje.
3.2 Considera que los conocimientos adquiridos seran tiles y aplicables 1 2 3 4
en el campo laboral y personal como herramienta para mejorar.
3.3 La capacitacion del otorgo conocimientos y/o informacion nueva, 1 2 3 4
planteada de acuerdo a sus objetivos.

4.1 El facilitador tuvo dominio y conocimiento sobre el tema, facilitando el 1 2 3 4
aprendizaje de los participantes.

4.2 El facilitador expuso los temas con claridad y respondié 1 2 3 4
adecuadamente las inquietudes e interrogantes planteadas.

4.3 El capacitador desarrollo el tema de forma amena y participativa. 1 2 3 4
Observaciones:




3.4.5.2 Nivel de aprendizaje

En este numeral se evaluara el nivel de asimilacién y aprendizaje que han
tenido los colaboradores ante el curso de capacitacion recibido, las preguntas
gue aparecen en el formato que se usara estan relacionadas al contenido y este
debera implementarse antes y después de haber recibido la capacitacién y de
esta manera determinar el nuevo nivel de sus nuevos conocimientos

comparados con los que se tenian antes de la misma.

A continuaciébn se presenta una guia que indica las secciones que se
encuentran dentro del formato pre y post prueba de evaluacion, asi como los

diferentes datos que solicitan y la manera que debe de ser ponderado.

Formato 20

Guia de llenado para formato de pre y post prueba de capacitacion
Empresa dedica a la fabricacién distribucion y comercializacién de
productos de aluminio

1.Datos generales La seccién de divide en cuatro requerimientos donde se
solicita informacién sobre el nombre del tema recibido,
fecha del dia que se realiza la evaluacion, el puesto que
ocupa la persona y el nombre del instructor que impartié

el curso de capacitacion.

2.Seccioén de preguntas | Se presenta una serie de preguntas las cuales son de
respuesta multiple, el colaborador podra elegir la opcion
correcta con base a la informacién recibida de parte del
facilitador luego de haber recibido el tema de

capacitacion.

Para fines ilustrativos se ha elaborado un formato de aprendizaje que se
implementara al curso de capacitacion gestion del talento humano, a

continuacion se presenta:
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Formato 21

Formato de pre y post prueba de capacitacion
Empresa dedica a la fabricacién distribucién y comercializacion de productos de aluminio

1. Datos generales

Tema: Fecha:

Puesto: Facilitador:

Instrucciones: Subraye la respuesta que usted considere correcta de las opciones que se le presentan.

1. Funcion administrativa dedicada a la adquisicion, entrenamiento, evaluacion y remuneraciéon de
los colaboradores.

a.) Gestion del Talento Humano
b.) Admision de Personas
c.) Compensacion de Personas

2. Ayuda a la organizaciéon a alcanzar sus objetivos y realizar su misién, proporciona
competitividad a la organizacion, brinda empleados bien entrenados y motivados, permite el
aumento de la autorrealizacion y la satisfacciéon en el trabajo ademas administra el cambio.

a.) Desarrollo de Personas

b.) Objetivos de la Gestion del Talento Humano

c.) Recursos Humanos

3. La Gestién del Talento Humano cuenta con seis procesos.
a.) Admision de personas
b.) Aplicacién de personas
c.) Todas son correctas

4. Proceso empleado para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal. Incluye
entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de cambio y desarrollo de las carreras y
programas de comunicacién e integracion.

a.) Evaluacién de personas

b.) Empowermet

c.) Desarrollo de personas

5. Serefiere al comportamiento global e integrado de la empresa en relaciéon con el ambiente que le
circunda.

a.) Estrategia Corporativa

b.) Misién

c.) Todas son correctas

6. Entrevistas de selecciéon, prueba de conocimientos, prueba psicométricas, prueba de
personalidad y técnicas de simulacidn.

a.) Técnicas de seleccion de personal

b.) Proceso de seleccion

c.) Cultura organizacional

7. Su objetivo es trasmitir responsabilidad y recursos a todas las personas, para aprovechar su
energia creadora e intelectual de modo que puedan demostrar liderazgo en sus propias esferas
individuales de competencia.

a.) Liderazgo

b.) Empowermet

c.) Capacitacion
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Antes de recibir el curso, el colaborador se sometera a la prueba y luego de
recibir la capacitacion se le pasara la misma, todo con el objetivo de identificar
el porcentaje de conocimientos adquiridos, se compararan los resultados

obtenidos para determinar el avance en conocimientos.

El formato que se presenta a continuacion esta identificado como formato pre y
post prueba de capacitacion, se solicita informacién como nombre del curso,
fecha que se realiza, asi como el nombre de los colaboradores que fueron
sometidos a los temas, también se solicitan los resultados obtenidos antes y
después de la prueba de capacitacion y el porcentaje de avance o diferencia
gue se consiguio luego de haber implementado el tema de capacitacion. Con
base a ese tipo de resultados inferir si fue productivo o no su implementacion. A

continuacion se presenta el formato a utilizar.

Formato 22
Formato de resultados de pre y post-prueba de capacitacién
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio

Nombre del curso: Fecha:

Participante Resultado pre-prueba | Resultado post-prueba Porcentaje de
avance

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4
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3.4.5.3 Nivel de conducta

En esta etapa del proceso, se evalla la conducta del colaborador, es una forma
efectiva de evaluar si la capacitacion implementada ha sido la correcta y si se
ha puesto en practica en el desarrollo de las actividades. Se realizara una
evaluacion para verificar si el participante ha presentado algin cambio y cuales

han sido a partir del momento de haber sido capacitado.

A continuacion se presenta el formato a utilizar. Este formato podra ser utilizado
por los jefes inmediatos de cada area, quien podra implementarlo para evaluar a
los subalternos. En breve se presenta la guia para su correcto llenado e

implementacion.

Formato 23
Guia de llenado para formato de evaluacion de conducta luego de recibir
capacitaciéon
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucion de
productos de aluminio

a. Datos generales Se solicita informacion a través de cinco requerimientos como lo
son: el departamento al que pertenece la persona, el puesto que
desempenfia, el jefe inmediato, nombre del curso o tema de

capacitacion y la fecha del dia que se realiza.

b. Elementos a evaluar | El contenido de la segunda parte del formato esta estipulada por
una serie de elementos que evaltan la conducta del colaborador
y podra ser ponderado en una escala de uno a tres, donde uno
es igual a malo, dos es igual a bueno y tres es igual a excelente,
también cuenta con una seccion donde el evaluador podra

colocar sus diferentes observaciones.

El pendltimo apartado esta contenido por  fortalezas y
debilidades del individuo evaluado, en el que el evaluador coloca
comentarios positivos o negativos los cuales serdn de gran

aporte al momento de realizar el informe.

c. Seccion de firma En esta seccion se colocara el nombre y la firma del jefe

inmediato (evaluador).
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Formato 24

Formato de evaluacion de conducta luego de recibir capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucién de
productos de aluminio

Departamento: Puesto:
Jefe inmediato: Fecha:
Nombre del curso:
Instrucciones: marque una “X” donde considere conveniente donde: 1= malo, 2=bueno y 3=excelente
1 2 3 Observaciones
Tiempo: entrega su trabajo de acuerdo con lo requerido y
programado.
Servicio: demuestra  eficiencia  para  satisfacer
adecuadamente las solicitudes de los clientes internos y
externos.
Conocimiento del trabajo: aplica los conocimientos a
para el desarrollo de las actividades laborales.
Trabajo en equipo: comparte sugerencias, ideas y
aprendizajes con miembros de la empresa para potenciar
el trabajo.
Aplicacién de conocimientos: capacidad para poner en
practica los conocimientos adquiridos.
Colaboracion: coopera con sus compaferos en las
actividades de la empresa.
Relaciones personales: propicia en su entorno laboral un
ambiente cordial en base al buen manejo de los diferentes
casos que se puedan presentar.
Conocimiento del trabajo: aplica las destrezas y
conocimientos para el cumplimiento de las actividades y
funciones del puesto.
Comunicacion: mantiene buena relacion laboral con sus
compafieros de trabajo y superiores
Iniciativa: Resuelve de manera inmediata los imprevistos
en sus actividades.
Confiabilidad: maneja  discretamente  informacion
confidencial y ejecucion de las actividades.
Compromiso: asume la mision, vision, valores y objetivos
de la empresa, asumiendo sentido de pertenencia a la
entidad.
Fortalezas Debilidades
|c. Secciondefirma 0000000000000
Jefe inmediato Firmay sello
Nombre
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3.4.5.4 Nivel de evaluacion de resultados

De los resultados que se obtengan de parte de los colaboradores al momento
de ser evaluado, se podra determinar sobre el avance en el desempefio de la
actividades laborales, debera existir eficiencia en el desarrollo de las tareas,
diminucién de los errores, mejorar los tiempos de produccion y despacho al
igual que el servicio al cliente interno y externo, de esta manera se podra

establecer el éxito o fracaso de la capacitacion implementada.

El formato que se presenta a continuacion se podra implementar luego de tres
meses de impartida la accién de capacitacion y de esta forma dar como punto

final el proceso de capacitacion.

Formato 25

Guia de llenado para formato de evaluacion de efectividad de capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacion, comercializacion y distribucién de
productos de aluminio

a. Datos generales Se solicita informacion a través de ocho
requerimientos como lo son: el nombre del curso
recibido, nombre del colaborador, el puesto que
desempefia, é&rea o departamento al que
pertenece la persona, cargo del evaluador,
nombre del evaluador, la mecanica utilizada por el
facilitador y la fecha del dia que se realiza la

evaluacion.

b. Seccion de preguntas directas | El contenido de la seccién b, estara basado en
una serie de preguntas las cuales tendran como
opcion dos respuestas siendo estas: si 0 no, la
cual debera marcar la que mejor crea conveniente

y a su vez debera razonar la respuesta otorgada.

c. Seccidn de sugerencias En este apartado el colaborador debera colocar
cualquier comentario que considere necesario

para mejorar el sistema o plan de capacitacion.
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Formato 26

Formato de evaluacién de efectividad de capacitacion
Empresa dedicada a la fabricacién, comercializacion y distribucion de productos de aluminio

Nivel 004

Formato de evaluacién de efectividad de capacitacion

Nombre del curso: Nombre del colaborador:
Puesto: Area o departamento:
Nombre del evaluador: Cargo del evaluador:
Mecanica de capacitacion: Fecha:

A continuacion se le presentan una serie de preguntas las cuales debera de marcar con una X la
respuesta que mejor refleje su opinién

Si No
1. ¢La calidad del desempefio del colaborador ha mejorado? Por qué?
2. ¢El colaborador ha puesto en préactica los conocimientos Por qué?
adquiridos en la capacitacion?
3. ¢El colaborador ha disminuido y/o eliminado sus errores en Por qué?
la realizacion de sus diversas tareas?
4. ¢Considera que el curso impartido al colaborador fue el Por qué?
correcto para el desarrollo de su trabajo?
5. ¢Considera que el contenido del curso fue preciso, actual y Por qué?
adecuado para el desarrollo del trabajo del colaborador?
6. ¢Considera que ha tenido efecto positivo el capacitar al Por qué?
colaborador?
7. ¢Las habilidades del colaborador han mejorado? Por qué?
8. ¢La actitud del colaborador ha cambiado? Por qué?
9. ¢La eficiencia del colaborador ha tenido algin avance? Por qué?
10. ¢La supervision en las actividades del colaborador ha Por qué?
disminuido?
11. ¢Qué problemas considera usted que en el colaborador 1.
se han eliminado o disminuido luego de la capacitacion? 2.

3.

Sugerencias:
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3.6 Presupuestos de laimplementacién del proceso de capacitacion

Se presentan el total de los costos para llevar a cabo la implementacion del
proceso de capacitacion en la empresa objeto de investigacion, costos de
material didactico, refacciones y programas a implementar de parte de
INTECAP.

3.6.1 Presupuesto de material didactico
A continuacion se presentan los costos de los materiales didacticos que se
implementaran al poner en marcha el proceso de capacitacion, siendo necesario

brindarles lo elemental para someterlos al curso y que sea realizado con éxito.

Cuadro 5
Recurso didactico para implementar el proceso de capacitacion

Cantidad Descripcion Costo unitario | Costo total
4 cajas Lapiceros Q15.00 Q60.00
4 cajas Lapices Q20.00 Q80.00
2 resmas | Papel bond tamarfio carta Q100.00 Q200.00
40 Sacapuntas Q1.00 Q40.00
40 Block de libretas tamario carta Q10.00 Q400.00
40 Marcadores fluorescentes Q8.00 Q320.00
1 Alqguiler de cafionera Q2,900.00 Q2,900.00

TOTAL Q4,000.00
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3.6.2 Presupuesto de

capacitacion

refacciones para implementar el

proceso de

En breve se presenta el costo de las refacciones que se les otorgaran a los

participantes al momento de poner en practica el proceso de capacitacion.

Cuadro 6

Presupuesto de refacciones para implementar el proceso de capacitacion

No. Curso No. de Costo Costo total
participantes | Individual de la
inversion

1 Mangjo efectivo en el tiempo de 40 02532 | Q1,012.80
trabajo

5 Optimizacion de trabajo en equipo 40 2532 | 01,012.80

3 Ejecutivo de ventas 5 025.32 0151.92

4 Efectividad en el proceso de ventas 5 Q25.32 0151.92
Fundamentos y estrategias de

5 marketing 6 Q25.32 Q151.92

5 Gestion de servicio al cliente 40 02532 | ©1,012.80

y Inteligencia emocional 40 02532 | 0Q1,012.80

8 Windows vy office avanzado 5 025.32 0151.92

9 Liderazgo, motivacion y comunicacion 3 025.32 0202.56

10 Gestion del talento humano 5 025.32 126.60

11 Informacion general sobre la empresa 40 02532 | Q1,012.80
TOTAL Q6,000.00
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Cuadro 7

Presupuesto consolidado para implementar el proceso de capacitacion

Actividad Costo
Capacitacion de parte del proveedor seleccionado Q26,250.00
Material didactico Q4,000.00
Refacciones Q6,000.00
Gastos adicionales Q3,200.00
Presentacion del proceso de capacitacion Q3,200.00
TOTAL Q48,450.00
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Conclusiones

La investigacion realizada en la empresa, reflejo que no cuenta con un
proceso de capacitacion, lo cual pone de manifiesto la necesidad de
implementarlo y a través de su implementacion obtener el desarrollo de

conocimientos, habilidades y actitudes de todos los colaboradores

La empresa objeto de investigacion no cuenta con la metodologia y
herramientas especificas para la implementacion y seguimiento del
proceso de capacitacion, que pueda determinar las necesidades de

conocimientos y habilidades del personal.

La entidad no tiene una persona encargada que implemente y le de el
seguimiento adecuado a un proceso de capacitacién, lo que hace
evidente la falta de experiencia, conocimiento y aplicacién de este tipo de

procedimiento sobre este tema.

La empresa no cuenta con la ayuda de herramientas que evallien la
efectividad de la capacitacion, asi como el aprendizaje obtenido de los
programas que se han implementado para el buen desarrollo de las

diferentes funciones de los colaboradores.

No existe en la empresa un plan de capacitacion que ayude a fomentar

un ambiente de desarrollo en los colaboradores.
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Recomendaciones

Se deberd implementar un proceso de capacitacion que proponga un
plan de capacitacion acorde a las necesidades que se detecten y
solventar los problemas que actualmente aquejan a la empresa, el
encargado de llevar a cabo este tipo de procedimientos sera el gerente

general de la empresa.

El gerente general serd el encargado de implementar la metodologia y
herramientas propuestas, y que a través de ellas se pueda realizar un
diagndstico con base a problemas, y establecer el origen de los atrasos o
inconvenientes que estan afectando de manera directa el desarrollo de

la empresa.

Se asignara al gerente general para que pueda poner en practica cada
uno de los diferentes pasos del proceso de capacitacion, y de esta forma
obtener beneficios que trae la implementaciéon de este tipo de

procedimientos, tanto a nivel personal como profesional.

El encargado de utilizar las herramientas propuestas para evaluar la
efectividad de la capacitacion, y el aprendizaje en los colaboradores de
los distintos departamentos después de la ejecucién de los diferentes

programas, sera el gerente general.

El asignado para la implementacion de un plan de capacitaciéon eficiente,
enfocado a minimizar los diferentes problemas que presenten los
colaboradores de los diversos departamentos de la empresa, sera el
gerente general.
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