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INTRODUCCION

Un proceso de capacitacion de forma adecuada es de vital importancia en toda
Organizacion, por ello se realiz6 un analisis de la situacion actual en el
Departamento de Asistencia al Personal de una unidad del sector publico,
utilizando fuentes primarias y secundarias para el desarrollo del trabajo de
campo a través de varios instrumentos de investigacién. Se determin6 que no se
ha generado una solucion para que el personal trate con las diversas situaciones
gue acontecen dentro del departamento y el recurso humano no es altamente
calificado, carece de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes, viéndose
afectado el logro de los objetivos institucionales y desaprovechando su mayor

potencial.

La tesis contiene tres capitulos divididos de la siguiente manera: marco teérico,
situacion actual del Departamento de Asistencia al Personal y la propuesta de un
proceso de capacitacion. En el primer capitulo, se define el proceso
administrativo y sus fases, el proceso de la gestién de talento humano donde se
enfoca en el desarrollo de personas y se desarrolla el tema principal de
investigacion que es el proceso de capacitacion en sus cuatro etapas:
diagnodstico de necesidades de capacitacion, disefio, ejecucion y evaluacion de

los resultados de la capacitacion.

En el segundo capitulo se describe los antecedentes de la Institucion, filosofia y
estructura organizacional, metodologia de la investigacion y analisis realizado
sobre la situacion actual, esto mediante la investigacion de campo donde se
evaluaron variables como: caracteristicas de personal, situacion laboral y el

proceso de capacitacion.

En el tercer capitulo se describen la justificacion y objetivos de la propuesta, una

prefase, que consiste en una campafa de sensibilizacion al personal sobre la



capacitacion y los lineamientos para realizar de forma adecuada las cuatro fases

del proceso de capacitacion.

Como parte final del informe se encuentran las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia consultada y anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En la actualidad la capacitacion es un factor importante en toda institucion
publica, como privada, ya que el talento humano es el capital mas valioso que lo
conforma. En el presente capitulo se presentan los conceptos basicos para
desarrollar un proceso de capacitacion para el personal de la unidad investigada.

1.1 Entidad publica
“Las entidades publicas constituyen conjuntos de organismos que desempefian
funciones de gobierno y se agrupan segun la naturaleza de sus actividades

econdmicas principales o funciones otorgadas por el Estado”. (8:22)

Estdn dotadas de personalidad juridica, en ello se incluyen los poderes del
Estado y todas aquellas organizaciones o empresas que ejerzan funciones
administrativas del Estado; se agrupan segun sus actividades econdmicas

principales, por ejemplo las entidades descentralizadas y autbnomas.

1.2 Institucién publica

“‘Es un organismo que desempefia una funcion de interés publico dentro del
territorio nacional y que, por Orden Constitucional o Ley Ordinaria, es una
organizacion fundamental del poder soberano de un Estado o Nacion. Para el
caso del Clasificador Institucional del Sector Publico Guatemalteco, son
instituciones publicas cada una de las organizaciones que conforman el Gobierno
General y las Empresas Publicas, excepto Obligaciones del Estado a Cargo del
Tesoro y Servicios de la Deuda Publica, que son Entidades Publicas, ya que no
constituyen unidades administrativas como tales y cuya existencia obedece a

fines de control presupuestario y contable”. (8:22)



Las instituciones publicas tienen funciones precisas que les otorga la
Constitucion Politica de la Republica y otras leyes guatemaltecas, tales
instituciones son del organismo legislativo y judicial, la presidencia, ministerios de
estado, secretarias y otras dependencias del organismo ejecutivo; entidades
descentralizadas, autbnomas no empresariales, de seguridad social vy
municipalidades, siendo estas productoras de bienes y servicios de la

administracion publica.

1.3 Policia Nacional Civil
Es una institucibn de caracter publico, que jerarquicamente depende del
Ministerio de Gobernacion como una Direccion, su funcion principal es ofrecer

seguridad a la poblacion guatemalteca, prevenir, investigar y combatir el delito.

Esté estructurada por una Direccion General, Direccion General Adjunta y ocho

Subdirecciones Generales que se detallan a continuacion:

» Subdireccion General de Operaciones.

» Subdireccidon General de Investigacion Criminal.

» Subdireccion General de Personal.

» Subdireccion General de Apoyo y Logistica.

» Subdireccion General de Analisis de Informacion Antinarcética.

» Subdireccién General de Estudios y Doctrina.

» Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

» Subdireccion General de Prevencioén del Delito.

1.4 Administracion

“La administracién es la disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos
para aprovechar los recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad
satisfactores de necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden

dichos esfuerzos”. (2:3).



La administracion es aplicable en todos los ambitos de la vida, desde administrar
los recursos que tiene una familia, hasta las grandes organizaciones lucrativas o
no; es indispensable que toda organizacion administre sus recursos para obtener

resultados positivos y asi cumplir con sus objetivos.

Toda institucién aplica la administracion para el manejo de su recurso humano,
financiero y material, del uso adecuado de esta disciplina depende el éxito de

una organizacion.

1.5 Proceso administrativo
“‘Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la
organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

propdsito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion”. (2:25)

El proceso administrativo permite movilizar con eficiencia los recursos humanos,
financieros, materiales y técnicos; es una forma sistematica de hacer las cosas y
es un conjunto de fases que guardan relacion entre si para alcanzar los objetivos

propuestos.

El proceso administrativo se compone de cinco fases, siendo las siguientes:



Gréafica l

Fases del proceso administrativo

Fases del proceso
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Planeacion Organizacion Integracion Direccién Control

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Para efectos del presente trabajo, se analizan las fases de planeacion,
organizacion e integracion, debido a su aplicaciéon en el mismo, las cuales se

describen a continuacion:

1.5.1 Planeacién

“La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que
planear implica tomar decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de
realizar en el futuro. La planeacion establece las bases para determinar el

elemento riesgo y minimizarlo”. (2:38)

Es una funcion fundamental del proceso administrativo, ya que ésta indica dénde
esta la instituciéon y a dénde quiere llegar, determina el camino a seguir para
cumplir con los objetivos, prever situaciones futuras y acciones a realizar para
cumplir con la mision de la entidad y visualizar el futuro. La planeacion se realiza
de forma cotidiana, no solo en lo laboral, sino también en lo personal, ya que
permite decidir acciones que se realizaran en el futuro e implica establecer los
objetivos que se desean alcanzar, determinando las estrategias y medios para
lograrlos. La planeacion contempla la misién, vision, valores, objetivos, vy

presupuestos a fin de alcanzar los resultados deseados.



a) Mision

“Es una frase breve y concisa que da sentido y direccidn a los elementos de un
equipo. Ademas, debe ser lo suficientemente especifica para servir como guia en
el establecimiento de prioridades y en la evaluacion del desempefio, sin

embargo, no debe ser tan especifica como para incluir los objetivos” (2:76)

Es importante que toda organizacion defina la razon de su existencia en un
ambito o actividad especifica y la mision define como, por qué y para qué existe

una institucién o empresa.

+« Vision
“Es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o nacién tienen de
si mismos respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, es la descripcién

en el presente, del futuro de la Organizacion”. (2:77)

La vision expresa el reto que se propone una organizacion para el futuro, a
efecto de motivar e impulsar al personal para que se siente identificado con la

institucion para el desarrollo efectivo y creativo en todas sus actividades.

+ Valores
“Es todo aquello util, deseable o admirable para la persona, grupo, organizacion
o pais”. (2:79)

Los valores son importantes para una organizacion, ya que, son impulsadores de
coémo hacer el trabajo, marcan patrones para la toma de decisiones, promueven
un cambio de pensamiento y son rasgos implicitos del comportamiento que guian

al colaborador dentro de la organizacion.



b) Objetivos
“Son los que encaminan directamente los esfuerzos de todos los que laboran en

la empresa”. (2:80)

Los objetivos tienen caracteristicas de ser medibles, realizables y cuantificables
para fijar un plazo y un curso de accion; son redactados de forma precisa y
concreta. En ellos se define un fin a alcanzar, son claves para enfocar esfuerzos

y lograr los resultados que se desean obtener.

c) Presupuesto

“Es el instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones, dado
gue obliga a la compafia a realizar por anticipado una recopilacién numérica del
flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacion del
trabajo o de horas-maquina esperado. El presupuesto es necesario para el
control, pero no puede servir como estandar de control a menos de que refleje

los planes”. (2:48)

Es indispensable para ver claramente el dinero que sera invertido, cdmo y en qué
sera utilizado. Los presupuestos se pueden clasificar en financieros y no
financieros; los financieros determinan los ingresos, egresos, costos, gastos y
utilidades monetarias y los no financieros cuantifican las horas-hombre,

produccién, entre otros.

1.5.2 Organizacién
“Fase del proceso administrativo por el cual se disefia la estructura formal de la
empresa, para usar en forma efectiva los recursos financieros, fisicos, materiales

y humanos de una institucién”. (2:5)

La organizacion permite a las instituciones contar con estructuras definidas para



llevar a cabo las actividades de las mismas, se evita la duplicidad de funciones y
mantiene una buena comunicacion, lo que coadyuva al logro de los objetivos. En
esta etapa del proceso se establece las actividades que desarrollan en una
organizacion, la autoridad que se ejercera y los recursos asignados; permite
tener una estructura de las relaciones que deben darse entre funciones,
jerarquias y puestos, que se reflejan en los organigramas generales y especificos
de la organizacion.

1.5.3 Integracién

“Para operar con eficacia, toda organizacion, sin importar su magnitud requiere
recursos de caracter humano, material, financiero y técnico, los cuales deben
obtenerse, integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta, de no ser
asi, pueden convertirse en grandes limitantes para la obtencion de los
resultados”. (2:178)

Los recursos se integran entre si y se complementan correctamente a fin de
cumplir con la mision, objetivos y metas de la institucion; es importante recordar
un interés especial en el recurso humano, en virtud que es un factor primordial en

las organizaciones.

a) Administracién de recursos humanos -ARH-
“La ARH es la funcion de la organizacién que se refiere a proveer capacitacion,
desarrollo y motivacion a los empleados, al mismo tiempo que busca la

conservacion de éstos”. (4:9)

Las organizaciones para su funcionamiento necesitan de recursos humanos,
financieros y materiales; las personas constituyen el activo mas importante de las
organizaciones; en virtud que son talentos proveedores de competencias. El
recurso humano es primordial en una institucion, porque se encarga de la

administracion de los demas recursos, para que se utilicen de forma eficiente y
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eficaz; es el responsable del éxito o fracaso de una empresa por las decisiones y

funciones que realiza.

Una buena administracion del recurso humano implica que el personal conozca y
apligue la filosofia empresarial, sea capacitado de forma continua, exista
satisfaccion de las personas en el trabajo por medio de un ambiente agradable,
remuneraciones justas, incentivos econdémicos y no econdmicos, desarrollo

intelectual y motivacion.

En la administracion del recurso humano se lleva a cabo una buena gestién del
talento, ya que la personas tienen una participacion activa en la administracion
de los demas recursos, a fin de cumplir con los objetivos organizacionales, busca
obtener la contribucién del personal para coordinar esfuerzos, a través del
aprovechamiento méaximo de todos los recursos, para lo cual se reconoce que
ellos son proveedores del conocimiento que permite la toma de decisiones. Por
ello cuando la organizaciéon se interesa en la mejora continua del recurso
humano y vela por los objetivos individuales, se genera la disposicién en el
personal para el logro de los objetivos institucionales, contribuyendo al éxito y no

al fracaso.

1.6 Procesos de la administracion de recursos humanos
Los procesos basicos de la administracion de recursos humanos son seis y estan
estructurados en un orden légico a nivel organizacional, como un conjunto

integrado de procesos dinamicos e interactivos.



Gréafica 2
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péaginas.

El proceso para la gestién del talento humano es amplio, sin embargo, para
efectos del presente trabajo se describe el cuarto proceso que corresponde al

desarrollo de personas.

1.6.1 Procesos para desarrollar personas
“El desarrollo de Recursos Humanos (DRH) es una funcién importante de la ARH
gue consiste no sélo en capacitacién, sino también en la planeacioén de carreras

individuales y actividades de desarrollo”. (15:5)

El desarrollo de personas es un procedimiento efectivo para enfrentar varios
desafios en las instituciones, como la obsolescencia de los conocimientos,
cambios sociales, técnicos y tasa de rotacion de los empleados. Cuando se
presenta esta situacion es porque la persona deja de poseer los conocimientos y
habilidades indispensables, debido a la falta de adaptacion a cambios rapidos y

nuevas condiciones en ciertas disciplinas; este desafio suele suceder cuando el



colaborador tiene mucho tiempo de trabajar en una misma institucion. El
desarrollo se puede catalogar como un proceso para fomentar el
perfeccionamiento profesional y personal, asi como capacitar a los

colaboradores.

1.7 Capacitacion

“Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos. La
capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del

ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias”. (5:322)

Las personas son el principal recurso en toda organizacion, de ellas depende el
exito en el cumplimiento de los objetivos de una institucion, para conseguirlo
cuentan con los conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo a la funcion

gue realizan y la capacitacion es indispensable para ello.

» Enfoque sistematico de la capacitacion

“Es importante conocer los elementos que conforman una empresa, es decir,
corresponde al responsable de la UDC (unidad de capacitacion) conocer no sélo
la misién, los objetivos y la normatividad de la organizacién, sino también los
subsistemas que la constituyen para estar en posibilidad de ubicar y dirigir las

acciones de capacitacion”. (11:81)

Las instituciones consideran la capacitacibn como un proceso sencillo que se
puede programar facilmente y no requiere de mayor conocimiento; al realizar
planificaciones empiricas de programas de capacitacién, basandose Unicamente
en lo que los jefes creen que debe aprender el empleado, no se obtienen los
resultados deseados. En las entidades publicas y privadas es parte del sistema
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administrativo, dar énfasis en el marco filosofico, objetivos, politicas y estrategias
de la institucion; en virtud que es necesario elaborar un proceso de capacitacion
bajo un enfoque sistemético para su integridad y se coordinen los diversos

elementos, para la solucion de problemas en lo que respecta al aprendizaje

Un proceso de sistemas tiene por lo menos tres elementos, que se clasifican de

la siguiente manera:

= |nsumos
“Se introducen por determinadas vias que llamaremos entradas. Estas se
procesan de acuerdo con ciertas funciones para obtener los resultados, las

reacciones o respuestas esperadas”. (11:82)

Los insumos pueden ser materias primas, equipo 0 materiales. La capacitacion
requiere de una serie de insumos como métodos de deteccion de necesidades
de capacitacion (DNC), indicadores, apoyo gerencial, descripcion de puestos,
informacion general, recursos materiales, participantes, procedimientos vy

herramientas.

= Procesos

“Todo proceso de transformacion debe entenderse como un cambio. Para que
tenga éxito el cambio debe contar con dos caracteristicas en primer lugar, ha de
ser una solucién de calidad para el problema del sistema en términos de validez
técnica y logica y en segundo lugar, debe ser aceptable por los miembros del

sistema que tienen el problema”. (11:82).
En este elemento esta implicada la planeacion de la capacitacion, la aplicacion

de los programas y la evolucién de indicadores; en virtud que ya se tiene la

deteccion de necesidades a efecto de aplicar la solucion al problema detectado.
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= Resultados

“La relacion insumo-proceso-producto, es un trinomio que dirige toda la accion
capacitadora. Es frecuente encontrar que los productos son los insumos de otro
tipo de proceso en una cadena cliente-proveedor. Bajo este enfoque, un
esquema inicial de trabajo del capacitador debe estar integrado por estos cuatro
pasos, que son al mismo tiempo insumos y productos de sistemas integrados:
diagndstico de la organizacion, analisis de posibilidades y limitaciones del
sistema, elaboracion de un plan de accion, evaluacion continua y replanificacién.”
(11:82)

En este punto del proceso, se ha realizado el diagndéstico de necesidades, disefio
del plan y ejecucién del mismo; por lo que se obtienen los resultados, para pasar
a la evaluacion, se obtiene el producto que son los conocimientos, habilidades y

actitudes.

= Evaluacién

‘Es la etapa que proporciona informacion, permite el continuo desarrollo del
sistema y, ademas, establece las areas de oportunidad y el nivel de alcance de
los objetivos”. (11:84)

La evaluaciéon de los resultados es primordial al culminar el proceso de
capacitacion, ya que es necesaria la retroalimentacion de forma constante y

continua.

1.8 Proceso de capacitacion

La capacitacion es un proceso ciclico y continuo, el cual consta de cuatro fases:

= Diagnostico de necesidades de capacitaciéon (DNC).
= Disefio del proceso de capacitacion.
= Ejecucion del proceso de capacitacion.
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= Evaluacion del proceso de capacitacion.

Gréfica 3

Proceso de capacitacion

Diagnéstico
de |
necesidades

YRR
Evaluacién\ 4

dela | [ Procesaide |
capacitacion Capacitacion |

Disefio de
capacitacién

Ejecucion de
Capacitacion

Fuente: elaboracién propia, con informacién de I. Chiavenato. Gestion del Talento Humano. 3ra. edicién. Pagina 376.

A continuacion se describe cada una de las fases del proceso de capacitacion.

1.8.1 Diagnostico de las necesidades de capacitacion

“Identifica las habilidades especificas que se requieren para desarrollar el
trabajo, evalda las habilidades de los empleados y desarrolla objetivos
especificos y medibles de conocimientos y desempefio, a partir de cualquier
deficiencia”. (6:295)

Para realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC), se analizan

datos de la organizacion objeto de investigacion como: politicas, objetivos,
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normas y descripciones de puestos; también indagar por medio de diferentes
técnicas para la recoleccion de datos es parte del DNC, esta informacion sera
analizada para conocer las areas con problemas de desempefio y oportunidades

para la capacitacion.

Para el diagnéstico de las necesidades de capacitacion se pueden utilizar los

siguientes enfoques:

+ DNC con base en puesto persona
+ DNC con base a problemas
+ DNC con base en el desempefio

+ DNC con base en multi-habilidades

Para efectos del presente documento se desarrollara un DNC con base a

problemas.

+ DCN con base en problemas

Es cuando se analizan problemas dentro de la organizacién, que aun no han sido
resueltos. Los problemas pueden ser quejas, rechazos, multas, errores,
retrasos, gastos innecesarios, entre otros. Las ventajas de utilizar este método

de deteccion de necesidades de capacitacion, son las siguientes:

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

b) Sirve para restablecer la confianza en la unidad de capacitacién -UDC- cuando
no se ha logrado mostrar beneficios tangibles del entrenamiento.

c) Incorpora a personal de diferentes areas, para cubrir y asegurar la solucion de
los problemas.

d) Proporciona claridad a las partes involucradas sobre qué deben hacer para
erradicar lo que detecto.

e) Contribuye a la comunicacién productiva que debe existir en la empresa.

14



f) Se va integrando un expediente que muestra las acciones tomadas, como
referencia para otros casos.
g) Distingue las causas del problema, que se origina en las personas, métodos,

equipos, insumos y normas de trabajo.” (11:137)

En este enfoque se definen los problemas generales y especificos que enfrenta
la organizacion; estableciendo las dificultades existentes, se procede a analizar
las causas y efectos para determinar si existe solucion por medio de la
capacitacion. La recopilacién de dicha informacién normalmente se realiza por
medio de entrevistas 0 encuestas, donde se involucra a varias personas de

diferentes areas y niveles jerarquicos.

Los problemas son frecuentes en las organizaciones y en ocasiones aprenden a
vivir con ellos, convirtiéndose en héabitos; el objetivo de este enfoque es que los
problemas que surge por la falta de capacitacion sean detectados facilmente y

solucionarlos.

+Técnicas para determinar necesidades de capacitacién
La finalidad de las técnicas es recabar informacion, en este caso para determinar
las necesidades de capacitacion en el Departamento de Asistencia al Personal.

Entre las técnicas que se utilizan estan:

a) Entrevista
“Interrogatorio dirigido por un investigador (entrevistador), con el propoésito de
obtener informacién de un sujeto (entrevistado), en relacion con uno o varios

temas o aspectos especificos”. (9:90)

Los tipos de entrevista son: dirigida, semidirigida y abierta. En la primera el
entrevistador plantea una serie de preguntas previamente elaboradas, en la
segunda son preguntas amplias con las que se espera obtener mayor
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participacion del entrevistado y en la ultima se plantean cuestionamientos para

que el entrevistado amplie la informacion.

b) Encuesta

“Técnica que tiene la finalidad de brindar informacién sobre hechos concretos u
opiniones del personal. Esta informacion se obtiene siempre a través de un
cuestionario disefiado para el caso y las respuestas se dan por escrito en este

mismo documento”. (11:178)

La encuesta es una serie de preguntas con el fin de recopilar informacién o
detectar la opinion de las personas sobre una determinada situacion; los datos se
obtienen realizando las preguntas por medio de un cuestionario a una muestra

representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica.

1.8.2 Disefio de capacitacion

En este punto se toman decisiones a fin de elaborar un plan; se establecen los
temas a capacitar, como, donde y cuando se llevara a cabo. Constituye la
solucion de la “deteccidn de las necesidades de capacitacion, por lo que el

investigador debe planear adecuadamente el programa”. (5:330)

Para llevar a cabo el disefio se clasifican las necesidades detectadas segun los
niveles organizacionales (directivos, mandos medios, técnicos y operativos), Si
son necesidades técnicas, humanas, administrativas y si se cumplen las metas a
corto, mediano o largo plazo. También se presentan alternativas de solucion,
como la metodologia, sistema de trabajo, recursos humanos, materiales y

financieros requeridos para llevar a cabo la capacitacion.

El disefio de capacitacion establece las acciones que se llevaran a cabo para
resolver las necesidades detectadas y actividades a realizar. Se definen los

objetivos, asi como las politicas para su desarrollo, que son lineas generales de

16



conducta y permiten a los responsables de su ejecucion tomar decisiones ante
determinadas circunstancias; también instituir los planes de accion y el costo de

ejecucion.

1.8.3 Ejecucion del proceso de capacitacion

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

desarrollar las habilidades requeridas en el programa de capacitacion”. (4:381)

Consiste en ejecutar la capacitacion segun lo establecido en el plan, verificando
el cumplimiento de los objetivos establecidos, lo cual representara la solucion o
disminucién de la problematica diagnosticada. Es importante organizar los
contenidos, sesiones y materiales que se utilizaran y vigilar el desarrollo del plan,
en el cual se establecen las actividades y tareas a seguir; se puede realizar por
medio de diferentes técnicas como la lectura, instruccion programada,
capacitaciéon en clase, CD’s estructurados de acuerdo al nivel educacional,

internet, entre otros.

En esta fase es fundamental el compromiso y cooperacién de los altos mandos
de la organizacion, ya que el éxito de las actividades es afectado por la
interaccion entre la institucion, capacitador y participantes.

1.8.4 Evaluacion de capacitacion

Luego de llevar a cabo la capacitacion es indispensable evaluar el aprendizaje de
los participantes y asi determinar si se cumplieron los objetivos del programa. La
evaluacion considera aspectos cuantitativos y cualitativos, como determinar
hasta qué punto el proceso de capacitacion produjo en realidad las
modificaciones deseadas y demostrar si los resultados presentan relacion con las

metas de la institucion.
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+Criterio para la evaluacion de la capacitaciéon

Existen cuatro criterios para evaluar la capacitacién, los cuales son:

Nivel I. Reaccion
“La evaluacion en este nivel mide cémo reaccionan los participantes ante la

accion formativa”. (7:43)

Es el grado que los participantes disfrutan el programa de capacitacion, en este
punto se evalluan los sentimientos de la persona; es importante evaluar la

reaccion porque se conocen las sugerencias y comentarios de los colaboradores.

La evaluacion se puede realizar mediante diversas técnicas como: cuestionarios,

entrevistas, discusiones, entre otros.

Nivel Il. Aprendizaje
“El aprendizaje se puede definir como la medida en que los participantes
cambian sus actitudes, amplian sus conocimientos y/o mejoran sus capacidades

como consecuencia de asistir a una accion formativa”. (7:44)

Consiste en determinar si los colaboradores aprendieron las habilidades y
conocimientos que fueron impartidos en el programa de capacitacién, en esta
fase se miden cuantitativamente los resultados, realizando una evaluacion antes
y después de la capacitacion; se realiza a través de cuestionarios, entrevistas,

intervenciones en cursos, mesas redondas, entre otros.

La evaluacién del aprendizaje es importante porque mide la efectividad del plan
de capacitacion y del facilitador para aumentar los conocimientos y cambiar las
actitudes de los participantes, se verifica si se han producido buenos resultados

en cuanto al aprendizaje.
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Nivel lll. Conducta
“‘Medida en que ha ocurrido un cambio en el comportamiento del participante

como consecuencia de haber asistido a una accion formativa”. (7:45)

“Para conseguir que el cambio ocurra, son necesarias cuatro condiciones:
1. La persona debe tener el deseo de cambiar
2. La persona debe saber lo que tiene que hacer y como hacerlo
3. La persona debe trabajar en el clima adecuado
4

La persona debe ser recompensada por el cambio”. (7:45)

En este nivel se verifica si los colaboradores llevan a la practica los nuevos
conocimientos, modifican su conducta y actitudes ante determinadas situaciones

en el lugar de trabajo, es decir, se mide la aplicacion de lo aprendido.

Evaluar la conducta al aplicar lo aprendido es importante, porque el colaborador
puede decidir que los resultados obtenidos fueron favorables o desfavorables y si
continuara con la conducta anterior o una nueva conducta; asi también, si
existen limitaciones del jefe inmediato para aplicar la nueva conducta aunque los

resultados de la capacitacion hayan sido favorables.

Nivel IV. Resultados

“Los resultados finales que ocurren debido a que los participantes han asistido a
un curso de formacion. Los resultados finales pueden consistir en: un aumento
de la produccién, mejora de la calidad, menores costes, reduccién de la
frecuencia y/o de la gravedad de los accidentes, incremento de las ventas,

reduccion de la rotacién de la plantilla y mayores beneficios”. (7:48)

Determinar si los resultados finales estan de acuerdo a los objetivos que se
establecieron, mide el impacto que la capacitacion tuvo en los resultados y

objetivos organizacionales. Las técnicas que se utilizan en este caso, tanto

19



antes como después de la capacitacidbn son: cuestionarios, indicadores,
relaciones de costo beneficio, evidencias, entre otros. Esta evaluacion permite
conocer en qué medida han disminuido los problemas detectados, después de
haber asistido a actividades de capacitacion, por lo tanto, cuando se observa una

reduccion en la problematica se ha generado un resultado positivo.

Campafia de Sensibilizacién
“Se utilizara para las actividades de informacion o sensibilizacion del publico y se
vinculara al campo tematico de que se trate o al nombre de la institucion si la

campafa se refiere a la imagen de ésta ante la opinion publica”. (17:s.p)

Para la efectividad de los mensajes en una campafia de sensibilizacion, se

toman en cuenta las siguientes caracteristicas:

» Que sea simple y sencillo.

» Vender la idea del mensaje.

» Explorar el potencial del color.
» Utilizar elementos creativos.

» Evitar la ambiglUedad.

En el siguiente esquema se describen los factores a considerar para la

elaboracion de un mensaje efectivo:
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Gréafica 4

Elaboracion de un mensaje efectivo

Texto y arte
trabajando
juntos:
formula AIDA

Mensaje efectivo

Arte: Texto:
atractivo mensaje
visual escrito

Fuente: elaboracion propia, afio 2016

A = Atencion: captar la atencion
| =Interés: despertar el interés
D = Deseo: despertar el deseo

A = Accidn: reaccionar al mensaje.

El texto es un mensaje escrito donde el propdsito es decir la importancia y los
beneficios de capacitarse, mientras el arte es el atractivo visual para que el
individuo capte el mensaje que se le estd enviando. Para la efectividad del
mensaje se recomienda utilizar la formula AIDA, donde el propésito es como
primer punto captar la atencién de los colaboradores, para luego despertar el
interés y deseo de capacitarse para llegar a una reaccion positiva ante los

eventos de capacitacion.
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CAPITULO I
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CAPACITACION EN EL
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL PERSONAL DE UNA UNIDAD DEL
SECTOR PUBLICO

En el presente capitulo, se incluyen aspectos basicos considerados para la
elaboracién del diagndstico, que hacen mencion sobre las generalidades y
antecedentes de la unidad objeto de estudio, como la metodologia utilizada para
el andlisis, asi también los hallazgos obtenidos en el trabajo de campo, sobre la

situacién actual del proceso de capacitacién del personal.

2.1 Metodologia de la investigacion

El objetivo principal de la investigacion es obtener informacién documental y de
campo que permita comprobar las hipétesis planteadas y proponer un proceso
de capacitacion que desarrolle los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para el rendimiento efectivo del personal del Departamento de
Asistencia al Personal, basado en las necesidades existentes. Por lo cual se
utiliza el método cientifico en sus tres fases: indagatoria, demostrativa y

expositiva.

Se utiliza informacion proveniente de fuentes secundarias como libros y fuentes
primarias a través de proceso de recoleccién de informacion, como entrevistas y
encuestas al personal que labora en el Departamento de Asistencia al Personal.
Las variables se demuestran mediante la investigacibn de campo,
confrontandolas con la realidad, a través del andlisis, abstraccion y comparacion
de los elementos tedricos con los empiricos y en la fase expositiva se presenta
de forma ordenada los temas del problema planteado y las posibles soluciones,
utilizando los procesos de conceptualizacion y generalizacion expuestos en el

presente informe.



2.2 Técnicas de investigacion
Para la obtencion de informacién se utilizaron varias técnicas, las cuales se

describen a continuacion:

2.2.1 Investigacion bibliografica
Se revisaron y estudiaron varios documentos, siendo los siguientes los mas

relevantes:

a) Acuerdo Gubernativo numero 172-2014, Reglamento sobre la Organizacion de
la Policia Nacional Civil.

b) Orden General numero 40-2014, “Organizacién y Designacion de funciones
del Departamento de Asistencia al Personal del Policia Nacional Civil”.

c) Doctrina Institucional de la Policia Nacional Civil.

En dichos documentos se encontro informacién acerca de la historia, mision,
vision, valores y principios policiales, la estructura organica, aspectos

administrativos y funcionalidad del Departamento de Asistencia al Personal.

2.2.2 Encuesta

La encuesta fue dirigida al personal que labora en el Departamento de Asistencia
al Personal que dispone de 28 puestos y 71 colaboradores entre jefes,
encargados y subalternos. Para efectos de la investigacion se previé consultar al
100% del personal, por lo que se realizd un censo; sin embargo, debido a
diferentes situaciones (suspensiones, vacaciones, traslados, entre otros), solo

fue posible encuestar a 55 personas.

2.2.3 Entrevista
Para determinar la situacion actual en relacion a la capacitacion en el

Departamento de Asistencia al Personal, se efectu6 una entrevista al jefe y
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encargados de las secciones, lo cual permiti6 conocer la problematica real

existente.

2.3 Instrumentos

Para la recopilacion de datos se utilizé una boleta de encuesta que se distribuyo
de forma presencial a los encuestados en un documento impreso, fue
estructurado con preguntas de opcién multiple de acuerdo a la informaciéon que
se pretendia obtener, sobre la existencia de un proceso adecuado de

capacitacion.

Asi también, se elaboré un guidn para la entrevista dirigida a jefes y encargados
del Departamento de Asistencia al Personal, con el fin de recopilar informacion

respecto la importancia que se brinda al proceso de capacitacion.

2.4 Antecedentes historicos

“Se cred la Policia de Seguridad, Salubridad y Ornato, el 12 de septiembre de
1881. La utilidad de la Policia de Guatemala se revel6 tan importante para el pais
qgue, a partir de 1899, fue ampliando sus servicios. Quetzaltenango, Escuintla,
Coban y Amatitlan fueron los receptores de los nuevos cuerpos policiales. La
emision, en 1925, del Decreto Gubernativo 901, Ordenanza de la Policia
Nacional, en la que se plasmaron los valores policiales. Durante los gobiernos
de Arévalo y Arbenz, la Policia Nacional de Guatemala fue sustituida por una
Guardia Civil con funciones similares. El 28 de junio de 1955 se emitio el Decreto
Presidencial 332, mediante el cual se reinstala a la Policia de Guatemala en su
papel primordial de velar por la integridad fisica y el libre ejercicio de los
derechos de los guatemaltecos, asi surgio la Ley Organica de la Policia Nacional.

La profesionalizacion policial, fundamento del buen desempefio institucional, se

fortalecio en esa época con cuatro acciones:
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a) Creacion de la Escuela de la Policia Nacional, en 1970.

b) Creacion de la carrera de Perito en Técnicas Policiales, para Oficiales Il.

c) Curso Superior para Oficiales de la Policia Nacional, en 1977.

d) Emision del Acuerdo Gubernativo nimero 6-77, que recoge el Reglamento de

Ingresos, Bajas, Reingresos y Ascensos de la Policia Nacional.

Estas acciones le dieron un gran prestigio internacional a la policia de
Guatemala. Incluso, como consecuencia de estas medidas, comenzaron a llegar
al pais agentes centroamericanos, con el objeto de profesionalizarse. Este
sistema le dio certidumbre a la carrera policial y brind6 iguales oportunidades de

ascenso a todos los policias.

El aflo 1996 fue uno de los mas importantes en la historia policial de Guatemala.
En septiembre de ese afio se firmo el Acuerdo para el Fortalecimiento del Poder
Civil y el Papel del Ejército en una Sociedad Democrética, como parte de los
Acuerdos de Paz entre el Gobierno de Guatemala y la Unidad Revolucionaria
Nacional Guatemalteca —URNG-. En el mismo se plasmaron las ideas que
fundamentarian la renovacion de la Policia Nacional de Guatemala y de la
Guardia de Hacienda, para transformarlas en la Policia Nacional Civil, mediante
el Decreto 11-97, Ley de la Policia Nacional Civil”. (12:23)

2.5 Filosofia organizacional

A continuacion se describe la filosofia organizacional de la unidad de analisis:

2.5.1 Mision
“Proteger la vida, la integridad fisica, la seguridad de las personas y sus bienes,
el libre ejercicio de los derechos y libertades, asi como prevenir, investigar y

combatir el delito preservando el orden y la seguridad publica”. (12: 34)
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2.5.2 Visién
“Ser una institucion profesional, honesta, moderna y respetuosa al servicio de
todos”. (12:34)

2.5.3 Valores policiales

a) “Disciplina: Cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas de la

institucién, y de las 6rdenes emitidas por las legitimas autoridades.

b) Responsabilidad: Compromiso de asumir las consecuencias de sus actos en
el servicio a la ciudadania y ordenar su carrera policial de acuerdo con los
deberes y prerrogativas inherentes a su cargo.

c) Espiritu de servicio: Disposicidén personal y profesional para servir con una
actitud pronta, generosa y desinteresada.

d) Lealtad: Compromiso de servir a la institucion, a sus miembros y a la
ciudadania en general, sin traicionar los principios propios de la Policia
Nacional Civil.

e) Profesionalismo: Adquisicion y asimilacion de los conocimientos técnicos y
cientificos policiales, y utilizacién inteligente de los mismos.

f) Respeto: Reconocimiento de que todo ciudadano, todo compafiero y todo
miembro de la autoridad son personas —no cosas u objetos— y actuar en
consecuencia.

g) Honestidad: Actuar con base en la verdad y la justicia, tanto en la relacion
con los compafieros como en el ejercicio de las funciones policiales.

h) Integridad: Congruencia entre las intenciones y el comportamiento, en
armonia siempre con los principios y valores, y en disposicién de defender
siempre lo correcto.

i) Honor: Enaltecimiento de la dignidad del policia, en el cumplimiento
esmerado de sus servicios, de tal manera que reciba la consideracion y el

respeto que merece.

26



j) Honradez: Respeto y proteccion a los bienes y derechos ajenos”. (12:71)

2.5.4 Principios policiales

a) “Creencia en un Ser Supremo

b) Respeto por los simbolos patrios

c) Deferencia y consideracion al maximo representante de la Republica, a las
autoridades y a los funcionarios de la Nacion.

d) Proteccion y fortalecimientos de la imagen institucional

e) Respeto hacia los superiores y comparieros

f) Atencion, auxilio y buen servicio al ciudadano

g) Pulcritud

h) Sencillez

i) Profesionalismo”. (13:65)

2.6 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la Policia Nacional Civil esta regida en el
Reglamento sobre la Organizacion de la Policia Nacional Civil, segin Acuerdo
Gubernativo numero 97-2009, publicado en el diario oficial el 02 de abril del afio
2009; tomando en cuenta las reformas al mismo en el Acuerdo Gubernativo

numero 172-2014; guedando de la siguiente manera:

1.Direccién General de la Policia Nacional Civil

2.Direccion General Adjunta de la Policia Nacional Civil

3. Subdireccién General de Operaciones de la Policia Nacional Civil

4. Subdireccién General de Investigacion Criminal de la Policia Nacional Civil

5. Subdireccion General de Personal de la Policia Nacional Civil

6. Subdireccion General de Apoyo y Logistica de la Policia Nacional Civil

7.Subdireccion General de Analisis de Informacion Antinarcotica de la Policia
Nacional Civil

8. Subdireccién General de Estudios y Doctrina de la Policia Nacional Civil
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9.Subdireccién General de Prevencion del Delito de la Policia Nacional Civil
10.Subdireccion General de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
11.Subdireccion General de Salud Policial

Para efectos de la presente investigacion la unidad de analisis es el
Departamento de Asistencia al Personal que jerarquicamente depende de la
Subdireccion General de Personal; por lo que a continuacién se describen los

mismos.

2.6.1 Subdireccion General de Personal
En el articulo niumero 34 del reglamento sobre la organizacion de la Policia
Nacional Civil, instituye que las funciones de la Subdireccibn General de

Personal son las siguientes:

a) “Elaborar y proponer los planes de desarrollo, educacion y bienestar del
personal policial, conforme a las politicas y estrategias emanadas por la
Direccion General;

b) Coordinar y administrar el sistema de promocién y desarrollo de personal, a
traves de los sistemas de carreras establecidos;

c) Formular los respectivos planes anuales en los ambitos de su competencia y
verificar su absoluta coherencia con los planes estratégicos institucionales;

d) Registrar, monitorear, controlar y supervisar los asuntos administrativos
relacionados con permisos, traslados, suspensiones, vacaciones, destinos y
otros del personal;

e) Promover el sistema de compensaciones, incentivos y remuneraciones, al
personal que labora para la Policia Nacional Civil, de conformidad con la ley;

f) Coordinar y desarrollar de conformidad con las politicas institucionales, la
estructura organizacional académica y el marco doctrinario de la educacién

policial y sistema integral de ensefianza de la Policia Nacional Civil;
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g) Coordinar y supervisar el funcionamiento eficiente del sistema educativo de la
Policia Nacional Civil;

h) Coordinar y materializar las estrategias de cooperacion, tanto nacional como
internacional, en materia de educacion y ensefianza policial, de conformidad
con las politicas institucionales; e

i) Otras que por su competencia le sean asignadas por el Director General de la
Policia Nacional Civil de conformidad con la ley”. (13:34)

a) Departamento de Asistencia al Personal

Est& ubicado en la 10 calle 13-92 de la zona 1, Ciudad Capital de Guatemala y
tiene como funcidn principal proponer, desarrollar, coordinar y ejecutar,
programas y proyectos en beneficio de la calidad de vida, desarrollo y
dignificacion del personal que trabaja en la institucion y sus familias; actualmente
cuenta con 28 puestos correspondientes a 71 colaboradores contratados bajo el
renglon presupuestario 011 (Personal Permanente). Esta integrado por la
jefatura, las secciones de Secretaria, Régimen de Prevision Social
Complementario, Bienestar Policial, Planificacion, Escuela de Preprimaria y
Primaria y Jardin Infantil. La seccién del Régimen de Prevision Social se encarga
de los tramites de auxilio péstumo, ayuda por jubilacion, beneficio por invalidez,
asesoramiento a familiares de personal fallecido en los tramites para recibir
beneficios externos e internos; la seccion de bienestar policial analiza y lleva
casos para reubicaciones laborales, recreacion, entre otros y el Jardin Infantil y
Escuela de Preprimaria y primaria se encargan del cuidado y educacion de los

hijos del personal que labora en la institucion.

El departamento de Asistencia al Personal hace énfasis en la dignificacion del
recurso humano de la institucién, en virtud que es el responsable de implementar
proyectos para el bienestar de los empleados y lleva a cabo los procedimientos
en cuanto a los beneficios que el personal obtiene en diferentes circunstancias;

por lo que es indispensable una buena administracion del recurso humano. La
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organizacion del mismo esta regulada en la Orden General niumero 40-2014,
“Organizacion y Designacion de funciones del Departamento de Asistencia al
Personal del Policia Nacional Civil’; el cual tiene como objetivo general
proporcionar un mejor servicio al personal de la Policia Nacional Civil en materia
de asistencia integral, orientandolo para la realizacion de las actividades en

beneficio de los miembro de la Institucion y lleva a cabo las siguientes funciones:

a) “Proponer, desarrollar, coordinar, y ejecutar, programas Yy proyectos en
beneficio de la calidad de vida del personal que trabaja en la Policia nacional
Civil, de acuerdo los lineamientos institucionales;

b) Coordinar con las diferentes unidades que integran la Institucion, lo
relacionado al desarrollo social y dignificacion del personal y sus familias;

c) Fomentar los valores en el personal de la Institucion, con la finalidad de
brindar un mejor servicio a la poblacion; y

d) Otras que le sean asignadas por el Director General de la Policia Nacional

Civil de conformidad con la Ley”. (10:5)

A continuacion, se presenta el organigrama de la unidad de analisis:

Gréfica s

Organigrama especifico del Departamento de Asistencia al Personal

Departamento de
Asistencia al
Personal
]
1 | 1 1 1
Regimen de . o _ Escuela de
Secretaria Prevision Social Bienestar Policial Jardin Infantil Preprimaria y
Complementario Primaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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2.7 Proceso de capacitacion actual
A continuacion se presenta el andlisis de los resultados obtenidos en el trabajo
de campo del Departamento de Asistencia al Personal.

Entre las variables analizadas estan las caracteristicas del personal, situacién
laboral y proceso de capacitacion; estd Ultima como parte medular de la
investigacion. De los datos obtenidos, se presentan los mas relevantes:

Grafica 6
Edad
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Pablico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.
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Segun los resultados en la gréfica anterior se puede observar que la fuerza de
trabajo es joven, ya que en su mayoria estan entre las edades de 31 a 50 afios.
En este contexto los colaboradores estan en el ciclo de su vida, para ampliar sus
conocimientos, desarrollar sus habilidades y cambiar sus actitudes de una forma
mas facil y practica. Asi mismo de las 55 personas encuestadas, 46 son de sexo
femenino, lo cual es una tendencia comun en Instituciones que prestan un
servicio y en este caso el Departamento de Asistencia al Personal ofrece
servicios a los mismos miembros de la Institucion y sus familias por medio de los
beneficios del Régimen de Prevision Social Complementario, Bienestar Policial,

Jardin Infantil y Escuela de Preprimaria y Primaria para sus hijos.

Gréfica7
Antigluedad en la institucion y en el puesto de trabajo
Departamento de Asistencia al Personal

Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
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Fuente: elaboracién propia. Afio 2016
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En su mayoria, el personal del Departamento de Asistencia al Personal tiene de
1 a 10 afios de laborar en la Institucién, sin embargo en el puesto de trabajo
actual 43 personas tienen entre 1 a 5 afios. La antigiedad en un puesto de
trabajo tiene ventajas, como la experiencia; sin embargo también puede ser
perjudicial para la Institucion si el personal no ha recibido una induccion y
capacitacion adecuada durante su carrera laboral, a fin de actualizar sus
conocimientos para ofrecer un mejor servicio y evitar la obsolescencia de los
conocimientos, situacion que suele suceder en personas que tienen mucho
tiempo de trabajar en el mismo puesto de trabajo, a fin se adapten a los cambios

en todo a&mbito laboral a través del tiempo.

Gréfica 8
Nivel Académico
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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En su mayoria, el recurso humano objeto de investigacion tiene un nivel
académico de diversificado, entre las profesiones que poseen estan: secretarias
comerciales, peritos contadores, bachilleres en computacién y en ciencias y
letras, maestras de preprimaria y primaria. El personal que tiene un nivel
académico mas bajo que diversificado tiene puestos como pilotos, cocineras,
nifieras, conserjes; asi también existe personal que obtuvo su titulo de nivel
medio por madurez en la Institucion, en virtud que como beneficio para los
colaboradores se posee un instituto para culminar estudios de secundaria y
diversificado por madurez. Por lo tanto, es indispensable ampliar los
conocimientos adquiridos, desarrollar las habilidades y actitudes para un mayor

desempeiio.

Es necesario mencionar que la mayoria del personal no siguid
profesionalizandose, lo que es una desventaja para la Institucion, ya que los
afios que han pasado luego de obtener un titulo de nivel medio y no ha existido
una retroalimentacién, actualizacién y adquisicidn de nuevos conocimientos; por

lo que es indispensable un proceso de capacitaciéon bien estructurado.
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Grafica 9
Capacitacién recibida en el puesto de trabajo
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Pablico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

En la grafica se puede observar la ausencia de nuevos conocimientos y
habilidades que repercute en actitudes negativas en la prestacion de servicios,
provoca desconocimiento y tardanza en los procesos, generando insatisfaccion

en los usuarios del servicio e incluso conflictos laborales.

Derivado de lo anterior, a las cuatro personas que dieron una respuesta positiva
se les consulta con qué frecuencia reciben capacitacién, como la califican y en
qué aspectos les ayuda a mejorar su desempefio laboral. De ello se establece
gue son capacitados una o dos veces al afio porque son invitados por otros
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departamentos o unidades para asistir a una capacitacion que sea del interés de
ellos, lo que demuestra un proceso inadecuado de capacitacion, porque no se
tiene la certeza que esos nuevos conocimientos vayan a aportar al puesto de
trabajo que la persona esta desempefando. Asi también de las cuatro personas
una califica la capacitacion como buena y el resto regular, evidenciando la
necesidad de estructurar un proceso adecuado para que el personal adquiera
nuevos conocimientos, desarrolle sus habilidades y cambie actitudes.

Gréfica 10
Aporte de la capacitacion recibida
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Pablico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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De las cuatro personas que indicaron recibir capacitacién, dos revelan que si le
ha ayudado a mejorar su desempefio laboral y las otras dos denuncian que no.
Para los dos colaboradores que la capacitacion ha sido de ayuda refieren que
han reducido tiempo en los procesos; sin embargo anteriormente se demostro
gue la capacitacion para los colaboradores del Departamento de Asistencia al
Personal es inexistente y un proceso adecuado de capacitacion puede mejorar
algunos aspectos que son deficientes en el Departamento tales como: la
reduccion de tiempos, resolucion de problemas, buen manejo de la informacion y

toma de decisiones.

Grafica 11
Necesidad de capacitacion
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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Los colaboradores indican necesitar capacitacion, lo cual representa un indicador
favorable para el Departamento de Asistencia al Personal, debido a la
disposicion de los encuestados para actualizar sus conocimientos, reflejando el
deseo de aprendizaje y superacion para mejorar su desemperio laboral. Mientras
gue un pequefio porcentaje considera gue no necesita capacitarse, lo que
demuestra la falta de interés para adquirir nuevos conocimientos y realizar su
trabajo de forma eficiente, esto se debe que el personal tiene entre 1 a 5 afios de
desempeiiar el mismo puesto y considera que esta realizando de forma correcta

su trabajo.

Grafica 12
Circunstancias por las que el personal necesita capacitacion
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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De los 49 colaboradores que expresaron la necesidad de capacitarse, 24 indican
que la circunstancia de dicha necesidad es por la desactualizacion en
conocimientos tecnoldgicos, financieros o educativos, lo que provoca tardanza en
los procedimientos, desorden en bases de datos, insatisfaccion en los usuarios
del servicio, por no proporcionarles la informacion requerida de forma inmediata y
de forma correcta, mal manejo de la informacidén, sanciones disciplinarias o
monetarias Yy deficiencia en el aprendizaje y atencion a los nifios y nifias de la
Escuela de Preprimaria y Primaria y Jardin Infantil de la Policia Nacional Civil. En
dicho departamento es indispensable conocer la normativa que trae consigo
beneficios para el trabajador de la Institucion y sus familias durante su vida
laboral y después de ella; por ello 10 personas indican desconocer las
normativas que se aplican en sus funciones, lo que trae como consecuencia que
el ocupante del puesto no proporcione informacion adecuada a los usuarios y por
ello pierdan ciertos beneficios econémicos para el personal antes, durante y
después de su jubilacidn, asi como para los familiares de colaboradores que han
fallecido en diferentes circunstancias. Luego 5 encuestados refieren que
desconoce los procedimientos que se llevan a cabo en el Departamento y esto
se debe a que no se les brind6 una induccibn para que conozca los
procedimientos, lo cual se aprende por medio de la experiencia y tradicion que se
tiene en el puesto de trabajo y ademas de ello los manuales administrativos no
pueden ser consultados porgue no son actualizados desde hace muchos afos; 4
personas indican que necesitan capacitarse para mejorar su desempefio, 3

desconocen las funciones en su puesto de trabajo y las otras 3 por otros motivos.
Asi también se hizo la consulta a los encuestados en qué temas creen que
necesitan capacitarse para solucionar la problematica actual, por lo que segun

sus respuestas se clasificaron de la siguiente manera:

» Computacion: formulas en Excel, bases de datos, acces.
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» Normativa: ley clases pasivas del Estado, beneficios post mortem de servicio
civil, proteccion a nifios.

» Financiera: conciliaciones bancarias, programas para control financiero,
contabilidad.

» Educativa: planificacién curricular, métodos de aprendizaje para nifios segun
la edad, curriculo nacional base (CNB), aprender jugando.

» Redaccion: actas, memoriales, informes circunstanciados, minutas.

El personal del Departamento de Asistencia al Personal esta dispuesto a recibir
capacitacion en los temas que se mencionaron, esto demuestra la deficiencia
gue existe dichas areas. El uso adecuado de la tecnologia y conocimiento de la
normativa interna y externa que aplica al servicio que ofrece el departamento
objeto de investigaciéon, ayuda a la reduccién de tiempos en los procedimientos,
buen manejo de la informacion, buen servicio a los usuarios y actualmente el
personal carece de esos conocimientos. Los temas financieros ayudan a que las
personas que ocupan los puestos de trabajo de la Seccion de Régimen de
Previsién Social Complementario de la PNC, Direccion de Escuela y Jardin
Infantil lleven un control adecuado en las finanzas que operen, evitando futuros
hallazgos, sanciones disciplinarias o monetarias de parte de Auditoria Interna o

Externa e incluso de la Contraloria General de Cuentas.

Otros temas solicitados por los encuestados es la redaccién de actas,
memoriales, informes circunstanciados, minutas, esto en virtud que desconocen
su estructura y forma de redaccién, lo que ha provocado se recargue el trabajo a
unas cuantas personas que pueden realizar dichos documentos y en ausencia de
ellas no se realicen, causando retrasos en expedientes o que sean devueltos de

parte de otro Departamento o Seccion para que sean corregidos.

Entre los principales objetivos de Jardin Infantil y Escuela de Preprimaria y
Primaria de la Institucion, es ofrecer una educacién y cuidado integral a los hijos
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de los trabajadores que sean inscritos en dichos centros educativos y para ello
es indispensable la actualizacion constante en temas educativos. La falta de
capacitacion provoca que las actividades se lleven a cabo de una forma
tradicional como se viene trabajando desde hace varios afos, por lo que es
indispensable estructurar un proceso adecuado de capacitacion para el personal

del Departamento de Asistencia al Personal.

Cuadro 1
Problemas comunes por falta de capacitacion
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital

2016
i CALIFICACION
DESCRIPCION 1 2 3 4 5 TOTAL
a.|Mal servicio al cliente 5 16 54 36 75 186
b.|Retraso en trAmites 27 20 24 28 15 114
c. |[Errores en documentos oficiales 21 38 18 36 0 113
d.|Mal manejo de la informacién 43 10 0 28 0 81
e.|Sanciones disciplinarias 0 monetarias 2 6 3 64 165 240
1= Problema mas comun 5= Problema menos comun

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.

Se les solicité a los encuestados que enumeraran de uno a cinco segun su nivel
de importancia, los problemas que consideren que se debe a la falta de
capacitacion. En el cuadro anterior se puede observar que el problema mas
comun es el mal manejo de la informacion, seguido de errores en documentos
oficiales y retraso en tramites, mientras los problemas menos frecuentes por la
falta de capacitacion son el mal servicio al cliente y las sanciones disciplinarias y

monetarias.
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En ese contexto se considera que el mal manejo de la informacion y retraso en
trdmites provoca un mal servicio al cliente porque no se les proporciona la
informacion correcta y hay demora en los tramites para obtener sus beneficios,
por lo que el mal servicio también se considera un problema bastante comun.
Dichos problemas se pueden resolver por medio de un proceso adecuado de
capacitacion porque el personal puede actualizar y obtener nuevos
conocimientos, desarrollar sus habilidades y cambiar actitudes para agilizar sus
procedimientos, resolver problemas y tomar decisiones en beneficio de los
usuarios de los servicios que se ofrecen en el Departamento de Asistencia al

Personal.

Gréfica 13
Dificultades para realizar eficientemente el trabajo por falta de capacitacién
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
2016

No; 24

Si; 31

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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La mayoria de personas encuestadas indica que tiene dificultades para realizar
de forma eficiente su trabajo por falta de capacitaciébn, ya que necesitan
actualizarse y adquirir nuevos conocimientos, desarrollar sus habilidades, asi
como mejorar sus actitudes; mientras otro grupo indica que no tiene dificultades
por ese motivo pero si por otras circunstancias como la mala gestion y
organizacion, falta de recursos, equipo, motivacion y coordinacién. Es importante
mencionar que no solo la falta de capacitacién causa dificultades para realizar de
forma eficiente el trabajo, sin embargo, 31 personas considera que es por dicho
motivo, esto demuestra la aceptacion de los colaboradores para recibir

capacitaciones y asi mejorar la eficiencia en sus actividades laborales.

Entre los efectos negativos por la falta de capacitacion se pueden mencionar los
siguientes: no desarrollan sus habilidades necesarias para llevar a cabo sus
tareas en su maximo potencial, incapacidad para completar sus tareas, crea
conflictos porque los nuevos empleados y los mas antiguos no realizan las tareas
de la misma forma, ya que las técnicas antiguas van perdiendo vigencia, las
directrices que se deben seguir no estan claramente establecidas, creando un
ambiente de caos, confusion y conflicto; los colaboradores tienen menos
probabilidades de completar sus tareas de forma eficiente y rapida, ya que la
capacitacibn mantiene al personal enfocado y al dia de como hacer su trabajo
mas efectivo. Otro efecto perjudicial es las relaciones con los clientes o usuarios
del servicio porque los colaboradores no saben proporcionar la informacion de
una forma correcta y la satisfaccion del cliente disminuye, conduciendo a un mal

servicio.

La capacitacion es una necesidad en el lugar de trabajo, sin ella el personal no
tiene claro sus deberes y responsabilidades, la carencia de un proceso de
capacitaciéon adecuado no puede mantener un modelo para trabajar, en virtud

que el personal sélo tiene una ligera idea de cédmo llevar a cabo su trabajo.
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Gréfica 14
Departamento a cargo de capacitaciones
Unidad del Sector Publico, ubicada en la Ciudad Capital
2016

y

4

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.

La mayoria de personal encuestado indica desconocer la existencia de un
departamento a cargo de las capacitaciones, en virtud que no se les ha hecho de
su conocimiento. Mientras un minimo porcentaje indicaron que si existe un
departamento a cargo de las capacitaciones para todo el personal, por lo que se
pidié que indicaran el nombre del departamento, recibiendo respuestas variadas
entre las cuales estan: Subdireccion General de Prevencion del Delito,
Departamento Jefatura de Ensefianza, Departamento de Reclutamiento y
Seleccion de Personal, Jefatura de Planificacion Estratégica y Desarrollo
Institucional, Reforma Policial y Capellania. Con las respuestas otorgadas del
personal se indago sobre las funciones de los departamentos antes mencionados
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y se determind que ninguno de ellos realiza procesos de capacitacion al
personal; a excepcion del Departamento de Jefatura de Ensefianza que entre
sus funciones esta promover el desarrollo de todo el personal policial; sin
embargo su enfoque es para los agentes de policia de primer ingreso y para
ascenso, en ningun momento se dirige hacia el personal que ya labora en la
Institucion, a quienes laboran en el area administrativa o a las necesidades de
cada departamento. Por lo que cada departamento es responsable de realizar un

proceso adecuado de capacitacion para el desarrollo de su recurso humano.

Gréfica 15
Forma de solicitar capacitacion
Departamento de Asistencia al Personal
Unidad del Sector Pablico, ubicada en la Ciudad Capital
2016
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2016.
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El personal del Departamento de Asistencia al Personal desconoce como
solicitar capacitacion cuando considera que es necesario, ya que no esta
establecido en ninguna normativa 0 manual; mientras que una minima cantidad
manifiesta que para solicitar capacitacion se realiza de forma verbal o escrita a
su jefe inmediato. Esto demuestra que el personal no ha solicitado capacitarse,
aunqgue ellos consideren que lo necesitan, por lo que es indispensable que se
lleve a cabo un proceso adecuado para cubrir las necesidades y mejorar el

desempeifio laboral del personal.

Gréfica 16
Actualizacion de conocimientos, desarrollo de habilidades y cambio de
actitudes, Departamento de Asistencia al Personal

Unidad del Sector Pablico, ubicada en la Ciudad Capital

2016
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Fuente: trabajo de campo, enero 2016.
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La mayoria del personal encuestado considera que necesita actualizar sus
conocimientos y desarrollar sus habilidades para aumentar su desempefio y
realizar de forma eficiente sus funciones laborales. Se considera que en el
Departamento de Asistencia al Personal es indispensable la actualizacion y
transmision de nuevos conocimientos al recurso humano, en virtud que la funcion
principal del mismo es de caracter social al tener la obligacion de proponer,
desarrollar, coordinar y ejecutar programas y proyectos en beneficio a la calidad
de vida del personal que labora en la institucion y sus familias. Es necesario que
el personal desarrolle sus habilidades para desempeiar sus labores diarias y con
ello lograr los objetivos y metas especificas como institucionales, la transmision
de nuevos conocimientos y el desarrollo de las habilidades del personal deben
relacionarse entre si, ya que la adquisicién de nuevos conocimientos requiere del

progreso de las habilidades.

Mientras que en el cambio de actitudes 34 de los encuestados considera que no
necesita cambiar sus actitudes, porque estan dispuestos a capacitarse; mientras
gue 21 indican que si necesita cambiar o mejorar sus actitudes para desarrollar
de forma eficiente su actividades laborales. Si los nuevos conocimientos vy el
desarrollo de habilidades no van acompafiado de buenas actitudes no se obtiene
el resultado esperado, ya que la adquisicidon de nuevas actitudes trae consigo un
cambio en la persona. Por lo que la actualizacién de conocimientos, desarrollo de
habilidades y cambio actitudes es un desarrollo integral en el recurso humano
para el eficiente cumplimiento de las obligaciones, metas, y objetivos de la

Institucion.

Se realiz6 una entrevista al jefe del Departamento de Asistencia al Personal y
encargados y se obtuvieron los siguientes resultados: Se considera que en
algunas secciones o areas del departamento, el personal posee suficientes
conocimientos para desempeniar su trabajo, debido a los resultados positivos que
se han obtenido en algunas actividades; sin embargo, existen deficiencias en
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ciertas areas. Los jefes indicaron que si se realiza una deteccién de necesidades
de capacitacion, pero al consultar por medio de que instrumento, la respuesta fue
gue por medio de la observacién y el mismo no es documentado, también se
determiné que el Departamento no posee un programa o plan para actualizar u

ofrecer nuevos conocimientos al personal.

Las capacitaciones que se han llevado a cabo en el Departamento de Asistencia
al Personal son por invitacidon u organizacion de otros departamentos, por lo que
nunca se han evaluado los resultados obtenidos de las mismas o el impacto que
han tenido en el trabajo del personal. Asi también los jefes afirmaron que es
indispensable actualizar los conocimientos, desarrollar las habilidades y cambiar
actitudes del personal que labora en el Departamento de Asistencia al Personal

para un eficiente trabajo con excelentes resultados.

2.8 Analisis de resultados
Derivado de lo anterior la situacién actual en el Departamento de Asistencia al

Personal en materia de capacitacion es la siguiente:

> No existe un programa de capacitacion.

» No se realiza deteccion de necesidades de capacitacion.

» El conocimiento adquirido por el personal es por el tiempo y experiencia que
adquiere en el puesto de trabajo.

» Las pocas capacitaciones que se desarrollan es de forma empirica.

» No existe retroalimentacién cuando hay capacitaciones.

» El personal no recibe capacitacién antes de ubicarlo en un puesto de trabajo.

»Las capacitaciones que ha recibido el personal no han sido del todo
satisfactorias.

» Entre las dificultades que tiene el personal para realizar de forma eficiente su
trabajo estd la falta de capacitaciébn, el desconocimiento de algunos

procedimientos y desactualizacion en algunos temas.
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» Desactualizacion de conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores.

» No existe un Departamento a cargo de la capacitacion de todo el personal, el
enfoque es para la induccion de agentes de policia de primer ingreso y para

ascenso, la capacitacion para el trabajo administrativo no es una prioridad.

Por lo tanto, se pudo comprobar que en el Departamento de Asistencia al
Personal no se realiza un proceso de capacitacion formalmente estructurado. La
falta de un diagnéstico de necesidades y un plan de capacitacion impide la
adquisicion de conocimientos apropiados, desarrollo de habilidades que se
ajusten a lo que el puesto exige y dificulta la mejora de actitudes segun las
necesidades reales; por lo que, la falta de capacitacion genera desactualizacion,

problemas, conflictos e insatisfaccion en los clientes internos y externos.
Por lo anterior, se hace indispensable realizar un proceso de capacitacion para el

Departamento de Asistencia al Personal, que se presenta en el capitulo nimero

tres.
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CAPITULO Il
PROCESO DE CAPACITACION PARA EL DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA
AL PERSONAL DE UNA ENTIDAD PUBLICA
En este capitulo, se presenta la propuesta del proceso de capacitacion para el
personal del Departamento de Asistencia al Personal, la cual incluye la
justificacion, objetivos de la propuesta, campafa de sensibilizacién, diagndstico
de necesidades, disefio, ejecucion y evaluacion de capacitacion.

3.1 Justificacién de la propuesta

La capacitacion tiene una importancia sustancial en la gestion del talento
humano dentro de una Organizacion, derivado de los multiples beneficios que
aporta si se realiza de forma correcta. En el Departamento de Asistencia al
Personal se determin6 que la capacitacion presenta una serie de debilidades que
no han permitido obtener los resultados deseados; por lo que con la presente
propuesta se contribuye al desarrollo del recurso humano por medio de un
proceso adecuado de capacitacion. Dentro de dicho proceso se propone la
aplicaciéon de una deteccion de necesidades de capacitacion en base a los
problemas que se estén suscitando, que permita determinar de forma clara y
objetiva las necesidades especificas del personal, las cuales sirven de base para
el disefio del plan, que tiene la finalidad incrementar los conocimientos,

habilidades y actitudes del personal para la efectividad en sus labores.

De esta manera, se espera que las autoridades del Departamento de Asistencia
al Personal implementen el proceso para iniciar una cultura de capacitacion
continua, que permita disponer de un recurso humano competente y asi
aumentar la satisfaccion de los usuarios internos como externos de los servicios

gue se brindan.



3.2. Descripcién de la propuesta

La capacitacion debe ser una actividad sistematica y permanente a fin de que el
recurso humano pueda adquirir nuevos conocimientos, desarrollar sus
habilidades y cambiar sus actitudes para el eficiente desarrollo de sus
actividades. La finalidad de la presente propuesta es proporcionar los
lineamientos para implementar un proceso adecuado a efecto de generar una

cultura de capacitacion para el logro de las metas y objetivos institucionales.

En tal sentido, se describen los objetivos y reglas del proceso de capacitacion,
asi como una propuesta para llevar a cabo un proceso adecuado de
capacitacion. El plan de capacitacion se genera de los resultados obtenidos en el
diagnostico de necesidades con base a problemas identificados en el

Departamento de Asistencia al Personal.

3.3. Objetivos de la propuesta
Para la implementacién de la presente propuesta, se establecen los siguientes

objetivos:

3.3.1. General

Desarrollar un proceso formal de capacitacion en el Departamento de Asistencia
al Personal, a fin de resolver las necesidades del personal en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes para el desarrollo eficiente de sus labores.

3.3.2. Especificos
a) Desarrollar las herramientas necesarias para crear o fortalecer una cultura de

capacitacion permanente dentro del Departamento de Asistencia al Personal.

b) Crear una comision de capacitacion para el afio 2017.
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c) Desarrollar una campafa de sensibilizacion al personal del Departamento de

Asistencia al Personal, sobre la importancia de la capacitacion.

d) Implementar de forma anual el proceso de capacitacion para que contribuya al

desempefio 6ptimo de los colaboradores.

3.4. Reglas generales

a) El proceso de capacitacion sera responsabilidad y compromiso del Jefe del
Departamento de Asistencia al Personal, quien podra delegar a las personas

idéneas para su ejecucion.

b) Los eventos de capacitacion deben ser respaldados por medio de un
diagnoéstico previo de necesidades una vez al afilo como minimo, si se
considera necesario el DNC se podra realizar por otro método que no sea en

base a problemas.

c) Se debe dar seguimiento a la capacitacion para determinar el avance de los

participantes y la aplicacion de lo aprendido en sus actividades laborales.

d) Para el desarrollo de las capacitaciones se debe evaluar si hay instructores
internos que tengan conocimientos especializados y dominan los métodos de
capacitacion requeridos 0 si sera necesario la contratacion de instructores

externos.

3.5 Pre-fase: Sensibilizacién

Como parte del proceso de capacitacion en el Departamento de Asistencia al
Personal se recomienda llevar a cabo una pre-fase para sensibilizar al personal
respecto a la necesidad de capacitarse de forma frecuente, a efecto de tener una

aceptacion positiva al momento de su ejecucion.
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El objetivo es concientizar al personal en un 100%, de la importancia de
capacitarse con frecuencia para el mejor desempeiio de sus labores. Para ello se
debe desarrollar la siguiente campana:

3.5.1 Campania de sensibilizacién para capacitarse

Para el desarrollo de la campafa de sensibilizacion es indispensable coordinar
algunas actividades con la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, responsables de regular, controlar, monitorear y
resguardar todo lo relacionado a temas informaticos y de comunicacion en la
Institucién; asi también identifican, integran y desarrollan nuevas aplicaciones,
bases de datos y redes privadas de comunicacion. Actualmente dicha
Subdireccion tiene el dominio tecnologico de la Institucion, por lo que cada
empleado tiene un usuario que le ha sido asignado con ciertas limitantes en el
manejo del software de las computadoras, por lo que el administrador principal

es la Subdireccion.

Derivado de ello, la campafia de capacitacion consiste en transmitir mensajes por
seis semanas a los colaboradores del Departamento de Asistencia al Personal,
sobre la importancia de la capacitacion por medio de los fondos de pantalla de
las computadoras, ya que la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion tiene el dominio del software del equipo de
computacion y asi posicionar la idea en la mente de los colaboradores por medio

de mensajes efectivos.

A continuacion se presenta una guia para ejecutar la campafia de sensibilizacion:
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Formato 1

Guia para campafia de sensibilizacion para capacitacion

No.

Actividad

Responsable

Formulario

01

Establecer la cantidad y contenido
de los mensajes escritos, asi como
la frecuencia en que se llevaran a

cabo.

Comision de

capacitacion

02

Establecer el arte de los mensajes.

Subdireccion
general de
tecnologia de la
informacion y la

comunicacion.

03

Realizar una programacion de la
forma en que se colocaran los
mensajes en los fondos de pantalla

del personal.

Comisioén de

capacitacion

Programacién

04

Realizar las gestiones tecnoldgicas
para la aplicacion de los mensajes

segun la programacion.

Subdireccion
general de
tecnologia de la
informacion y la

comunicacion.

05

Realizar una evaluacion de los

resultados al finalizar con la

programacion.

Comision de

capacitacion

A continuacién se presenta ejemplos de mensajes y un fondo de pantalla, donde

se considera que sean aplicados por mes y medio, uno cada semana.
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Mensaje 1. Capacitacion: conocimiento, ideas, éxito, efectividad vy
profesionalismo policial.

Mensaje 2. Aprender es progresar, sé parte de la capacitacion.

Mensaje 3. La capacitacion una buena eleccién para ganar.

Mensaje 4. La capacitacion es una feria de conocimientos.

Mensaje 5: Mide tu preparacion y vocacion, capacitate

Mensaje 6: Sé un emprendedor jCapacitate!

Formato 2
Ejemplo fondo de pantalla

2 Profesionalismo Policial
CAPACITACION i

Conocimiento

3.6 Proceso de capacitacion
El proceso de capacitacion esta formado por un ciclo constante de actividades,

siendo los siguientes:

» Diagnostico de necesidades de capacitacion
> Disefio de capacitacion
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» Ejecucion de capacitacion

» Evaluacion de capacitacion.

Cuando existen problemas especificos en cuanto al desempefio laboral del
personal ya sea por ausencia en la adquisicion y actualizacion de conocimientos,
desarrollo de habilidades y mejora de actitudes para un desempefio eficiente,
éstos representan indicadores para llevar a cabo acciones de capacitacion.

El jefe del Departamento es el responsable de velar para que el proceso de
capacitacion se cumpla y debe apoyar las capacitaciones para todo el personal;
asi mismo es el responsable de realizar o delegar una comision para el
diagndstico de necesidades, disefio, ejecucion y evaluacion de las
capacitaciones y quienes ostenten dicha responsabilidad deberan cumplir con lo

siguiente:

» Determinar las necesidades individuales de capacitacion.

> Establecer los requerimientos generales de capacitacion.

> Elaborar el plan de capacitacion.

» Gestionar los fondos para ejecutar el plan de capacitacion.

» Hacerse cargo de la logistica de la capacitacion.

» Supervisar el desarrollo de las capacitaciones.

> Evaluar el plan de capacitacion.

» Velar para que se dé seguimiento al personal capacitado cuando termine la

capacitacion.

A continuacion se describe cada una de las fases a realizar para llevar a cabo un

proceso adecuado de capacitacion.
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3.6.1 Diagnéstico de necesidades de capacitacién —DNC-

Existen diferentes técnicas y herramientas gerenciales para conocer las
deficiencias en la educacion formal e informal de los colaboradores; sin embargo
determinar las necesidades de capacitacion va mas alla de una simple revision
por lo que se debe evaluar cuidadosamente la situacion actual, analizando el

desempeiio, habilidades y detectando los problemas que se presenten.

Para realizar el diagnostico de necesidades de capacitacion se propone utilizar el
método con base a problemas, dicha elecciébn depende de la naturaleza vy
situacién actual del Departamento de Asistencia al Personal, como resultado del
analisis en el capitulo Il de la presente investigacion. A continuacion se presenta

el procedimiento para realizar la deteccion de necesidades:

Paso 1: Establecer quién realizara la deteccion de necesidades de
capacitacion. El jefe del Departamento de Asistencia al Personal debe nombrar
a personal idoneo para que forme parte de la comision de capacitacion, quienes
seran los responsables de dar seguimiento a todo el proceso, para lo cual se
propone que los integrantes de dicha comision sean los jefes de cada seccion

gue integra el departamento.

Paso 2: Recopilacion de informacién para establecer las necesidades de
capacitacion. La comision de capacitacién sera la responsable de realizar la
deteccion de necesidades de capacitacion, por medio de una encuesta a los
jefes, encargados inmediatos y empleados. Para ello se proponen los siguientes

formatos:
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Formato 3

Encuesta para jefes inmediatos

DEPARTANMENTO DE ASISTENCIA AL PERSONAL
DIAGNOSTICO DE NECESIDADE S DE CAPACITACION

Descripcion: Con la siguiente encuesta se pretende establecer las necesidades de capacitacion, en base a
los problemas que se estén presentando en el desarrollo de las actividades del Departamento, para determinar
cudles son las causas y efectos caon el propasito de establecer si existe solucion por medio de capacitacion

Objetivo: Establecer las necesidades de capacitacidn, que permita conocer las deficiencias en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes, a fin de constituir acciones a considerar en el plan de capacitacion.

DATOS GENERALES:

Puesto:

Departamento 0 Seccidn:

Lugar y Fecha:

IDENTIFICACION DE NECESIDADES

. Cuéntas personas trabajan en el departamento o seccidn a su cargo?

Describa las problemas, sus causas y efectos que se estén presentando actualmente en el departamento o
seccidn a su cargo

Causas: Origen del problema Efectos: Consecuencia de la
Problema I
que produce el efecto accion de una causa
1. 1. 1.
2. 2 2.
3 3 3
4 4 4
élLa causas tiene solucion con Actividades principales de los colaboradores en relacion al
capacitacion? problema
Causa 1 sidg NoO 1.
Causa2 Si>d NoO 2.
Causa3 SiOd NoO 3
Causad4 S>3 NoO 4

Luego de establecer las causas que fiene solucian con la capacitacion. Indigue gue temas considera
necesarios.

Causa Mo. Temas:
Causa No. Temas:
Causa Mo Temas:

£Qué temas considera prioritarios v a que puestos de trabajo deben dirigirse para la solucidn de los
problemas?

Tema: Puestos:
Tema: FPuestos:
Tema- Puestos:
Tema: Puestos:

Observaciones:
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La encuesta anterior va dirigida al Jefe del Departamento de Asistencia al
Personal y encargados de la diferentes secciones, la cual se debe pasar al
menos una vez al afio por la comision de capacitacion. Para el llenado de la

encuesta corresponde seguir las siguientes instrucciones:

a. Anotar los datos generales indicando puesto, la jefatura o seccion que tiene a
su cargo, lugar y fecha.

b. Realizar un analisis sobre los problemas que se dan en el departamento para
la identificacion de las necesidades, cuyos efectos dificultan el logro de los
objetivos y actividades.

c. Describir los problemas identificados y determinar las causas principales que
originaron el problema y los efectos que son las consecuencias de la accion
de una causa.

d. Establecer si las causas que dieron origen al problema se pueden disminuir o
eliminar con la capacitacion, tomando en cuenta que la capacitacion puede
solucionar problemas cuando las causas se relacionan con la deficiencia en
los conocimientos, habilidades y actitudes del personal.

e. Determinar las actividades principales de los colaboradores en relacion al
problema identificado.

f. ldentificadas las causas que tienen soluciébn con capacitaciéon, indicar los
temas que se consideran necesarios para la disminucion o solucién de
problemas.

g. Luego se solicita a los jefes y encargados que indiquen segun su percepcion
gue temas son de prioridad para la solucién de los problemas, indicando el
tema y que puestos lo necesitan.

h. Por ultimo describir algunas observaciones si considera pertinente.
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Formato 4

Ejemplo de encuesta para jefes inmediatos

DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL PERSONAL
DIAGNOSTICO DE NECESIDADE S DE CAPACITACION

Descripcion: Con la siguiente encuesta se pretende establecer las necesidades de capacitaciaon, en base a
los problemas gue se esten presentando en el desarrollo de las actividades del Departamento, para determinar
cuales son las causas v efectaos con el propdsito de establecer si existe solucidn por medio de capacitacian

Objetivo: Establecer las necesidades de capacitacidn, que permita conocer las deficiencias en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes, a fin de constituir acciones a considerar en el plan de capacitacion.

DATOS GENERALES:

Puesto: Jefe

Departamento o Seccion: Departamento de Asistencia al Personal

Lugar v Fecha: Guatemala, 20 de noviembre de 2016,

IDENTIFICACION DE NECESIDADES

& Cuantas persaonas trabajan en el departamenta o seccidon a su carga? 70 persanas

Describa los prablemas, sus causas y efectos que se estén presentando actualmente en el departamenta o
seccion a su cargo

Problema Causas: Origen del problema Efectos: Consecuencia de la
que produce el efecto accion de una causa

1. Repetician en la elaboracion de 1. Desactualizacidn en redaccion. 1. Redaccion errénea

documentos oficiales.

2. Desorden en bases de datos. 2. Desconocimientos de 2. Sub utilizacion de programas.
programas de computacidn.

3. Mal manejo de la infarmacidn. 3. Desconacimienta de la 3. Mal servicio al cliente interno v
normativa aplicada a los procesos  externo.
internos.

4 Hallazgos por entes contralores. 4. Control contable deficiente. 4 Sanciones disciplinarias.

éLa causas tiene solucion con Actividades principales de los colaboradores en relacidon al
capacitacion? problema
= O 1. Redaccion de oficios. providencias, actas. informes. minutas. entre

Causa 1 Si Mo otros.

Causa 2 Sim Mo 3 2 Ingreso de expedientes. pago de beneficios v control de fallecidos.

Causa 3 S No O3 3. Orientacidn en tramites a clientes internos v externas.

Causa 4 S HNoO 4. Control de ingresos v egresos monetarios.

Luego de establecer las causas gue tienen solucian con capacitacion. Indique que temas considera necasarios.

Causa No. 1 Temas: Redaccidn v ortografia

Causa Ma. 2 Temas: Programas de computacion.

Causa No 3 Temas: Maormativa interna v ley de clases pasivas del Estado.

Causa Mo. 4 Temas: Control contable.

& Que temas considera priontarios y a que puestos de trabajo deben dirigirse para la solucion de los
problemas?

Tema: Normativa interna v ley de clases Puestos: Asistentes del Régimen de Prevision Social Complementario

pasivas del Estado. v Bienestar Policial.
Tema: Control contable. Puestos: Asistente financiero del Regimen de Prevision Social
Puestos: Secretarias v asistentes del Régimen de Prevision Social
Tema: Redaccidén v ortografia. Complementario.
Puestos: Secretarias v asistentes del Regimen de Previsidn Sacial
Tema: Programas de computacidn. Complementario v Bienestar Policial.

Observaciones:
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Formato 5

Encuesta para empleados

DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL PERSONAL
ENCUESTA A EMPLEADOS

Descripcion: Se esta desarrollando un estudio para detectar las necesidades de
capacitacion Con la informacidn que proporcione se pretende mejorar vy adecuar las
actividades a sus necesidades laborales. Los datos que proporcione son andanimaos.

DATOS GEMERALES

Fuesto:

Departamento o Seccidn:

Grado Academico:

Lugar vy fecha:

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS
1. ¢ Tiene dificualtades o problemas para desarrollar sus actividades laborales?

Si D S su respuesta es positiva pasar a la pregunta Mo. 2

Mo D Si su respuesta es negativa pasar a la pregunta Mo. 3

2. A gue estan vinculadas las dificultades o problemas®? (Marque hasta 3 opciones)
Los concimientos para desarrollar una actividad especificia
Las habilidades necesarias para una actividad especifica
La actitud ante las dificultades o problemas

La relacidn con compafieros y/o superiores

Las condiciones materiales

El usa de la tecnolagia

0000000

lLas condiciones de seguridad y salud en el trabajo

Otras- D & Cual?

3 ¢ En quée medida considera que las tareas que realiza o los praoblemas
identificados podrian mejorarse con capacitacion?

Mucho
M&as o menos

Foco

J000

Mada

4. Mencione los temas de capacitacion que considera necesarios, que contribuiran al
desarrollo de su trabajo

5. De los temas sefialados con anterioridad, indigue tres temas gue considere
prioritarios para mejorar su desempefio laboral

Observaciones:
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La encuesta dirigida a los empleados del Departamento de Asistencia al
Personal, se debe realizar una vez al afio. Para lo cual se deben seguir las

siguientes instrucciones:

a. En el primer apartado el encuestado debe colocar sus datos generales:
puesto, departamento o seccién, grado académico, lugar y fecha.

b. En el segundo apartado se realizan preguntas con el fin de identificar los
problemas y diagnosticar las necesidades de capacitacion, segun la
percepcion de los colaboradores del Departamento de Asistencia al Personal.

c. Por ultimo se le solicita describir algunas observaciones si considera

pertinente.
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Formato 6

Ejemplo de encuesta para empleados

DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL PERSOMNAL
ENCUESTA A EMPLEADOS

Descripcion: Se esta desarrollando un estudio para detectar las necesidades de
capacitacion. Con la informacion que proporcione se pretende mejorar v adecuar las
actividades a sus necesidades laborales. Los datos que proparcione son andnimaos.

DATOS GENERALES
Puesto: Secretaria.

Departamento o Seccidan: Departamento Asistencia al Personal.

Grado Académico” Bachillerato en ciencias v letras.

Lugar v fecha: Guatemala. 20 de noviembre de 2016

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS
1. ¢ Tiene dificualtades o problemas para desarrollar sus actividades laborales?

Si - Si su respuesta es positiva pasar a la pregunta Mo. 2

Mo [: Si su respuesta es negativa pasar a la pregunta Mao. 3

2 A quée estan vinculadas las dificultades o problemas? (Marque hasta 3 opciones)
Los concimientos para desarrollar una actividad especificia
Las habilidades necesarias para una actividad especifica
La actitud ante las dificultades o problemas

La relacidan con compafieras y/o superiores

Las condiciones materiales

El uso de la tecnologia

0a80080

Las condiciones de seguridad v salud en el trabajo

Otras: D o Cual?

3. ¢, En gue medida considera que las tareas que realiza o los problemas
identificados podrian mejorarse con capacitacion?

Mucho
Mas o menos

FPoco

Joae

Mada

4 Mencione los temas de capacitacion que considera necesarios, que contribuiran al
desarrollo de su trabajo

Redaccion v computacian.

5. De los temas sefialados con anterioridad, indique tres temas que considere
priaritarios para mejorar su desempefio laboral

Redaccidn v computacian.

Observaciones:
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Paso 3: Tabulacion de resultados. Para realizar la tabulacion de datos de las
encuestas dirigidas a jefes, encargados y colaboradores se deben seguir los

siguientes pasos:

a. Realizar la tabulaciéon de las encuestas dirigidas a los jefes y encargados de
secciones, asi como la encuesta dirigida a empleados.

b. Identificar los problemas, causas y efectos que se relacionan con el tema de
capacitacion.

c. Seleccionar los temas a capacitar, que los encuestados consideran prioritarios

para la solucion de los problemas identificados.

Paso 4: Andlisis del diagnostico: Al contar con la informacion, es necesario
realizar un andlisis que permita conocer la necesidad subyacente al tema de
capacitacion para saber qué se quiere lograr y qué contribucion se espera de la
capacitacion sobre la mision del departamento. Es necesario que todos los datos
gue surgen del diagnoéstico de necesidades se transformen en informacién util
para la elaboracion del plan, permitiendo establecer prioridades ante la totalidad
de las necesidades detectadas, establecer objetivos, identificar a quienes se va a
capacitar y precisar qué tipo de conocimientos, habilidades y actitudes se

requieren para la solucién de los problemas.

Para priorizar las necesidades deben analizarse segun el grado de dificultad, la
importancia de la actividad, la frecuencia con que la tarea relacionada al
problema se realiza y la contribucion que aporta a los procesos. Debe existir un
equilibrio entre la accién inmediata que se requiere para solucionar los
problemas urgentes y la planificacion a largo plazo para desvanecer las

necesidades de capacitacion.
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Para el andlisis del diagndstico de necesidades de capacitacion, identificar y
asignar prioridades a las necesidades se realizara una reunion estructurada con
la comisiébn de capacitacion y asi proceder a establecer los programas de
capacitacion que se pretenden desarrollar. Los cuales se pueden clasificar de la

siguiente manera:

v' Por nivel jerarquico
v’ Por area o seccion
v Por puestos

v Generales
A continuaciéon se presenta un formato como ejemplo, para priorizar los temas a

capacitar, segun la informacién recopilada con las encuestas dirigidas a los jefes,

encargados y empleados del Departamento de Asistencia al Personal:
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Formato 7

Deteccidn de necesidades de capacitacion

Fecha: 25/11/2016

Instrucciones: Con la informacion obtenida de las encuestas para la deteccion de

necesidades de capacitacion, indicar los temas prioritarios a capacitar por seccion o

puestos de trabajo.

Seccién o Puesto de Trabajo

Temas de capacitacion

Régimen de Prevision Social

Complementario y Bienestar Policial.

Normativa interna

Clases pasiva del Estado

Asistente financiero del Régimen de
Prevision Social Complementario,
Directoras Jardin Infantil y Escuela

de Preprimaria y Primaria.

Control contable

Todos

Redaccion y ortografia

Programas de computacion

Servicio al cliente

Jardin Infantil y Escuela de
Preprimaria y Primaria

Planificacién curricular

Métodos de aprendizaje para nifios por
edad

Curriculo Nacional Base (CNB)

Aprender jugando

Leyes para la proteccion de la nifiez

3.6.2 Disefio de capacitacion

El disefio de capacitacion es la segunda fase del proceso, donde se planifican las

acciones a seguir, es por ello que luego de diagnosticar las necesidades de

capacitacion, es necesario implementar un plan para establecer la acciones que

se van a ejecutar.

Paso 1: Formulacién del disefio de capacitacion. Consiste en realizar una

ponderacion global de la situacion, en funcién de los resultados deseados. Luego

de realizar la agrupacion de los temas prioritarios en el Ultimo paso de la

deteccidon de necesidades se realiza lo siguiente:
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» Definir los objetivos para la capacitacion al personal, a fin de subsanar las
necesidades detectadas, los cuales deben ser especificos, mensurables y
temporales.

» Andlisis de los insumos disponibles: Realizar un levantamiento de los recursos
disponibles (humanos, financieros, materiales), a fin de estimar las

restricciones existentes.

Paso 2. Disefio y programacion curricular. Consiste en la descripcion

detallada de la accién de capacitacion. Ello incluye lo siguiente:

» Seleccion y organizacion de los contenidos curriculares (temas, subtemas,
modulos, entre otros).

» Técnicas y métodos pedagdgicos.

» Recursos, medios y materiales did4cticos.

» Cronograma del desarrollo del plan de capacitacion.

» Lugar para el desarrollo de los eventos de capacitacion.

» Seleccién de capacitadores.

Derivado de lo anterior, utilizaran los siguientes formatos:
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PLAN DE
CAPACITACION

Formato 8

Programacién curricular

DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL PERSONAL

SUBDIRECCION GENERAL DE PERSONAL

No.

Tema a Capacitar

Lugar

Duracion

No. De
Participantes

Capacitador

Mes

E|F|M

AM{JJ

A

Fecha
(dia)

a.Guia para completar la programacién curricular

>

En la columna “Tema a capacitar”, se debe especificar cada uno de los temas

gue se van a desarrollar.

En las siguientes columnas indicar el lugar en qué se llevard a cabo la

capacitacion y la duracién de la misma.

En la columna que dice capacitador, indicar el nombre de la persona o entidad

gue impartira el tema.

En el “mes”, ubique el mes o meses en que se desarrollara cada tema,

colocando una “X” en la casilla correspondiente.

En la dltima columna indicar el dia en que se pretende llevar a cabo la

capacitacion.
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Asi mismo, por cada evento de capacitacion incluida en el plan curricular se debe
desarrollar un programa para dar una idea clara de lo que se va a ensefiar y
como se llevard a cabo, donde se debe incluir el grupo destinado a la
capacitacion, tema a desarrollar, los objetivos que se pretenden alcanzar,
métodos y materiales de ensefianza a utilizar y el tiempo. Por lo que a

continuacion se propone un formato para el programa de capacitacion:

Formato 10
Ejemplo de programa del evento capacitacion

Tema a capacitar Redaccidn y ortografia
Modalidad del evento de capacitacion |Conferencia con participacion
Aplicar de forma correcta las reglas gramaticales

Objetivo v de redaccion en documentos oficiales
Dirigido a Todo el personal
Duracion (horas) 5 horas.
CONTENIDO Equipo y Materiales a utilizar
No. Subtemas Tiempo (hrs)
1|Reglas gramaticales. 2 Computadora
2|Reglas de redaccion. 2 Cafionera y pantalla
Hojas, lapiceros, marcadores y
3|Uso de signos de puntuacion. 1 lapiz
Audio y sonido

Asi mismo para el disefio y programacion se debe establecer quiénes seran los
capacitadores para cada tema seleccionado, por lo que deben analizar ciertos
aspectos a los posibles candidatos para facilitar la adquisicibn de nuevos
conocimientos a los colaboradores. Entre los aspectos a considerar para la
seleccidn de los capacitadores estan: el grado académico segun el tema que va
desarrollar, experiencia comprobable como capacitador o facilitador y cursos de

especializacion en el tema a capacitar.

Para realizar el llenado del siguiente formato es indispensable solicitar el

curriculum vitae y documentos de respaldo de los posibles candidatos para
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desarrollar el tema a capacitar, donde se verifique la formacion académica y

experiencia de la persona como capacitador.

Formato 11

Ejemplo para seleccionar a capacitadores

Ponderacién del perfil

Capacitador | Formacion | Experiencia Cursos de Total
académica como especializacion en
(25 puntos) | capacitador | el tema a capacitar
(40 puntos) (35 puntos)
A 25 35 30 90
B 20 30 25 75
25 40 30 95

Paso 3. Determinar los recursos necesarios

En este paso se deben determinar los recursos que seran utlizados en la

ejecucion del plan de capacitacion, entre ellos:

Recursos materiales. Los recursos necesarios para la capacitacion varian
segun cada evento de capacitacion, es indispensable realizar un inventario de

todos los materiales que se requieran para el desarrollo de la capacitacion.

Presupuesto. Cuando se disefien y planifiquen todos los eventos de
capacitacion se debe realizar el presupuesto detallado de los materiales
requeridos. Los principales rubros que se deben incluir son:

e Alimentacion

e Transporte

e Honorarios a capacitadores externos

e Material didactico
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Paso 4. Presentar propuesta del plan de capacitaciéon

El plan de capacitacion debe presentarse al Subdirector General de Personal con
ideas claras y bien formuladas de cémo se llevaran a cabo los eventos de
capacitacion y ayudaran a mejorar el desempefio laboral del recurso humano.

Por lo que la propuesta debe incluir lo siguiente:

» Justificacion
> Objetivos del plan de capacitacion
» Disefio y programacion curricular

» Presupuesto.

3.6.3 Ejecucion del proceso de capacitacion

Para llegar a esta fase del proceso de capacitacion, se debe contar con la
autorizacion del Mando Superior para la ejecucion del plan de capacitacion.
Derivado de ello se sugiere una guia para verificar la realizacion de las
actividades antes y durante el evento de capacitacion:

a. Guia para ejecucion del plan de capacitacion
La comision de capacitacion debe realizar las siguientes actividades para la
ejecucion del plan de capacitacion:

» Revisar e informar sobre el desarrollo del evento de capacitacion.

> Preparar una lista de actividades para garantizar la ejecucion del evento de
capacitacién, incluyendo como minimo las actividades necesarias a realizar,
los materiales a utilizar y las fechas limite para cada actividad. A continuacién
se presenta una lista de verificacion que puede ser utilizado durante cada

evento de capacitacion:
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Formato 12

Ejemplo lista de verificacion

Lista de Verificacion de Insumos para Capacitacion

Departamento de Asistencia al Personal

Capacitacion: Redaccion y ortografia

Fecha del Evento: 09/06/2017

Responsable: Depto. Asistencia al Personal

No. Descripcion Fecha |Pendiente|Realizado Observacion
1 |Coordinar participacion de capacitadores 01/06/2017 X
2 |Reservar el lugar para la capacitacion 01/06/2017 e
3 |Tener el programa de capacitacion 01/06/2017 e
4 | Seleccionar e invitar a los participantes 01/06/2017 b
5 |Coordinar comida para paricipantes 01/06/2017 by
6 |Coordinar transporte 01/06/2017 X
7 |Coordinar el equipo necesario 01/06/2017 bt
& |Cofirmar el lugar solicitado para la capacitacion | 05/06/2017 b
9 |Cofirmar la disponibilidad del equipo solicitado | 05/06/2017 by
10 |Confirmar asistencia de participantes 05/06/2017 X
11 |Reproducir material bibligrafico de apoyo 05/06/2017 X
12 |Elaboracion de diplomas 05/06/2017 e
13 |Equipo de sonido 05/06/2017 b
14 |Laptop 05/06/2017 X
15 |Cafionera 05/0672017 X
16 |Pizardn 05/0672017 X
17 |Marcadores para pizarron 05/06/2017 b
18 |Lapiceros y lapices 05/06/2017 by
19 | Preparar documentacion a utilizar en el evento | 05/06/2017 X

20 |Elaborar informe del evento de capacitacion 10/06/2017 X

> Realizar reuniones para evaluar los avances con los eventos de capacitacion.

Se deben considerar

todos los aspectos del proceso, como motivar al

personal hacia el aprendizaje y las capacitaciones.

Para la ejecucidon de los eventos de capacitacion es importante la motivacion
hacia los colaboradores para que participen y asi evitar la negatividad, se debe
procurar que el personal cuente con el apoyo de sus jefes y encargados para que
asistan a las capacitaciones dispuestos a aprender para mejorar su desempefio

laboral.

3.6.4 Evaluacion de la capacitacion
Para la evaluacion de la efectividad del proceso de capacitacion se propone el

modelo de Kirkpatrick, al abarcar los siguientes niveles:
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a. Nivel | - Reaccion
b. Nivel Il - Aprendizaje

c. Nivel lll - Conducta

a. Evaluacion de lareaccion
Se pretende medir la reaccion de los participantes ante la capacitacion, lo
importante es obtener reacciones positivas. Se debe indagar a través de una

prueba andnima en relacion a aspectos como:

> El contenido de la capacitacion.
» Las habilidades del capacitador.
» Adecuacion y efectividad de la metodologia.

» Ambiente fisico del lugar de capacitacion.
Este examen servira para retroalimentar a los capacitadores y encargados de la

capacitacion para mejorar las capacitaciones en el futuro. A continuacion se

presenta una guia para realizar la evaluacion:
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Formato 13

Guia para evaluar lareaccion

No. Actividad Responsable Formulario
01 | Determinar los aspectos a | Comision de
evaluar. capacitacion
02 | Disefiar el formulario para la | Comision de | Evaluacion de
evaluacion de la capacitacion. capacitacion reaccion
03 | Establecer los estandares y | Comision de
elaborar formato para tabular | capacitacion
los resultados.
04 | Elaborar un informe ejecutivo | Comision de
con los resultados obtenidos. capacitacion
A continuacion se presenta un ejemplo para la evaluacion de la reaccién en el

evento de capacitacion:
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Formato 14

Evaluacion del evento de capacitacion

Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que
tiene como objetivo conocer su opinién respecto al evento de capacitacion.

Tema de la Capacitacion:

Nombre del Capacitador:

Fecha:

a. Contenido del Curso

No. Evaluacion del Excelente | Bueno | Regular | Malo
contenido

1 | ¢Cual fue su nivel de
satisfaccion de la
capacitacion?

2 | ¢Como le parecio la
metodologia de trabajo?

3 | ¢Como considera el
contenido de la
capacitacion?

4 | ¢En qué medida es
relevante 'y atil  la
capacitacibn en  su
trabajo?

b. Capacitador

No. Evaluacion del Excelente | Bueno | Regular | Malo
Capacitador

5 Dominio del tema

6 Claridad en la
transmision de
conocimientos
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7 | Resolucion de dudas
8 Puntualidad del

Capacitador

c. Lugar

No. | Evaluacién del Lugar | Excelente | Bueno | Regular | Malo
fisico

9 | Huminacién y ventilacion

10 | Mobiliario y equipo

11 | Material del apoyo

12 | Limpiezay orden

d. Comentarios y Sugerencias

e Tabulacién de resultado

a) Ponderar las respuestas del formato de evaluacion en este caso
gueda de la siguiente forma: Excelente=4, Bueno=3, Regular=2,
Malo=1.

b) Sumar la cantidad de respuestas por cada categoria (excelente,
bueno, regular y malo) y multiplicarlo por el calificativo dado en el
inciso a.

c) Sumar los resultados por cada categoria y dividirlo entre el total de

preguntas, dando como resultado la calificacion del colaborador (4, 3,
201).
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b. Evaluacién del aprendizaje
El aprendizaje que obtiene el personal en los cursos de capacitacion se evalla

determinando si los participantes han cambiado sus actitudes, se han
incrementado los conocimientos y si desarrollan nuevas habilidades. Para dicho
aprendizaje se debe efectuar un examen antes de la capacitacion para
determinar el nivel de conocimiento de cada participante y luego se aplica una
prueba al final para evaluar la adquisicion de nuevos conocimientos. Por lo tanto

se presenta la siguiente guia:

Formato 15

Guia para evaluacién del aprendizaje

No. Actividad Responsable Formulario

01 | Evaluar los conocimientos vy Capacitador Prueba corta
habilidades de los participantes escrita de
antes y después de la acuerdo al tema.
capacitacion.

O2 | Evaluar las actitudes del Jefe inmediato Encuestas de

personal antes y después de la satisfaccion a
capacitacion. clientes internos
y externos.
03 | Realizar tabulacion de los | Comision de | Tabulacion de
resultados. capacitacion pruebas.
04 | Elaborar un informe ejecutivo | Comision de
con los resultados obtenidos. capacitacion

Los resultados de la prueba corta escrita antes y después de la capacitacion

pueden registrarse en el siguiente formato:
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Formato 16

Ejemplo tabulacion de pruebas de aprendizaje

Nombre del Curso:

Instructor:

Fecha:

Lugar:

Nombre del Antes % | Después % | Diferencia %

Colaborador

Colaborador A 40% 80% 40%
Colaborador B 50% 90% 40%
Colaborador C 30% 60% 30%

c. Evaluacion de conducta
Luego de la capacitacion es indispensable evaluar la conducta de los
participantes en su lugar de trabajo. Consiste en realizar un comparativo que

refleje la situacion actual y la situacion posterior al programa de capacitacion.

La medicion del grado en que la capacitacibn ha contribuido a mejorar la
conducta de los participantes a veces resulta dificil, debido a que existen factores
externos a la capacitacion que también influyen en el resultado final, tales como
carencia de insumos, equipo obsoleto, falta de presupuesto, entre otros. Una
manera de hacerlo es realizando un adecuado seguimiento a la evaluacién de
capacitacion. La evaluacion de la conducta se puede realizar 3 meses después
del evento de capacitacion en donde se pretende asegurar que se apliquen

correctamente los conocimientos adquiridos y descubrir las deficiencias que aun
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persistan. Antes de realizar la evaluacion la comision de capacitacion debe

familiarizarse con lo siguiente:

> Los problemas que se pretendian resolver con la capacitacion.
> El contenido del evento de capacitacion.
» Los conocimientos y habilidades nuevas que el personal capacitado debio

aprender.

Dicha evaluacion se puede realizar por medio de observacién directa en la
realizacion del trabajo, entrevistas con los jefes inmediatos y comparacion de
resultados en el tiempo y calidad del trabajo. Asi también se deben tomar en
cuenta factores como si el personal capacitado tiene el apoyo suficiente y los

recursos necesarios para aplicar sus nuevos conocimientos y habilidades.

A continuacién se presenta una guia para la evaluacion y ejemplo de un formato

en el cual se puede registrar la conducta antes y después de la capacitacion:
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Formato 17

Guia de evaluacion de conducta

No. Actividad Responsable Formulario

01 | Seleccionar una muestra de las Comisioén de

personas a evaluar. capacitacion
02 | Realizar la evaluacién antes y | Jefe Inmediato Evaluacion de
tres meses después de la conducta

capacitacion.

03 | Realizar tabulacion de los | Comision de | Tabulacion de
resultados. capacitacion pruebas.
04 | Elaborar un informe ejecutivo | Comision de
con los resultados obtenidos. capacitacion
Formato 18

Evaluacién de conducta

EVALUACION DE CONDUCTA ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION
Tema de capacitacion a realizar:
Puesto:
Jefe Inmediato:
Fecha de evaluacion:
Instrucciones: Colocar una "X" si cumple, no cumple con las expectativas o necesita mejorar en los aspectos a evaluar.

No cumple las | Necesita | Cumple las

. . . Observaciones
expectativas | mejorar |expectativas

No. Aspectos a evaluar

Actitud en el puesto de trabajo

Conducta en el pueso de trabajo

Desempefia las tareas que le solicita

Cumple con sus funciones diarias

Realiza sutrabajo correctamente

Posee habilidades y conocimientos necesarios
para el puesto de trabajo

Es ordenado en el cumplimiento de sus actividades
8 |Conoce la responsabillidad de su puesto de trabajo

A |2 | PO —

[=7]

-

Para realizar la tabulacion de los resultados en la evaluaciéon de la conducta, se

pueden seguir los mismos lineamientos que se dieron en la evaluacion de la
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reaccion a diferencia que los calificativos para este caso se pueden dejar de la

siguiente forma:

Cumple las expectativas = 3
Necesita mejorar = 2

No cumple las expectativas = 1

3.7 Inversion

Después de medir los resultados obtenidos en los eventos de capacitacion, es
indispensable realizar un analisis de la inversibn que se hizo en las
capacitaciones, tanto econdémicamente y en tiempo. Por lo que se propone
establecer el costo por persona en cada evento o programa de capacitacion de la

siguiente manera:

Costo por participante= Costo total de evento o programa de capacitacion/total

de participantes
Total horas hombre= Cantidad de participantes* horas de capacitacion
3.7.1 Célculo de inversion para la capacitacion

A continuacion se realiza un célculo de la inversion a realizar para la capacitacion

del personal del Departamento de Asistencia al Personal:
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Cuadro 2

Inversién capacitacion

Costo aproximado

No. Tema a Capacitar Duracion No De Capacitador Alimentacion | Capacitador Total
Participantes
1 |Normativa interna 1 dia 12 Intemo (Secretaria de| o 45009 | g 000 | Q420,00
Asistencia Juridica)
2 |Clases pasiva del Estado 1dia 12 Senvicio Civil Q. 42000 Q. 000 Q 42000
3 |Control contable 1 semana 3 '”terqr?téﬁ]“ad)‘m”a Q52500 | Q000 | Q52500
4 |Redaccidn y ortografia 2 dias 71 Intecap Q. 497000 | Q. 160000 | Q. 657000
Interno (Subidreccidn
General de
5 |Programas de computacion 1 mes 71 Teconologias dela | Q. 74,550.00 Q000 [Q 7455000
Informacidén y la
Comunicacion)
6 |Senvicio al cliente 1dia 71 Intecap Q. 248500 Q. 80000 | Q 328500
N ) ; Ministerio de
7 |Planificacién curricular 1 dia 23 s Q.805.00 Q.0.00 Q. 805.00
Educacidn
8 Iv_“l?todos de aprendizaje para 1dia 23 lv’llnlsterlg’de Q. 805.00 Q. 0.00 Q. 805.00
nifios por edad Educacidn
9 |Curriculo Nacional Base (CNB) | 1 dia 23 "'L”;'Ste”g,de Q.805.00 Q000 | Q80500
ucacion
10 | Aprender jugando 1 dia 23 Ministerio de Q.805.00 Q000 | Q80500
Educacidn
11 L_x::_»fes para la proteccién de la 1dia 23 lv’llnlsterlg’de Q. 805.00 Q. 0.00 Q. 805.00
nifiez Educacidn
TOTAL . 87.395.00 | Q 240000 | Q.89,795.00
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CONCLUSIONES

El Departamento de Asistencia al Personal carece de un proceso de
capacitacion concreto y formal con lineamientos generales para orientar a
las autoridades en la forma correcta de capacitar al personal, a fin de

lograr resultados efectivos.

No se realiza deteccion de necesidades de capacitacion y una
metodologia que determine de forma objetiva las necesidades actuales en
la adquisicion de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes del

personal.

No existe un disefio establecido de capacitacion y las pocas

capacitaciones recibidas por el personal se desarrollan de forma empirica.

En las capacitaciones que el personal ha recibido no hay retroalimentacion

y no se realizan evaluaciones posteriores para conocer los resultados.

84



1.

RECOMENDACIONES

Implementar un proceso de capacitacion, basado en los lineamientos
propuestos en el presente informe de tesis e incorporarlo al Plan
Operativo Anual del Departamento de Asistencia al Personal a efecto de

generar una cultura de capacitacion.

Que se realice de forma constante la deteccion de necesidades de
capacitacion por medio del enfoque que el jefe considere oportuno (en
base a puesto-persona, problemas, desempefio o muti-habilidades), para
determinar con exactitud las éareas de aprendizaje (conocimientos,

habilidades y actitudes) que se requiere refuerce o amplie el personal.

Elaborar y ejecutar programas de capacitacion de forma anual, en base a
la deteccion de necesidades, a fin de incrementar los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal que labora en el Departamento de

Asistencia al Personal y resolver los problemas que sean identificados.

Evaluar la efectividad de las capacitaciones por medio del modelo de
kirkpatrick abarcando los cuatro niveles (reaccion, aprendizaje, conducta y
resultados), con los formatos que se describen en la propuesta y realizar

una retroalimentacién constante.
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Anexo |

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas
Trabajo de Investigacion

Boleta de Encuesta
Proceso de Capacitacion
Departamento Asistencia al Personal

Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas
relacionadas con el tema de investigacion, arriba mencionado. Sus
respuestas seran utilizadas para fines del estudio, por lo que se garantiza
confidencialidad.

Informacién General

Edad Sexo: Masculino D Femenino D

Puesto actual

Antigtiedad en la Institucion: Menos de 1 afio D 1 a5 afios D
5 a 10 afos D 10 a 15 afios D Mas de 15 aﬁosD
Antigiiedad en el puesto: Menos de 1 afo D 1 a5 afios D
5a 10 afios [ | 10ai15afios [ | Mas de 15 afios | |
Escolaridad: Sexto primaria [ | Tercero Basico | |

Diversificado [ ] Universitario [ ]

1. ¢ Recibe capacitacion en el puesto que desempefia?

si [] No []
Si su respuesta es positiva continde con las preguntas, si su respuesta es
negativa pasar a la numero 5.
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2. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion en el puesto que desempefia?
Mensual [ ] Trimestral [ |  Semestral [ |  Anual []

Otro

3. ¢ Como califica la capacitacion recibida en la Institucion?
Excelente D Buena D Regular D Mala D

¢Por qué?

4.¢Considera que la capacitacion que se le brinda le ayuda a mejorar el
desemperio de sus labores?

si [] No [ ]

¢, Si su respuesta es positiva en que aspectos le ayuda?

a.Reducir tiempos

b.Resolver problemas

c. Buen manejo de la informacién
d. Toma de decisiones

e.Otros:

]

¢Por qué?

5. ¢ Considera que necesita capacitacion?

si [ nNo []

Si su respuesta es positiva ¢,Por qué?

a. Necesito mejorar mi desempefio laboral D

b. Desconozco funciones de mi puesto de trabajo D

c. Desconozco normativa que se aplica a mis funciones D

d. Desconozco procedimientos D

e. Desactualizacion en mis conocimientos tecnoldgicos, financieros o
educativos [ ]

f. Otros
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6.¢.En qué temas considera que necesita
capacitacion?

7.Enumere del 1 al 5 los problemas mas comunes que se presenten en su
departamento debido a la falta de capacitacion, segun su nivel de importancia.

Mal servicio al cliente

Retraso en tramites

Errores en documentos oficiales

Mal manejo de la informacion
Sanciones disciplinarias 0 monetarias

N

® 2O oY

8. ¢ Ha tenido dificultades para realizar eficientemente su trabajo por falta de
capacitacion?

si [] No [ ]

Si su respuesta es positiva menciones 3 dificultades que impacte en su
trabajo:

9.¢Cuenta la Organizacibn con un Departamento a cargo de las
capacitaciones para el personal?

Sl’D No D

Si la respuesta es positiva indique ¢, Cual?

10.¢Sabe como solicitar ayuda para capacitarse?

si[] No [ ]

Si su respuesta es positiva indique de qué manera
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11.¢;Considera que necesita actualizar sus conocimientos, desarrollar sus
habilidades y cambiar sus actitudes para mejorar su efectividad laboral?

Conocimientos Si D No D
Habilidades si[ ] No [ ]
Actitudes SiD No D
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Anexo Il

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas
Trabajo de Investigacion

1.
2.
3.

4.

Guion de Entrevista
Jefaturay encargados
Proceso de Capacitacion
Departamento Asistencia al Personal

Presentarse con el entrevistado

Plantear el concepto de necesidad de capacitacion

Formular la siguiente preguntas

a) ¢Considera que los trabajadores tienen los suficientes
conocimientos para desempefiar su trabajo?
Si [ ¢Como lo determin6?
No [] ¢Qué acciones considera realizar?

b) ¢ Como departamento se lleva a cabo una deteccion de necesidades
de capacitacién y de qué manera?

c) ¢Existen programas de capacitacion para el personal del
Departamento de Asistencia al Personal?
Si [
No [

d) ¢Se evaltan los resultados de las capacitaciones que se llevan a
cabo?
Si [ ¢De qué manera?

No [

e) ¢Considera que es necesario actualizar los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal bajo su mando?
Si [
No []

Indicar que la entrevista ha concluido y dar las gracias.



