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INTRODUCCION
La capacitacion es un proceso necesario para el desarrollo de la gestion
humana, ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo, asi
mismo proporciona al personal la posibilidad de lograr mayores
habilidades, conocimientos y actitudes para desempefiar con éxito su

labor y que se convierta en un componente eficaz para la empresa.

Esta herramienta es de vital importancia para cualquier organizacion
especialmente para las del sector de asesoria externa también conocido
como “Outsourcing”. La empresa en estudio, busca mejorar la
productividad y participacion de las marcas que representa, a fin de lograr
las metas organizacionales, por tal razén es importante que exista recurso

humano calificado que fortalezca el desarrollo de dichas instituciones.

El presente trabajo tiene como objetivo principal, proponer un programa de
capacitacion que ayude a minimizar las deficiencias y desorden en la
ejecucion de funciones asi también contribuya al incremento de
conocimientos, actitudes y habilidades de los colaboradores, tomando en

cuenta todas las fases del proceso de capacitacion.

En el capitulo | se detallan conceptos teéricos que permitieron orientar de
forma concreta y objetiva la investigacion; posteriormente en el capitulo I
se determind la situacion actual de la empresa con respecto a la
capacitacion, para el efecto se realizé una entrevista dirigida a niveles
ejecutivos y encuestas a colaboradores, adicionalmente se utilizdé la
técnica de observacion directa, obteniéndose resultados que comprobaron
la necesidad de establecer un programa de capacitacion para el personal,
el cual se describe en el capitulo Il donde se proporcionan los
lineamientos para su correcta implementacién y que el mismo sirva para

solucionar la probleméatica que presenta actualmente la organizacion.



Asi también, para que se pueda detectar de una forma adecuada las
necesidades de capacitacion utilizando el método basado en la solucion
de problemas, porque se considera que es un método que provoca alto
impacto y los resultados se ven a corto plazo, al abordar los problemas
evidentes. De esta forma, es posible definir los temas que se impartiran y
las actividades que se realizan en beneficio de la capacitacion.

Posteriormente la ejecucion, evaluacion y seguimiento de la misma.

Al final del documento, encontrara las conclusiones y recomendaciones
pertinentes, asi como, la bibliografia que contiene la referencia de los
documentos consultados para realizar la investigacion y los anexos de

material de apoyo en la investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa
“Es la unidad econdmico-social en la cual a través del capital, el trabajo y la
coordinacion de recursos se producen bienes y servicios para satisfacer las

necesidades de la sociedad”. (7:188)

Para que toda empresa pueda cumplir con su razon de ser, ya sea de produccién
o de servicio, debe poseer como eje principal la integracion y buen manejo del

capital, el trabajo y direccion de los recursos disponibles.

1.1.1 Tipos de empresas

“Las empresas pueden ser, desde el punto de vista juridico, propiedad de un solo
individuo, o de varios asociados, pueden ser también sociedades civiles o
mercantiles; las primeras son aquellas que tienen un caracter que no es
preponderantemente econdmico, mientras que las segundas tienen como fin

fundamental el lucro”. (1:7)

Existen empresas individuales con un capital no muy elevado, donde el
propietario no ha invertido mucho dinero y empresas integradas por varios
individuos conformados en sociedad denominados juridicamente civiles, tipos
gue son regidas por el Cédigo Civil y se inscriben en el Registro de Personas,
otros tipos son denominados mercantiles regidos por el Cédigo de Comercio y

Cddigo Civil y ademas deben ser inscritas en el Registro Mercantil.

1.1.2 Empresas de servicios tercerizados (OUTSOURCING)
“Outsourcing es un término del inglés que podemos traducir al espafol como
subcontratacion, externalizacion o tercerizacion. La palabra, como tal, es un

anglicismo que se compone con las voces out, que significa fuera, y source, que



traduce fuente u origen, es decir, fuente externa. En este sentido, el outsourcing
estd estrechamente relacionado con la subcontratacion de servicios, pues
supone la busqueda de una fuente externa a la empresa que pueda prestar de
manera eficiente determinados servicios, para que esta pueda disponer de mas

tiempo para centrarse en los aspectos claves de su negocio”. (11:s.p)

En el mundo empresarial, estas designan un proceso de la organizacion a otras
empresas externas al contratarlas para que se hagan cargo de su actividad o
produccion y la contratacion puede ser periédica o indefinida, segun sea la

necesidad de la empresa contratante.

1.2 Administracion

“Disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactorios de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos”.
(2:3)

La administracion debe aplicarse en todo tipo de organizaciéon, la efectiva
aplicacion de sus funciones administrativas a todos los niveles organizacionales
contribuye al éxito que puede tener la empresa en alcanzar sus objetivos y metas

establecidas y también cumplir con sus obligaciones.

1.2.1 Proceso administrativo
“El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de

las cuales se efectua la administracion”. (7:26)

Dicho proceso también es utilizado como un método sistematico, para llevar a
cabo las fases o etapas interrelacionadas con el propdsito de alcanzar un fin que

haya establecido la organizacion.



Para el sector de empresas tercerizadas o de servicios también se debe de
aplicar el proceso administrativo, para el desarrollo adecuado de sus procesos y

la mas eficiente prestacion del servicio.

1.2.1.1 Planeacion

“Por estas razones, la planeacion precede a las demas etapas del proceso
administrativo, ya que planear implica tomar las decisiones mas adecuadas
acerca de lo que se habr& de realizar en el futuro. La planeacion establece las
bases para determinar el elemento riesgo y minimizarlo. La eficiencia en la
ejecucion depende en gran parte de una adecuada planeacion, y los buenos
resultados no se logran por si mismos: es necesario establecerlos con

anticipacion”. (1:38)

La primera funcién del proceso administrativo es la planeacion ya que de ella
depende la estructura principal que dara vida a la organizacion, también serd la
base para la adecuada toma de decisiones con el afan de minimizar los riesgos
gue impidan el éxito de la empresa, al buscar en todo momento el logro de los

resultados esperados.

La adecuada planeacion en las empresas de servicios; sera de gran orientaciéon
para detectar todo aquello que en la actualidad no se ejecute en el orden
establecido y mejorar los estandares de calidad en el servicio que prestan a sus
clientes. Este proceso sirve para fijar un curso alternativo de accion, por lo cual

es importante establecer los elementos y principios, para alcanzar el fin deseado.

a) Elementos
Cada una de los elementos que a continuacion se mencionan forma parte del

proceso de planeacion que las organizaciones establecen.



a.1l Mision

“...Representa la razén de ser de una organizacion. Significa el fin o el motivo
por el que fue creada y para el que debe servir. Una definicion de la mision de la
organizacion debe dar respuesta a tres preguntas basicas: ¢Quiénes somos?

¢, Qué hacemos? Y ¢ Por qué lo hacemos?”. (3:64)

Definir lo qué la empresa es, lo qué hace y por qué lo hace, de manera clara
permitird a toda organizacion darse a conocer, demostrar la razon por la que se

ha creado, ayudara a que inicie a acercarse al éxito deseado.

A través de la mision las empresas del sector de servicios demuestran la razén
de ser, el motivo por el cual fueron creadas, lo cual debe estar implicito en la
descripcion de la mision elaborada por ellos y no desviarse de ese proposito

inicial.

a.1l.1 Vision
“La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion.
Provee direccion y forja el futuro de la empresa, estimulando acciones concretas

en el presente”. (7:42)

Es la percepcion de cémo se ve la empresa en lo futuro, hasta donde quiere
llegar, lo que desea lograr y como quiere que sus clientes los vean, para ello

establecen estrategias objetivas.

a.1.2 Valores
“Pautas de conducta o principios que orientan la conducta de los individuos en la
empresa. Los valores deben compartirse y practicarse por todos los miembros de

la empresa”. (7:43)



Conjunto de enunciados que fijan la conducta de todos los colaboradores de una
organizacion, en beneficio de la misma, los valores forman parte de la identidad

de los trabajadores de la empresa.

a.2 Objetivos
Estos elementos de la planeacion estan constituidos por los propdsitos
conscientemente previstos que la organizacion pretende alcanzar a través de su

elaboracion.

“‘Es un resultado deseado que se pretende alcanzar dentro de un periodo
determinado. La misién y la vision proporcionan los elementos béasicos para la
definicibn de los objetivos globales y la formulacion de la estrategia
organizacional, la cual funciona como medio para realizar la mision y para
alcanzar los objetivos de la organizacion que se derivan de la vision de la

empresa”. (3:72)

Los objetivos se establecen para el progreso de la empresa, en relacién con la
vision, seran los que provocaran el cumplimiento de la mision establecida, ya que

estos tres elementos se encuentran intimamente relacionados.

Para que las empresas del sector de servicios cumplan el propdsito establecido
en la mision y vision, deberan de elaborar sus objetivos con base en seis criterios
importantes: enfocarse en el resultado, ser consistentes, ser especificos, ser

mesurables, referirse a un periodo determinado y ser alcanzables.

a.3 Metas
"Las metas se definen como estados o condiciones futuras que contribuyen al

cumplimiento de la finalidad ultima de la organizacion”. (1:45)



También se puede definir como el fin al que se encaminan los deseos,
aspiraciones o0 acciones de la organizacion y estos han de contribuir al
cumplimiento de los objetivos, por tanto, son de un plazo menor. Asi mismo, al
aplicar las metas en las empresas tercerizadas, se condiciona el desarrollo de las

funciones para lograrlo en un corto periodo.

a.4 Estrategia
"La estrategia de la organizacién se refiere al comportamiento global de la
empresa en cuanto a su entorno. La estrategia casi siempre significa cambio

organizado”. (3:73)

Es lo que la organizacion establece en consenso con todos los colaboradores,
para el logro de los resultados esperados para la mejora de sus funciones. La
estrategia en una empresa de servicios contribuye a maximizar la calidad en la

prestacion del servicio a sus clientes.

a.5 Politicas
“Las politicas son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que
sirven como guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar

las acciones de los subordinados”. (1:46)

Es una actividad que orienta la filosofia organizacional en la toma de decisiones,
a la vez, ubica la conducta socialmente aceptada por la empresa y ayuda a
decidir sobre diversos temas en la prestacion de servicios de outsourcing y evitar

cometer errores en las disposiciones tratadas con los clientes.



a.6 Procedimientos

“Los procedimientos son los planes que describen detalladamente la secuencia
de pasos que deben seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera méas
eficiente”. (1:47)

Mecanismos de que se valen los directivos de la empresa para obtener los
resultados a que aspiran. Por medio de los procedimientos se pueden ejecutar
las funciones en el orden establecido en las empresas de outsourcing, para

alcanzar con eficiencia los objetivos y metas.

a.7 Programas

“Es probable que los programas sean el tipo de plan més dificil de entender,
pues son una mezcla de objetivos, metas, estrategias, politicas, reglas,
asignaciones de trabajo, asi como los recursos financieros y humanos requeridos

para su cumplimiento”. (1:48)

Serie de actividades establecidas a realizar en orden para el cumplimiento de lo
planeado con anterioridad en una organizacion o en toda la empresa. Este tipo
de plan es muy util para toda organizacion y para las empresas de outsourcing
también sirve de guia para indicar la secuencia ordenada en los procesos de la
actividad que realizan, especialmente porgue este tipo de empresas deben

cumplir instrucciones dadas por sus clientes.

a.8 Presupuestos

“El presupuesto es el instrumento de planeacién fundamental de muchas
organizaciones dado que obliga a la compafiia a realizar por anticipado una
recopilacion numérica del flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de
capital, utilizacion de 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”. (1:48)



Recursos asignados necesariamente para realizar la actividad a la que se
dedique la empresa. Utilizar de manera adecuada este instrumento de
planeacion, en las empresas de servicio es fundamental para el cumplimiento de

Sus objetivos.

1.2.1.2 Organizacion
“Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la aplicacion de

técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo”. (7:27)

La determinacién de organizar adecuadamente la estructura de una empresa no
permite confusiones, ademas del establecimiento de procesos, funciones,
responsabilidades, métodos y técnicas que facilitan el trabajo. El disefio correcto
de la estructura, los procesos, las funciones y responsabilidades dentro de las

empresas de servicios permite el desarrollo eficiente de la misma.

a) Elementos
Los elementos que a continuacion se mencionan forman parte del proceso de
organizacion que las empresas determinan para el desarrollo de sus

responsabilidades.

a.1l Funciones

‘La delegacion de autoridad, unidad de mando y la cooperacion son las
funciones organizacionales clave. Todas estas funciones estan basadas en el
principio de que toda organizacion tiene una persona al frente que sera la
responsable final de las decisiones, de las operaciones de produccion y de la
calidad del producto”. (5:103)



Toda organizacion es dirigida por una persona la cual es responsable del
desarrollo de esta, es necesario que se establezca claramente las funciones que
cada integrante debe cumplir para el logro de sus objetivos. El establecimiento
claro de las funciones dentro de las organizaciones de las empresas del sector
de servicio, facilita la toma de decisiones en el desarrollo de las operaciones y la

calidad de su producto final que es el servicio.

a.2 Jerarquias

“La jerarquia en las organizaciones es el ordenamiento de rangos de los niveles
de autoridad. Es el arreglo estructural en el cual opera la funcidén de delegacion.
La estructura jerarquica de la mayoria de las organizaciones se puede diagramar

en un organigrama”. (5:104)

Al ordenamiento dentro de las empresas se le llama correctamente jerarquia o
jerarquizacion y esta es la que lleva el arreglo estructural de toda la organizacion,
también contribuye al logro de objetivos. El ordenamiento jerarquico en las
empresas de servicios orienta a todos los colaboradores a cumplir con sus
responsabilidades y comprender en forma clara los tramos de control en la

empresa.

a.3 Puestos

“‘La especificacion implica una descripcion concreta de las calificaciones,
derechos y responsabilidades que se aplican a cada puesto. La descripcion del
puesto incluye dos dimensiones: los factores relativos al puesto y las

calificaciones del individuo que lo ocupa”. (5:130)

Cada puesto de trabajo lleva implicito factores de ordenamiento y compromiso
gue también se aplican al trabajador que ocupa el puesto. Tanto los factores del

puesto como las calificaciones que posea el colaborador que lo desempefa



deben de relacionarse para el eficaz desarrollo del mismo especialmente en las

empresas de outsourcing.

a.3.1 Descriptor de puesto

“Describir un puesto significa relacionar lo que hace el ocupante, cdmo lo hace,
en qué condiciones y por qué. La descripcion del puesto es un retrato
simplificado del contenido y de las principales responsabilidades del puesto”.
(3:222)

La definicion escrita es lo que se conoce como “El descriptor de puesto”,
documento donde se identifica, describe y define las responsabilidades y
obligaciones en un puesto de trabajo.

1.2.1.3 Integracién
“Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios

para poner en marcha las operaciones”. (7:27)

Por medio de la integracion las empresas tienen la oportunidad de elegir e
instruir a su recurso humano que le ayudara al logro de objetivos. Para las
empresas de servicio la integracién es un proceso que constantemente se aplica,
ya que pueden existir puestos fijos y temporales segun sea el tipo de servicio que
se brinde, por lo tanto la eleccion del personal y su continua capacitacion son

necesarias para el cumplimiento de las funciones.

a) Gestion del talento humano

La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcién que permite la
colaboracion eficaz de las personas, para alcanzar los objetivos organizacionales
e individuales, es un area muy sensible a la mentalidad que predomina en las
organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la

cultura de cada organizacion, la estructura organizacional, las caracteristicas del
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entorno, el ejercicio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos

internos y otra infinidad de variables importantes.

b) Elementos

Los elementos del proceso de integracion son reclutamiento, seleccion, induccién
y capacitacion, esta investigacion solamente se enfoca en el elemento
capacitacion ya que las empresas lo determinan para el desarrollo de sus

colaboradores y es el principal proposito de este estudio.

b.1 Desarrollo

“El desarrollo de las personas se relaciona mas con la orientacion hacia el futuro
gue con la capacitacion. El desarrollo esta mas enfocado hacia el crecimiento
personal del empleado y se orienta hacia la carrera futura y no se fija so6lo en el
puesto actual”. (3:414) “El desarrollo personal esta compuesto por experiencias,
no necesariamente relacionadas con el puesto actual, que brindan oportunidades

para el desarrollo y el crecimiento profesional”. (3:415)

Desarrollar al personal es como una prevencién para la empresa pues prepara a
sus colaboradores para que puedan ocupar otros puestos de trabajo en el futuro.
Para las empresas de servicios, desarrollar a su personal, le sirve para que en la
actualidad o en lo futuro, desempefien responsabilidades en distintos puestos de
trabajo y satisfagan las necesidades de los clientes de esta forma la empresa se

acredita.

Todo ser humano necesita y debe desarrollarse por medio de experiencias y
practica de una o varias actividades, ya sea en el area laboral o fuera de ella. Los
colaboradores de las empresas del sector de servicios tienen oportunidad de
desarrollarse en diferentes actividades ya que estas les permiten participar en los
multiples servicios que la misma presta, con lo cual obtienen diversidad de
experiencias y amplian sus conocimientos.
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b.2 Capacitacion

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

En la actualidad, la capacitacion se considera un medio de desarrollo en las
personas, para que sean mas productivas, creativas e innovadoras, puedan
contribuir mejor a los objetivos organizacionales y sean cada vez mas
valiosas.Lo que busca la capacitacion es lograr una mayor productividad en los
colaboradores, brindandola con el menor costo posible y esperar como resultado
el aumento de rentabilidad para la compafia, ademas de desarrollar las
cualidades de los trabajadores, asi mismo brinda especializacion y aumenta la
calidad del desempeiio laboral de la persona, de esta forma fortalece la
confianza entre los empresarios y los empleados de la organizacion, al transmitir

esa confianza y brindar satisfaccion a los clientes

b.2.1 Importancia de la capacitacion

La capacitacién se considera como un elemento estratégico debido a que influye
significativamente en la eficiencia de las empresas, la misma bien administrada y
acompafada de los demas esfuerzos de cambio en las organizaciones permitira
gue las personas sean mas productivas; ademas, a través de ella, se puede
intervenir de manera directa en las sub-areas que integran a toda organizacion

debido a que es un mecanismo de cambio.

b.2.1.1 El aprendizaje

“‘Es un cambio en el comportamiento de la persona en razén de que incorpora
nuevos habitos, actitudes, conocimientos, competencias y destrezas”. (2:371) El
aprendizaje también puede entenderse como “el proceso que permite a los
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individuos adquirir conocimientos de su ambiente y sus relaciones en el

transcurso de su vida”. (2:550)

Se puede interpretar que toda persona conforme adquiere experiencias en su
diario vivir adquiere conocimientos tomados del mundo que lo rodea y de las
relaciones con otras personas. Asi de esta forma los colaboradores de las
empresas del sector de servicios, a medida que amplian sus conocimientos
demuestran el desarrollo de sus habitos, actitudes, competencias y destrezas

para el beneficio de la organizacion.

b.2.1.1.1 Factores del aprendizaje

“El aprendizaje es un proceso complejo donde influyen varios factores:
. El aprendizaje obedece a la ley del efecto.

. El aprendizaje obedece a la ley del estimulo.

. El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad.

. El aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia.

. El aprendizaje obedece a la ley de la continuidad.

. El aprendizaje obedece a la ley del descongelamiento.

~N O o~ WON P

. El aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente”. (2:551)

El aprendizaje como proceso debe ser sistematico y ordenado, es por ello que
los factores anteriormente enlistados demuestran que el aprendizaje obedece a
ciertas leyes que necesariamente son aplicados a las personas. Toda empresa
se interesa por el aprendizaje de sus colaboradores, al buscar que sea
sistematico y ordenado relacionado con la practica, el refuerzo, la retencion vy el

olvido.

b.2.1.2 Andragogia y pedagogia
“‘Andragogia es al adulto, como pedagogia al nifio. Los procesos de aprendizaje

varian de acuerdo a las edades. En edades tempranas los nifios se someten al
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sistema educativo, mientras que los adultos, con mayor o menor intensidad,
buscan el conocimiento para su inmediata aplicacion practica que les permita

generar cambios 0 mejoras a sus actividades, tareas, o profesiones”. (8:5)

La andragogia al igual que la pedagogia es un arte de la educacién, con la
diferencia que va enfocada a adultos, su finalidad es la formacién intelectual y el
desarrollo de destrezas y habilidades, se enfoca en desarrollar la forma
conveniente de ensefiar, inducir o capacitar a los colaboradores dentro de las
empresas valiéndose de las técnicas y herramientas favorables que ayuden a la

eficiencia y el beneficio de la institucion.

b.2.1.3 Conocimiento

“Se trata del saber. Constituye el resultado de aprender a aprender, de forma
continua, dado que el conocimiento es la moneda mas valiosa del siglo XXI”.
(3:50)

Toda informacion obtenida por las personas es de gran valor, especialmente
cuando se aplica. Los colaboradores emplean conocimientos adquiridos en el
transcurso de la vida, en beneficio del desarrollo de la organizacién, pero ésta a
su vez brinda conocimientos nuevos y especificos para aprovechar en las

actividades laborales.

b.2.1.4 Habilidad
“Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento, ya sea para
resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras, habilidad es

la transformacion del conocimiento en resultado”. (3:50)

Luego de adquirido el conocimiento, se espera que el individuo también sepa
utilizarlo de forma adecuada en los momentos apropiados, mostrando los efectos
esperados en beneficio de la organizacion y de él mismo.
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b.2.1.5 Actitud

“Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite alcanzar y
superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio, agregar valor,
llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que lleva a la persona

a alcanzar la autorrealizacion de su potencial”. (3:50)

Actuar con deseos y trabajar para lograr el éxito es lo que toda empresa anhela y
necesita de un trabajador, con ello las metas y objetivos de la compafiia se

cumplen con efectividad.

b.2.1.6 Competencia
“Condicion de competente. Competente, dicho de una persona: capacitada para

realizar la actividad que le es propia”. (4:154)

El ser humano tiene la caracteristica de desarrollar su habilidades con forme
crece en experiencias y adquiere conocimientos, esto va formando su caracter
para enfrentar diversas situaciones que crean su actitud, especialmente en el
ambito laboral. Finalmente la persona logra conformar sus competencias que le
ceden la capacidad para ejecutar con efectividad y éxito sus responsabilidades
diarias. Por tanto, competenciase refiere a la educacién, formacién, destrezas y

habitos requeridos para realizar una tarea y/o actividad asignada.

b.2.2 Estrategia de la capacitacion

La estrategia de capacitacion es uno de los principales elementos para el
proceso de introduccion a mejoras esperadas en el desarrollo de las funciones
de los colaboradores. Se define como el conjunto de acciones encaminadas al
logro de resultados en cada uno de los puestos de trabajo en el corto, mediano y
largo plazos. La estrategia de capacitacion le permite a la empresa tomar

decisiones con la mayor certidumbre posible, organizar eficaz y eficientemente
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los esfuerzos necesarios para ejecutar decisiones y darles el seguimiento

correspondiente.

Por tanto, la estrategia de capacitacion es la accion que la empresa toma en el
presente para contrarrestar o prevenir por medio de la capacitacion resultados
adversos a los establecidos en las metas y objetivos. En la toma de decisiones
las instituciones de asesoria externa establecen estrategias de capacitacién que
los orienten al desarrollo eficaz y eficiente de sus colaboradores para ejecutar las
tareas correspondientes y establecer la contingencia futura para minimizar el

riesgo al fracaso.

b.2.3 Proceso de capacitacién

“La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas: a)
El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacibon que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras. b) El disefio consiste en
preparar el proyecto o programa de capacitacion para atender las necesidades
diagnosticadas. c¢) La implantacion es ejecutar y dirigir el programa de
capacitacion. d) La evaluacién consiste en revisar los resultados obtenidos con la

capacitaciéon”. (3:375)

Las cuatro etapas que conforman la capacitacién deben de realizarse en el orden
establecido para un resultado eficaz, se inicia por el diagnéstico, seguido del
disefio, luego su ejecucion vy finaliza con la evaluacion, que permita verificar la

rentabilidad de todo el proceso de capacitacion.

Para las empresas que pertenecen al sector de servicios, el proceso de
capacitacion debe ser ciclico y continuo como en las otras empresas, sin variar el
orden anteriormente descrito. Este proceso es mas continuo en las empresas

tercerizadas, especialmente cuando se tiene una rotacion de personal constante
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por los cambios de temporada comercial o depende del tipo de servicio solicitado
por el cliente. Las etapas de implementacion y evaluacioén, para la presente
investigacion no se desarrollaran, solo las primeras dos, queda a criterio de la
empresa objeto de estudio ejecutar las dos ultimas etapas del proceso, deben
analizar si la capacitacion cumple con el propdésito para el cual sera programada.
A continuacion se ilustra en el diagrama uno el orden del proceso de

capacitacion.

DIAGRAMA 1
PROCESO DE CAPACITACION

Faces ciclicas del proceso

DIAGNOSTICO

DNC

EVALUACION
PROGRAMA DE
CAPACITACION

DISENO

PROCESO DE PROGRAMA DE

CAPACITACION

CAPACITACION

EJECUTAR
PROGRAMA DE

CAPACITACION

Fuente: elaboracién propia, tomado del libro de Chiavenato, Idalberto. 2009 Gestién del Talento Humano. Pag. 375

b.2.3.1 Diagnostico de necesidades de capacitacion

‘Es levantar un inventario de necesidades de capacitacion que presenta la
organizaciéon. Estas necesidades no siempre estdn claras y se deben
diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones internas capaces de

localizarlas y descubrirlas”. (3:378)
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El DNC es la parte central del proceso de capacitacion, ya que nos permite

conocer las necesidades de aprendizaje existentes en la empresa por la

deficiencia en conocimientos, habilidades y actitudes. Se realiza con el propdsito

de establecer tanto los objetivos como los contenidos de un plan de capacitacion.

b.2.3.1.1 Métodos de deteccidon de necesidades de capacitacion

La primera etapa del proceso de capacitacion es diagnosticar por medio de los

métodos de deteccion de necesidades de capacitacion.

Método

Aplicaciones

DNC con base en
Puesto-Persona

Es el método basico. Se deriva de la relacion de
conocimientos, habilidades y actitudes que la persona

debe poseer para desempefiar correctamente un puesto.

DNC con base en

Problemas

Este método debe utilizarse cuando se encuentran
problemas aun no resueltos. Es el método que mas
resultados aporta a la capacitacion en un lapso breve.

A mediano plazo su aplicacion debe convertirse en una

practica rutinaria para solucionar los problemas.

DNC con base en el
Desempefio

Es el método que se sigue en el desarrollo de un sistema.
Una vez que las personas estan preparadas en un puesto,
se debe vigilar no s6lo que cumplan con sus actividades
principales, sino que alcancen los objetivos establecidos.
En la definicibn del nuevo resultado a obtener se puede
encontrar necesidades de capacitacion que apoyan al

personal en el cumplimiento de sus funciones.

DNC con base en
Multihabilidades

Se aplica cuando las empresas han rebasado Ila
organizacion tradicional y trabajan por procesos. Debe
existir la definicion clara de los trabajos y de los resultados

grupales.

Fuente: Pinto Villatoro, Roberto. Planeacion estratégica de capacitacion. Pag. 124
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Para la presente investigacion solo se aplicara la deteccion de necesidades de
capacitacion con base en problemas, para determinar las posibles dificultades

gue tengan los mandos medios y apoyarles en su gestion.

b.2.3.1.2 Problema

“Dificultad que hay que superar, cuestion que se trata de aclarar o explicar. En
matematicas y otras ciencias: planteamiento de una situacién sobre la que se
formulan una o mas preguntas a las que hay que responder aplicando métodos
cientificos”. (4:569)

“Este método se utiliza con mayor frecuencia para determinar problemas en el
personal de mandos medios. En esencia, a ellos se les evalia por resolver
problemas y por cumplir objetivos. Este método representa una gran oportunidad

para lograr resultados sobresalientes en un corto lapso.

Los problemas para la empresa pueden ser, entre otros:
» Quejas

Rechazos

Retrabajos

Desperdicios

Costos y gastos innecesarios

Multas

Rotacion de personal

Retrasos

Errores

vV V.V V V V V V V

Accidentes, reales o potenciales
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¢,Como se aplica?

A través de la entrevista con supervisores, gerentes y lideres de proyectos, se

definen los principales problemas que enfrentan en su gestién. A partir de ello se

analizan las causas, el costo y las acciones para su solucién, estableciendo los

parametros de costo-beneficio del entrenamiento.

Ventajas

>
>

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

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

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

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

Contribuye a la comunicacién productiva que debe existir en la empresa.
Se va integrando un expediente que muestra las acciones tomadas como
referencia para otros casos.

Facilita la definicibn de problemas, ya que es comun confundir los

problemas con sus causas”. (9:136-137)

b.2.3.2 Disefio del programa de capacitacion

“El disefio del proyecto o programa de capacitacién es la segunda etapa del

proceso. Se refiere a la planificacién de las acciones de capacitacién y debe

tener un objetivo especifico; es decir:

1. Enfoque de una necesidad especifica cada vez.

2. Definicion clara del objetivo de capacitacion.

3. Division del trabajo por desarrollar, en modulos, paquetes o ciclos.

4. Determinacion del contenido de la capacitacion.

5. Eleccion de los métodos de capacitacion y de la tecnologia disponible.
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6. Definicion de los recursos necesarios (tipo de instructor, maquinas, materiales,
manuales, recursos audiovisuales, etc.)

7. El personal que va a ser capacitado.

Una vez que se ha hecho el diagndstico de las necesidades de capacitacion, o
un mapa con las lagunas entre las competencias disponibles y las que se
necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en un
programa integral y cohesionado. Programar la capacitacion significa definir los
seis ingredientes basicos, a fin de alcanzar los objetivos de la capacitaciéon”.
(3:379)

En el programa de capacitacion se debe establecer la forma en que se
enfrentaran las necesidades o como se reforzaran las areas mas débiles en
cuanto a conocimientos de los colaboradores. Aumentar los conocimientos y
habilidades de los colaboradores de las empresas tercerizadas, favorece el
desarrollo de las funciones, que a su vez maximiza la calidad en la prestacion de

servicios y por consecuencia la satisfaccion del cliente.

Las empresas deben tomar en consideracion varios lineamientos para la

implementacion del programa de capacitacion en su organizacion.

‘Al analizar las necesidades de capacitacion se detectan las desviaciones o
discrepancias ente “el debe ser” o situacidon esperada y “el ser” situacion real, lo
cual permite identificar respuestas especificas a las siguientes interrogantes:

> ¢ A quién capacitar?

» ¢En qué capacitarlo?
» ¢ Cuando capacitar?
>

¢A qué profundidad capacitar?
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> ¢En qué se requiere concretamente capacitar a una persona para
desempeiiar una funcibn o puesto y qué consecuencias provocara el
desconocimiento de cada aprendizaje?

» ¢Qué prioridad o importancia se otorgara a cada aprendizaje?

» ¢ Quién requiere qué?

» ¢Con qué contenidos de aprendizaje y con qué objetivos?”. (9:111)

b.2.3.2.1 Plan de capacitacion

“Proyecto o curso de accion tentativo, conjunto de tareas o acciones previstas
para llevar a cabo una capacitacion, integrado por los siguientes elementos:
nombre del curso, objetivos, costos justificacidn, estrategias, politicas del plan de
capacitacion, duracioén, proveedores, nimero de participantes, contenido, lugar y

fecha de realizacion, capacitador y metas”. (6:s.p)

El plan de capacitacion es el curso de accion que se establece antes de realizar
la capacitacion, es describir todas las actividades que le daran soporte al plan y
gue tomard participacion en la capacitacion. Hacer el plan o proyecto en las
empresas de servicio ayuda para realizar capacitaciones efectivas con los

resultados deseados.

Se deben analizar algunos elementos en el disefio del plan de capacitacion:
Primero el establecimiento de objetivos para trazar el curso. “Los objetivos en
capacitacion deben fijarse en funcién de la estrategia de la organizacién y de la
satisfaccion, solucion o reduccion de los problemas, carencias o necesidades
detectada mediante el DNC”. (9:59)

La formulacion de objetivos conduce, en parte, al disefio del plan de
capacitacion, por ello los objetivos que deben estructurarse son:

» Los objetivos generales del plan.

» Los objetivos particulares de los programas.
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> Los objetivos terminales para cada evento.
> Los objetivos especificos para cada unidad o tema contenido en un

evento.

Deben exponerse objetivos claros, precisos y congruentes para ser efectivos.
Estos facilitaran a los gerentes o jefes determinar si es el tipo de capacitacion
gue realmente necesita su colaborador. Segundo, la detecciébn de las
necesidades de capacitacion permite elaborar el contenido del programa de
capacitacion y los objetivos de aprendizaje. ElI contenido puede proponer la
enseflanza de habilidades especificas, proveer conocimiento necesario o
influencia en las actitudes, pueden ser diseflados para su aplicacion en los
puestos, las tareas de trabajo o solucionar problemas a nivel organizacional.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de
la organizacién y de los participantes. Si los objetivos de la corporacion no estan
en el esquema, éste no sera de efectividad para la institucion. Si los participantes
no perciben el programa como una actividad de interés y relevancia para ellos,

su nivel de aprendizaje se apartara mucho del nivel éptimo.

Tercero, seleccibn de medios adecuados para la conduccion del proceso de
instruccion, la capacitacion es necesaria e importante tanto para los ejecutivos
como para los empleados que tienen el potencial para ocupar diversas
posiciones. A pesar de que los objetivos de la capacitacion no son los mismos,
las técnicas del curso son iguales, por ejemplo, para los ejecutivos la
capacitacion sera respecto a como desempefiar mejor su puesto de trabajo o
encontrar la solucién a problemas actuales de la empresa, por otro lado para los
empleados sin responsabilidad gerencial, los cursos crean una oportunidad para

desarrollarse a puestos gerenciales en lo futuro.

Por ello habran de ser capacitados todos los niveles organizacionales para que
desempeiien correctamente su trabajo y se debe tener presente el nivel de
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profundidad con que habra de ser impartida la capacitacion para que los
participantes dominen cada tema. Asi mismo establecer el tipo de capacitacion a
utilizar permitira la efectividad de la ensefianza brindada, entre estos se tienen en
el trabajo, en clase, por teléfono, por medio de la computadora o por satélite. Por
cuanto se refieren al lugar donde ocurren: la capacitacion en el puesto, las
técnicas de clase, como lo declara Idalberto Chiavenato en su libro Gestion del

Talento Humano.

b.2.3.2.2 Técnicas de Capacitacion
Herramientas importantes para realizar de manera adecuada, ordenada y

efectiva la capacitacion, que para la empresa y colaboradores sera de provecho.

a) Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo:

» Conferencias, videos, peliculas, audiovisuales y similares: estas técnicas
no requieren de una participacion activa del trabajador, economizan
tiempo y recurso. Ofrecen poca retroalimentacion y bajos niveles de
transferencia y repeticion.

» Simulacion de condiciones reales: permite transferencia, repeticion y
participacion notable, generalmente las utilizan las compafiias aéreas, los
bancos y los hoteles. Consiste en la simulacion de instalaciones de
operacion real, donde el trabajador se va a aprender de manera préactica
Su puesto de trabajo.

» Actuacién o socio drama: esta técnica da la oportunidad al trabajador a
desempeiiar diversas identidades; crea vinculos de amistad y de

tolerancia entre los individuos y permite reconocer los errores.
b) Técnicas de estudio de casos: permite al trabajador resolver situaciones
parecidas a su labor. El trabajador recibe sugerencias de otras personas y

desarrolla habilidades para la toma de decisiones. En esta técnica de
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capacitacion, se practica la participacion, mas no asi la retroalimentacion y la

repeticion.

c) Técnicas lectura, estudios individuales, instruccién programada: se
refiere a cursos basados en lecturas, grabaciones, fasciculos de instruccion
programada y ciertos programas de computadoras. Los materiales programados
proporcionan elementos de participacién, repeticién, relevancia 'y

retroalimentacion, la transferencia tiende a ser baja.

d) Técnicas de capacitacion en laboratorios de sensibilizacion: consiste en
la modalidad de la capacitacibn en grupo. Se basa en la participacion,
retroalimentacion y repeticion. Se propone desarrollar la habilidad para percibir

los sentimientos y actitudes de las otras personas.

b.2.3.3 Ejecucién del programa de capacitacion

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

desarrollar las habilidades requeridas en el programa de capacitacién”. (3:381)

Las técnicas educativas aplicadas al momento de impartir una capacitacion,
contribuyen a transmitir la informacion requerida y necesaria para maximizar el
desarrollo de cualidades del recurso humano en beneficio de la organizacion a la

que pertenece.

En las empresas de servicios se requiere la ejecuciébn de programas de
capacitacion que fortalezcan los conocimientos técnicos aplicables a las
funciones laborales que desempefan los colaboradores y para satisfacer las

exigencias de los clientes que solicitan los servicios.
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1.2.1.4 Control
“Proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las planificadas.
Es establecer estandares, medir el desempefio con estos y corregir las

variaciones de estos y los planes”. (6:s.p)

Es importante porque permite evaluar o medir los resultados actuales y pasados

con los esperados, con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos planes.

a) Evaluacion del programa de capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacién es la evaluacion de los resultados
obtenidos, es importante comprobar si los programas de capacitacion mejoraron
el aprendizaje, afectaron de alguna forma el comportamiento en el trabajo y si
influyeron positivamente el desempefio de los trabajadores y por ende el de la

institucion.

“‘Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzé sus objetivos. La
etapa final es la evaluacién para conocer su eficacia, es decir, para saber si la
capacitacion realmente satisfizo las necesidades de la organizacion, las
personas y los clientes. Lo primordial es evaluar si el programa de capacitacion

satisfizo las necesidades para las cuales fue disefiado”. (3:387)

Para comprobar que la capacitacion cumplié con el propdésito para el que fue
elaborada es necesario llevar a cabo una evaluacion que refleje la comprension y
asimilacion de los temas impartidos a los colaboradores y de como los aplicaran
en el desarrollo de sus funciones laborales.

Para detectar el nivel de comprensiéon adquirido por el participante de una
empresa de outsourcing en la capacitacion, se realiza la evaluacién poco tiempo
después de culminado el entrenamiento. Con los resultados se sabra si llevara a
la practica lo aprendido al momento de cumplir su funcion dentro de la
organizacion.
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a.1 Metodologia de la evaluacion
“Se ha propuesto modelos para evaluar operacionalmente una capacitacion y
uno de los méas destacados es el de Donald Kirkpatrick, quien en 1956 establecio

una secuencia de cuatro niveles de evaluacion”. (10:52)

Los modelos propuestos por Donald Kirkpatrck son efectivos en la evaluacion de
la capacitacion, pero para el presente trabajo de investigacion se hace referencia

solamente a tres de los cuatro niveles.

“El primer nivel es el de “Reaccion”, que es la primera impresion que tiene el
individuo inmediatamente después de haber finalizado la formacion. El segundo
nivel es el de “Aprendizaje”, en el cual se evalua los conocimientos adquiridos
por las personas. En tercer lugar esta el nivel de “Comportamiento”, el cual mide
el grado de aplicacién que tienen los nuevos conocimientos en el trabajo mismo.
Finalmente, esta el nivel “Resultados”, el cual generalmente utiliza indicadores
para evaluar el rendimiento del curso, por ejemplo, el aumento de la
productividad, la reduccion de desperdicios, la disminucién de tiempos de los

procesos, entre otros”. (10:52)

En la empresa de outsourcing objeto de investigacién podra aplicarse los cuatro

niveles de evaluacion luego de realizada la capacitacion.

» Primero: la evaluacion de reaccion, recién finalizada la actividad, ¢Gusto
el programa a los participantes?

» Segundo: la evaluacion de aprendizaje para comprobar si los contenidos
fueron asimilados por los participantes, ¢Qué y cuanto aprendieron los
participantes?

» Tercero: la evaluacion de comportamiento, para verificar que los

empleados apliquen los conocimientos adquiridos durante la capacitacion
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en el area de trabajo, ¢ Qué cambios de conducta de trabajo han resultado
del programa?

» Cuarto: evaluacion de impacto o resultados en cuanto a costo/beneficio
para la organizacion, ¢Cuéles fueron los resultados tangibles del

programa?

A los altos directivos les interesa saber si la inversion presenta alguna relacion
con los resultados obtenidos después de impartir la capacitacion para determinar
si la misma fue efectiva y realizar la retroalimentacion que corresponda para
mejorar los resultados y en determinado momento asignar los recursos

necesarios para contribuir al fortalecimiento de los programas de capacitacion.

a.2 Retorno de lainversion

El proceso comienza con el conjunto de métodos para manejar los datos
después del programa. La eleccién de los métodos depende de los objetivos,
medios, niveles de medicién, plan y costo de recoleccién de datos para cada
evaluacion. Existen diferentes métodos para calcular el beneficio sobre la

inversion. Se sugiere la siguiente formula a utiliza:
» Relacion Beneficio / Costo

RBC = Importe total de los beneficios del programa formativo / coste total del

programa formativo.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL DE UNA EMPRESA DE OUTSOURCING DE COLOCADORES E
IMPULSADORAS

A continuacion se presentan la metodologia y herramientas importantes para
realizar de manera ordenada y adecuada la investigacion documental y de
campo, que para esta investigacion se han desarrollado para la obtencion de los

resultados que en el presente capitulo se exponen.

2.1 Metodologia de la investigacion

La presente investigacion se realizd mediante la utilizacion de métodos, técnicas
de exploracién e instrumentos para determinar la situacién de necesidades de
capacitacion de la empresa objeto de investigacién. A efecto de la presente

investigacion se utilizé el método cientifico, ademas del deductivo e inductivo.

El método cientifico se refiere a la serie de etapas que hay que recorrer para
obtener un conocimiento sistematico para llegar a la esencia de los fenomenos
para descubrir las relaciones de causa-efecto; lo que hace este método es
minimizar la subjetividad, aplicado en sus tres fases: la primera: fase indagadora,
empleada a través de visitas programadas a la unidad de analisis, por medio de
la cual se recopil6é informacién primaria relevante para la investigacion, se aplico
entrevista dirigida a Gestores de Operaciones, Jefes Administrativos, Operativos
y Gerente de Gestion Humana, y encuesta para Colaboradores en general, asi
también informaciébn secundaria obtenida de libros de texto y archivos

electrénicos.

La segunda fase: demostrativa, se usd para verificar la validez de las hipétesis
planteadas y su relacion con la situacién actual, las variables expuestas fueron

demostradas mediante la investigacion de campo, confrontandolas con la



realidad, a través de métodos de abstraccion, analisis y sintesis, se comparo los
elementos tedricos con los empiricos por técnicas de correlacion. Y para
completar el método cientifico la tercera fase: expositiva, mediante la aplicacion
practica de procesos de conceptualizacion y generalizacion expuestos a través
del presente informe, en esta fase se presenta de forma ordenada los temas y

sub-temas del problema planteado, asi como las posibles soluciones.

Otro de los métodos aplicados en el presente trabajo de investigacion fue el
deductivo-inductivo, se realizé a través de la observacion de las necesidades de
capacitacion de la empresa objeto de investigacion, de esta manera se

generalizaron los hechos particulares, hasta encontrar las relaciones generales.

La aplicacion de técnicas de procedimientos o recursos que sirven para obtener
un resultado, requiere de destreza manual e intelectual y generalmente con el
uso de herramientas. Una técnica béasica es la observacion directa la cual se
aplicé en las distintas unidades administrativas que conforman la institucion, para
la comprensién integral del problema y entender las necesidades de capacitacion
mediante la obtencién de informacién practica que da validez a los argumentos

gue motivan la investigacion.

Se realizaron entrevistas dirigidas a los niveles ejecutivos de la organizacion, de
manera que se obtuvo informacion importante de fuentes primarias, para sugerir
una solucion mas efectiva a los problemas encontrados. Por otro lado las
encuestas se destinaron a los colaboradores para obtener la informacion
necesaria que reflejara la situacién actual en la empresa, asi como la consulta de
fuentes y fichas bibliograficas que sustente de forma tedrica la investigacion. Se
utilizé muestreo aleatorio simple y se determin6é el tamafio de una muestra

representativa a la poblacion.
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Por ultimo los instrumentos o formatos que permitieron la recopilacion de valores
exactos de medicion respecto a los objetos bajo estudio o analisis. En este caso
se utiliz6 guia de entrevista dirigida a 13 Gestores de Operaciones, Jefes
Administrativos, Operativos y Gerente de Gestion Humana, como complemento a
la recoleccion de datos se elabord un cuestionario para 171 Colaboradores en
general y que participan activamente en las actividades que se realizan en la
institucion, del total de 350 empleados con que cuenta la empresa. De esta forma
se obtuvo la informacion necesaria para conocer el involucramiento del personal
ejecutivo en la deteccion de necesidades de capacitacion, la opinion que tienen
todos los empleados acerca de las capacitaciones y si se las han proporcionado
hasta el momento. También se elaboraron cuadros de vaciado para los
resultados recopilados y la realizacion de graficas que demuestren

representativamente el andlisis de la investigacion.

2.2 Unidad de anélisis

La empresa de Outsourcing esta relacionada con la prestacion de servicios en
especial de colocacion e impulso y sus esfuerzos se enfocan en la busqueda
para solventar las necesidades de las empresas a las que asiste y que estas

puedan prestar de manera eficiente determinados servicios.

2.2.1 Antecedentes

La empresa es de origen guatemalteco que brinda oportunidades de crecimiento
para la sociedad a través de la generacion de empleos, para los clientes es parte
integral de su cadena de valor, permitiéndoles enfocarse en su negocio principal
y para los colaboradores dandoles un empleo digno y oportunidades de crecer en
la organizacion. Desde el afio 2005, cuando se constituyé en la ciudad de
Guatemala hasta hoy cuenta con 2 sedes principales, una en Guatemala y una

en El Salvador.
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2.2.1.1 Filosofia empresarial

La filosofia de la institucion fue definida por las autoridades, es proporcionada
por el Departamento de Recursos Humanos al personal de nuevo ingreso
ademas de estar en carteleras visibles en la oficina, asi también sitios web de la
empresa, esta conformado por la mision, vision y valores institucionales mismos

que enmarcan y rigen a la empresa.

a) Mision

“Somos un socio estratégico, que garantiza el uso correcto, eficiente e innovador
del capital humano mediante acciones que buscan mejorar la productividad y
participacibn de las marcas que representamos a fin de lograr las metas

organizacionales”.

Los esfuerzos de la empresa estan orientados al aumento de rentabilidad de las
instituciones que confian en ella para mejorar la intervencion competitiva de sus

marcas en el mercado centroamericano.

a.1l Vision

“Ser la mejor empresa de outsourcing a nivel centroamericano”.

Llegar a ser la corporaciéon de mayor éxito en el mercado regional ayudara a

aumentar la credibilidad ante las empresas clientes actuales y futuras.

a.2 Valores

“Que la compaifiia conceptualiza al aplicarlos no solo para si misma sino también
para el beneficio de las marcas que representa en el mercado guatemalteco,
genera seguridad y claridad al dar solucion a los problemas con respeto a la

competencia’.
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Es importante que los empleados identifiquen y orienten su conducta basados en
los valores que se practican en la organizacién, ya que en su actuar lo transmiten
en beneficio de las marcas que personifican en los distintos establecimientos

donde se exponen.

a.2.1 Responsabilidad: Virtud de tomar decisiones de manera consciente,
orientar y valorar las consecuencias de nuestros actos afrontandolas de manera
positiva e integral, ademas de responder ante quien corresponda. En la empresa
tenemos responsabilidad no sélo con nuestra propia imagen, marca y compafia,
sino también con todas las marcas de las empresas que asesoramos porque

nuestro personal también los representa.

a.2.2 Honestidad: Cualidad humana de actuar de acuerdo como se piensa y se
siente, ser una persona integra que dice la verdad, es decente, recatado,
razonable, justo y honrado. En la institucion se busca generar confianza en las
persona a través de la sinergia entre los grupos de interés y la empresa

trabajando con transparencia.

a.2.3 Eficiencia: Capacidad para alcanzar un objetivo, velar por el adecuado uso
de los recursos maximizandolos en su buen uso. En la organizacion todos los
dias se debe brindar una respuesta rapida a los clientes, este valor es importante

para nuestro eslogan de convertir problemas en soluciones en forma eficiente.

a.2.4 Respeto: Valorar los intereses y necesidades de otro individuo a través del
reconocimiento y respeto mutuo. Comprometidos a tratar a todas las personas
por igual al valorar su calidad humana, el respeto debe ser hacia todos en todo

momento.
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La empresa conjuga los 4 valores en su diario actuar de la siguiente manera:

Gestionamos al talento humano y la informacion de nuestras marcas con
honestidad y responsabilidad, somos respetuosos de todos nuestros grupos de
interés y aplicamos la eficiencia en el uso de recursos velando siempre por el

alcance de las metas.

b) Andlisis de la filosofia

La filosofia organizacional es uno de los elementos principales para la institucion,
por medio de la misién la empresa cumple con el perfecto y exitoso
funcionamiento por el que fue creada, “ser un socio estratégico” en la busqueda
de conquistar el mercado de las marcas que representa, asi mismo crear
esfuerzos estratégicos para hacer valer una visidbn competitiva en el area del
Outsourcing, por ultimo el conjunto de enunciados que fijan la conducta de todos
los participantes en la corporacion y crea identidad en los empleados, asi como

especialmente en sus clientes.

2.2.2 Estructura organizacional

La institucion esté a cargo del Director General y Gerente de Gestion Humana a
guienes les corresponde establecer los objetivos y estrategias a seguir ademas
de los Jefes de los respectivos departamentos. La Gerencia de Gestiéon Humana
tiene como parte de sus responsabilidades al Coordinador de Beneficio y
Compensacion que a su vez es responsable de un Gestor de Beneficio y
Compensacion, también al Coordinador de Reclutamiento y Seleccion quien es
responsable del Gestor de Atraccién del Talento Humano y del Gestor de
Reclutamiento y Seleccion, ademas la Gerencia de Gestion Humana es
responsable del Gestor de Permisos. La empresa de Outsourcing esté integrada
por 350 empleados distribuidos en los 25 puestos y ubicados en las seis
divisiones que componen la institucion. Los mandos medios como Jefatura
Administrativa a cargo de Asistente Administrativo, Piloto, Mensajero y Conserje,

Jefatura Comercial con Ejecutivo de Cuentas y Desarrollador de Negocios,
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Jefaturas de Operacion Capital e Interior con sus respectivos Gestores y
Ejecutores PDV y Contador General, que son los encargados de optimizar los

recursos para el logro de los objetivos planteados. (Ver cuadro 1)

Cuadro 1

Distribucion de empleados por jerarquia

Nivel Cantidad Puesto

1 Director General

Gerente de Gestion Humana

Jefe Administrativo

Jefe Comercial

Jefe Operativo

Coordinador de Beneficios y Compensaciones
Coordinador de Reclutamiento y Seleccidn
Ejecutivo de Cuentas

Gestor de Punto de Venta PDV

Gestor de Beneficios y Compensaciones
Gestor de Reclutamiento y Selecciéon
Gestor de Atraccién de Talento Humano
Gestor de Permisos

Contador General

Asistente Administrativo

Ejecutor Punto de Venta

Desarrollador de Negocios

3 Piloto, Mensajero y Conserje

Estratégico

Mandos Medios

Administrativo

Rlrlr|Rr|Rr]|Rr[NINININ]R PR~

w
N
)]

N

Operativo

Fuente: Elaboracion propia, informacion proporcionada por el Departamento de Gestién Humana, marzo 2017.

Asi mismo, en la grafica uno se presenta el organigrama general de la institucion,

en el cual se muestra las divisiones que lo conforman y su relacion.
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2.2.3 Servicios que ofrece

Asesoras de Ventas ( impulso y degustacion )
Administracién de néminas

Reclutamiento y seleccion de personal

Recopilacion de informacion de precios y actividades de la competencia
Servicio de pantallas compartidas

Personal para actividades promocionales

Promotores con equipo de audio para actividades especiales
Manufacturacién de uniformes

Material POP

Alquiler de paneles

Elaboracion de censos

Supervision de productos y personal

Colocacion expreés

Teatro

BTL marketing

Edicion de fotos y videos

2.3 Situacion actual de la capacitacion

La empresa objeto de investigacion, se reservo el derecho de brindar los datos
numéricos de los problemas que les afectan en la actualidad, sin embargo la
informacion que se presenta se obtuvo a través de los instrumentos de
evaluacion, misma que fue proporcionada mediante los 13 ejecutivos de la
organizacion, los problemas son: deficiencia en la calidad del servicio que se
presta, pérdida en la renovacién de contratos con clientes actuales y nuevos,
guejas de insatisfaccion de los clientes y variaciones negativas en la rentabilidad.

En consecuencia la imagen de la empresa se ve afectada y perjudica el alcance

de los objetivos planteados y la renta esperada.
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Cuadro 2
Principales problemas que enfrenta la organizacién segun

13 ejecutivos de la Empresa de Outsourcing

Indicadores

Deficiencia en la calidad del servicio que se presta

Pérdida en la renovacion de contratos con clientes actuales y nuevos

Quejas de insatisfaccion de los clientes

Variaciones negativas en la rentabilidad

Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

Por tanto se toma de base las causas que se relacionan con los problemas
expuestos, para demostrar los resultados de la investigacion, las cuales son:
deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades, informacion errénea al
consumidor final acerca de los productos que representan, falta de actualizacion
en sus conocimientos, deficiencia en el servicio, desorden al realizar funciones e

incumplimiento de metas en la organizacion.

A continuacién, se presenta un resumen de la opinién de un total de 13 personas
del &rea Ejecutiva entre Gestores de Operaciones, Jefes Administrativos,
Operativos y Gerente de Gestibn Humana, quienes poseen informacion de lo que

causa los problemas que afectan en la organizacion:
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Cuadro 3
Causas que provocan los problemas gue enfrenta la organizacién segun

13 ejecutivos de la Empresa de Outsourcing

Indicadores Opinién
Deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades 22%
Informacion errénea al cliente 19%
Falta conocimiento en algunas tareas de su puesto 15%
Deficiencia en el servicio 15%
Desorden al realizar funciones 14%
Incumplimiento de metas de la organizacion 15%

Fuente: Investigacion de campo, marzo 2017.

La informacion expuesta en el cuadro anterior refleja desafios que los
colaboradores presentan al realizar sus labores cotidianas, situacion que los
ejecutivos de la empresa han detectado que perjudica el cumplimiento de metas

y objetivos a las areas que pertenecen.

La empresa asigna la participaciébn a cursos de capacitacion y desarrollo del
personal con metodologia no estructurada y formal, segun la opinién de 184
empleados que ejecutan las distintas actividades en la institucion, se hace de la

forma expuesta en el siguiente cuadro.
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Cuadro 4
Seleccion de personal que recibe capacitacion segun opinién de 13 ejecutivos de

la Empresa de Outsourcing

Indicadores Opinién
Gerente de GH asigna 20%
Por area de trabajo 20%
Se asigna con base al puesto 20%
Ejecutivos analizan quién necesita ir 16%
Diagndstico de necesidades 12%
Otro 8%
Jefe de seccion propone 4%

Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

De acuerdo a este procedimiento se asigna al personal a participar en
capacitaciones externas a la empresa. A pesar de que se cuenta con variadas
formas y efectuar un diagnostico, la asignacion no responde a las necesidades
reales del trabajador, es un procedimiento débil y poco estructurado, el personal
no tiene certeza de un programa de capacitacién, debido a que no hay una

politica de comunicacion establecida para tal efecto.

En la actualidad la empresa no ha podido desarrollar de forma efectiva un
programa para la capacitacion del personal, lo que incide en las deficiencias y
problemas expuestos en los cuadros dos y tres, ya que no cuenta con las
herramientas de orientacion para los diferentes roles que desempefan los
colaboradores en la organizacién. Es importante mencionar que la constante
supervision de la actualizacion de conocimientos permite detectar necesidades
de capacitacion y la presencia de problemas en la empresa. Esto facilita los
cambios necesarios de comportamiento, actitud, habilidades o conocimientos de

los empleados y orienta a la efectividad de la capacitacion. La empresa no ha
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logrado la implementacion eficaz de esta herramienta, lo que provoca falta de
intereses al personal para mejorar su desempefio. Lo anterior conduce
automaticamente a poner especial atencion a la implementacién de un programa
de capacitacion que contribuya a modificar las actitudes y comportamientos de
las personas dentro de la institucion, direccionado a la optimizaciéon de los
servicios, a la mejora del desempefio y a las habilidades propias del trabajo, de
esta forma evitar los problemas expuestos por parte de las jefaturas y

colaboradores de la institucion.

La Gerencia de Gestibn Humana no cuenta con manuales de descripcion de
puestos formal, el cual contenga toda la informacién y requisitos de los diferentes
puestos para la toma de decisiones sobre contrataciones, promociones,

capacitaciones, ascensos, etc.

Los resultados mas relevantes obtenidos a través de la aplicacion de entrevistas

y cuestionario de encuesta se describen a continuacion:

2.3.1 Capacitacion que se brinda al personal

La empresa de Outsourcing atraviesa por problemas vinculados a la instruccion,
uno de estos es la poca importancia que se le da en todos los niveles; se ha
observado también que un alto porcentaje de los colaboradores desconoce de un
programa de capacitacion, lo que causa la falta desarrollo del personal y provoca
gue la capacitacion pase a un segundo plano de interés para el trabajador, esto
aunado a que el proceso no estd técnicamente definido ocasiona que las
personas pierdan el interés en su progreso. Lo anterior, induce a un escaso nivel
de conocimientos que impacta directamente en la correcta realizacion de las

responsabilidades laborales y la calidad del servicio prestado.
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Gréfica 2
Importancia de la capacitacién para el desarrollo de los colaboradores segun 13

ejecutivos de la empresa de Outsourcing.

69%

OPoca

8%
? Regular

H Bastante

Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

De los 13 Ejecutivos encuestados, entre Gestores de Operaciones, Jefes
Administrativos, Operativos y Gerente de Gestion Humana, se hallé que es poca
la importancia a la capacitacion, dando origen al incumplimiento de
responsabilidades por la falta de actualizacion en conocimientos técnicos de los
trabajadores, realizdndolas en desorden que afecta a la organizacién en el
cumplimiento de metas y objetivos, ademas da como resultado en muchas
ocasiones el problema de insatisfaccion en el servicio al cliente. Esto muestra
gue la empresa no ha formalizado la idea de ejecutar con eficacia un programa
de capacitacion, aunque se han hecho los esfuerzos por darle participacion en
cursos de instruccion a una parte del personal, no como una capacitacion formal
planificada, organizada y ejecutada con objeto de seguimiento para mejorar el
desempeiio de los colaboradores y desarrollo laboral a nivel general de la
institucion.
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Gréfica 3
Programa de capacitacion para la actualizacién constante de conocimientos del

personal segun 184 colaboradores de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017

Es importante resaltar que al momento de preguntar al personal si tiene
conocimiento de un programa de capacitaciéon dentro de la empresa el 68% de
los resultados se refieren a desconocer la existencia de un programa de
instruccion formal que permita un proceso de desarrollo de los conocimientos,
habilidades y destrezas necesarias para brindar un mejor servicio y con ello
alcanzar los objetivos del departamento ademas de mejorar el desempefio de los
colaboradores. Por otro lado, un grupo afirma conocer de la existencia del
programa de capacitacion para el recurso humano de la institucion, pero también
se encontré trabajadores que no saben al respecto. Lo relevante para esta
investigaciéon es el resultado que muestra no conocer la existencia de un
programa de formacion, ademas que respalda la urgente implementacion eficaz
del mismo para detectar las necesidades constantes de entrenamiento en las

distintas areas de la organizacion, donde los empleados en muchos casos
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carecen de habilidades, conocimientos y actitudes que conlleven al desarrollo

adecuado de sus actividades dentro de la entidad.

2.3.2 Desarrollo de personal

A continuacion se presentan los datos que reflejan el grado de valor que tiene
para los colaboradores y para las jefaturas de la empresa objeto de estudio que
consideran que la capacitacibn es de vital importancia para mejorar el
desemperiio de las actividades inherentes a su puesto de trabajo, siempre que

esta cubra las necesidades reales de la institucion.

Gréfica 4
Desarrollo del desempefio de los colaboradores para el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion segun 13 ejecutivos de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacion de campo, marzo 2017.

Luego de consultarle a los empleados del area Ejecutiva, entre Gestores de
Operaciones, Jefes Administrativos, Operativos y Gerente de Gestion Humana si
consideran gue la capacitacion desarrolla el desempefio al brindar conocimiento

y/o cambia las actitudes en las labores, el 92% de los entrevistados afirman que
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si y que es de beneficio para los empleados como para los empleadores, ya que
el progreso de los colaboradores se logra con el adiestramiento, contribuye a
minimizar las deficiencias en el cumplimiento de responsabilidades que den
como resultado no alcanzar las metas en la institucion que ocasiona problemas
en la calidad del servicio que se presta. Asimismo aumenta el potencial para
ocupar y desarrollar alguna posicién dentro de la estructura organizacional, de
modo que la empresa logre los objetivos establecidos. Para ello también es
importante el tiempo que se ocupara en la capacitacion para evitar pérdida de
tiempo laboral, los ejecutivos de la empresa sugieren que dure 2 horas, una vez

por semana y que el mejor horario es de 8:00 — 12:00 del dia.

Gréfica 5
Percepcion del personal en el desarrollo laboral por cursos de capacitacion

segun 184 empleados de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacion de campo, marzo 2017.

Del total de los participantes operativos en esta investigacion, la mayoria
considera de importancia relevante la capacitacion para el desarrollo laboral,

considerandola una herramienta que les facilita el cumplimiento de metas y
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objetivos dentro de la organizacién, por lo que también estan personalmente
dispuestos a participar en cursos de capacitacion que programe la empresa.
Algunos han tenido la oportunidad de participar en cursos, de ese grupo el 49%
considera que la capacitacion fue muy agradable, el 45% agradable y un 6%
regular y exponen que es de aprendizaje, desarrollo y beneficio. Un grupo la
considera no muy relevante pero de igual manera expresan el interés por un
programa formal de capacitacion, ya que sin ella el personal permanece
desactualizado en conocimientos y habilidades, lo que provoca el bajo

rendimiento en los servicios que presta la empresa.

Esto muestra que la capacitacion es una herramienta primordial para la empresa
en investigacion, debido a que la competencia comercial y necesidades de los
clientes cambian y aumentan constantemente, de modo que los empleados
deben actualizar sus conocimientos y técnicas continuamente para brindar

seguridad a la institucion ante los retos.

Gréfica 6
Percepcion del colaborador de conocimientos necesarios a desarrollar segun 184

empleados de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.
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Los colaboradores en el presente estudio, manifestaron su sentir en la necesidad
de desarrollarse, consideran que el aumento de conocimiento y habilidades
ayudaria a minimizar los desafios como la falta de actualizacion de algunas
funciones para cumplir con eficiencia sus responsabilidades y otros problemas

surgidos por la falta de capacitacion constante.

Por medio de la encuesta se dio a los empleados la oportunidad de elegir mas de
un tema para conocer la necesidad que tienen de mejorar sus conocimientos y
han dado mayor importancia a tres de estos y consideran que se precisa
desarrollar mas el trabajo en equipo, que la comunicacién se debe optimizar y
que las buenas relaciones humanas favorece mejorar. Definitivamente estos

temas son indispensables por el tipo de servicio que la empresa brinda.

2.3.3 Efectos de la falta de capacitacion constante

Es importante indicar que el desconocimiento de tareas a realizar en el puesto de
trabajo y la falta desactualizacion en las técnicas para realizarlas son factores
gue afectan a los colaboradores para lograr las metas y el nivel de satisfaccion a
los clientes, incluso es importante mencionar que las fallas constantes pueden

generar la cancelacion de contratos.
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Gréfica 7
Problemas para realizar tareas laborales en el cumplimiento de metas segun 184

colaboradores de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

Los colaboradores estan dispuestos en contribuir a resolver los problemas que
se presentan para realizar sus tareas laborales, de tal forma que afectan su
desarrollo y reflexionan que es necesario recibir cursos de capacitacion para
desempefiar mejor su trabajo, exponiendo interés en solventar los siguientes
problemas:

e Falta conocimiento de algunas tareas

e Falta de instrucciones claras del jefe

e Comunicacion entre colaboradores

e Orden en labores

e Administracion financiera, entre otros.
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Estos pueden incidir en el rendimiento laboral y perjudicar a la institucion al no

lograr las metas y objetivos establecidos o mayor dificultad para llevar a cabo las

funciones asignadas

Gréfica 8

Percepcion de los colaboradores por problemas en su equipo de trabajo segun

184 empleados de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

Los empleados creen que es necesario recibir cursos de adiestramiento para

minimizar o eliminar los problemas, para realizar correctamente las tareas.

Expresan las causas que originan los problemas y consideran existen en su

equipo de trabajo por no desarrollar efectivamente un programa de capacitacion:

Deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades
Informacion errénea al cliente

Deficiencia en el servicio prestado al cliente

Falta conocimiento de algunas tareas de su puesto
Desorden al realizar funciones laborales

Incumplimiento de metas de la organizacion
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Lo que afecta realizar correctamente las tareas correspondientes al equipo de
trabajo y el cumplimiento con el cliente, a la vez provoca que no se alcancen los
objetivos en el tiempo requerido o que se realice el trabajo con deficiencia. Y

finalmente repercute en las variaciones negativas de rentabilidad.

Gréfica 9
Calificacion del trabajo en equipo segun 184 empleados de la empresa de

Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

Los empleados consideran que su trabajo es bueno pero reflexionan que
necesita mejorar. Al cuestionar a los ejecutivos si considera que los
colaboradores necesitan recibir cursos de capacitacibn unanimemente
expusieron que si. Tanto para minimizar o eliminar la falta de desarrollo en sus
conocimientos, habilidades y destrezas hacia las tareas diarias que realizan,
como para maximizar la calidad del trabajo en equipo y lograr un mayor éxito a la
empresa. Contar con los recursos necesarios para realizar las tareas es
indispensable pero los empleados comentaron que a veces no cuentan con todos

los recursos como:
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e Cinturon para columna que es importante, ya que puede afectar la
seguridad del personal.

e Utiles de mercaderista

e Uniforme

e Teléfono, entre otros.

Lo anterior perjudica el cumplimiento de compromisos. Ademas el desarrollo de
un programa de capacitacion contribuira a brindarles los beneficios en la mejora
de habilidades, trabajo en equipo, actitudes, progreso en el puesto de trabajo,
conocimiento general, eficiencia, comunicacion y satisfaccion personal, expuesto

por ellos mismos.

2.3.4 Deteccion de necesidades de capacitacion

El nivel ejecutivo de la empresa necesita conocer una adecuada metodologia
para realizar la determinacion de los problemas existentes y que responda a las
necesidades reales de los colaboradores. La deteccion de necesidades de
capacitacion es primordial para que la empresa de Outsourcing en investigacion,
pueda enfrentarlos para evitar que continlen afectando a la organizacién; sin la
adecuada aplicacion de la DNC no es posible atacar los problemas que impiden
el desarrollo de los trabajadores y por ende de la empresa.
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Gréfica 10
Conocimiento del nivel ejecutivo sobre Deteccién de Necesidades de

Capacitacion segun 13 ejecutivos de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

Del grupo de ejecutivos entrevistado sobre el conocimiento que tienen de como
se realiza la deteccion de necesidades de capacitacion, la grafica revela que un
grupo conoce poco sobre como se efectia dicha deteccidn. Esto indica que la
empresa urge de actualizarlos conocimientos de una apropiada metodologia para
identificar las necesidades reales de capacitacion de los diferentes problemas de
la organizacién y que la misma no se realice de manera subjetiva, de acuerdo al
criterio de los gerentes, gestores y jefes de area, ya que afecta directamente los
resultados de la institucion, al no considerar los conocimientos, habilidades y
destrezas necesarios para brindar un mejor servicio y con ello alcanzar los
objetivos de cada departamento. A si mismo al carecer de herramientas
adecuadas para elaborar un diagnéstico de necesidades, no contribuye a la
solucion de los problemas frecuentes en la entidad, relacionados con el

mejoramiento de la preparacion, experiencia y destrezas del personal.
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Gréfica 11
Percepcion de la asignacion del personal que participa en las capacitaciones

segun 171 empleados de la empresa de Outsourcing.
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Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.

El personal encuestado indica que la empresa en investigacion no aplica una
metodologia adecuada para identificar las necesidades reales de capacitacion,
en los diferentes departamentos de la organizacion existe independencia para la
asignacion a cursos de instruccion y que la misma se realiza de manera
subjetiva, ya que como se muestra en la grafica No. 11, al conocimiento de los
empleados no se realiza un diagnostico de necesidades para la toma de
decisiones en cuanto a capacitacion. Una de las variables que con mayor
frecuencia se presenta es: mi jefe propone quien ira, otra de las mas altas es se
asigna con base al puesto sin previo diagnéstico y la otra es el gerente de
Gestibn Humana asigna a la persona que participara en el curso. Queda
demostrada la participacion de los colaboradores en cursos de formacion sin
objetividad y beneficio directo tanto para el empleado como para la organizacion.
Como algo adicional se puede indicar que los temas de capacitaciéon que

consideran necesarios y desean los trabajadores son: Trabajo en equipo,
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Técnicas de colocacién, Relaciones humanas y Comunicacion escrita, de los

mas importantes para la empresa.

2.4 Analisis de los resultados

La Gerencia de Gestibn Humana es la responsable de programar y dar
seguimiento a las necesidades de capacitacion de los colaboradores de las
distintas areas y velar por la participacion de los que sean asignados, ademas de
verificar que se aplique lo aprendido en el puesto de trabajo por medio de la
evaluacion continua. De lo anterior se sabe que algunos trabajadores han
participado en cursos de capacitacion pero la organizacién no desarrolla un
programa formalmente estructurado que cubra las necesidades reales de los

participantes.

El proceso de capacitacion no se ha implementado adecuadamente por la falta
de una metodologia para realizar el diagnostico que responda a las necesidades
reales de los colaboradores. Se encontré que un 54% de los gestores, jefes y
gerentes conoce poco coémo se realiza la identificacion de necesidades de
capacitacion, lo que demuestra que no practican dicho proceso y se tiene como
resultado la falta de eficacia al designar quién o quiénes deben participar en los

cursos de formacion.

Aunque existen diferentes métodos para determinar las necesidades de
capacitacion, es importante mencionar que estos se utilizan de acuerdo a la
situacion actual de la organizacion. En la actualidad debido a los problemas que
presenta la empresa objeto de investigacion, el método que se adapta a las
necesidades existentes, es el basado en la solucion de problemas, el cual
permitird a corto plazo solucionar o minimizar las quejas de los clientes por
deficiencia en el servicio prestado e insatisfaccion con el mismo, pérdida en la

renovacion de contratos con clientes actuales y nuevos, variaciones negativas en
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rentabilidad, causado por desorden al realizar funciones laborales por
desactualizacién de conocimientos en el puesto, incumplimiento de metas de la
organizacion, entre otros, a través de la mejora de los conocimientos, habilidades
y actitudes de los colaboradores. Posterior a la implementacion del programa de
capacitacion, se puede evaluar la utilizacion de otros métodos que se adapten a
las necesidades futuras de la institucion, debido a que este es un proceso de

desarrollo continuo.

También se comprobo a través de la aplicacion de encuesta en donde el 15% de
los colaboradores no han participado en cursos de capacitacion durante el
tiempo laborado en la empresa, lo que demuestra falta de desarrollo de

conocimientos y habilidades para aplicar en el puesto de trabajo.

Asi mismo el 85% de los empleados exponen que la capacitacion es un
aprendizaje, un desarrollo y un beneficio, que es necesaria debido a los cambios
tecnoldgicos constantes y en el mercado empresarial para tomar mejores
decisiones, responder de forma correcta a las necesidades de los clientes y

mejorar de manera constante.

Luego de realizado el trabajo de indagacion dentro de la empresa objeto de
investigacion ubicada en la ciudad de Guatemala y encontrar que si se presentan
deficiencias y desorden en la ejecucion de las funciones y tareas diarias de los
trabajadores, que se debe a la desactualizacion de conocimientos, falta de
desarrollo de habilidades y actitud para realizar de forma adecuada sus
responsabilidades, se da por comprobada la hipétesis planteada en el plan de
investigacion y por ende se propone la implementacion del programa de

capacitacion para el personal que se expone en el capitulo III.

A continuacion se presenta el cuadro de resumen, en el que se detallan los
resultados obtenidos en la presente investigacion. Los datos reflejados serviran
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de base para la elaboracion del programa de capacitacion a implementar en la

empresa de Outsourcing.

Cuadro 5
CUADRO DE RESUMEN
RESULTADOS DE LA SITUACION ENCONTRADA

Principales problemas %0
Deficiencia en la calidad del servicio que se presta
Pérdida en la renovacion de contratos con clientes actuales y nuevos
Quejas de insatisfaccion de los clientes
Variaciones negativas en la rentabilidad

Causas que provocan los problemas
Deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades 22%
Informacion errénea al cliente 19%
Falta conocimiento en algunas tareas de su puesto 15%
Deficiencia en el servicio 15%
Desorden al realizar funciones 14%
Incumplimiento de metas de la organizacion 15%
Importancia de la capacitacion
Poca 69%
Regular 8%
Bastante 23%
Conocimiento de un programa de capacitacién
Si 31%
No 68%
No se 1%0
Desarrollo por capacitacion

Si 92%
No 8%

Desarrollo laboral por capacitacién
Medio 8%
Medio alto 16%
Alto 76%

Problemas para realizar tareas laborales

Nunca 55%0
A veces 44%0
Siempre 1%

Problemas en el equipo de trabajo
Nunca 82%0
A veces 77%
Siempre 15%

Conocimiento sobre la deteccidn de necesidades
Mucho 46%
Poco 549%
Asignacion del personal a capacitaciones

Mi jefe propone 25%
Al azar 1%
Gerente de GH asigna 19%
Analizan quién necesita ir 11%
A la persona que le interese ir 14%
Se asigna con base al puesto 21%
Otro 9%

Fuente: Investigacién de campo, marzo 2017.
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CAPITULO 1lI
PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE UNA EMPRESA
DE OUTSOURCING DE COLOCADORES E IMPULSADORAS

3.1 Presentacion

La presente propuesta tiene como finalidad proporcionar a la empresa, un
programa de capacitacibn que permita contrarrestar todas las debilidades
detectadas por la carencia del mismo. Esta herramienta aportara los lineamientos
necesarios para que se resuelvan las necesidades de capacitacion, la ejecucion
y la evaluacién de los resultados de todo el proceso. La implementacion de este
programa tiene como propdésito que la etapa de planeacion de las capacitaciones
se realice de una forma participativa, que la responsabilidad esté a cargo de los
niveles de mando de las areas a capacitar y apoyar a la organizacién en el logro
de sus objetivos y metas, asi como procurar que los colaboradores sean

actualizados, comprometidos y motivados.

Es necesario que la gerencia reconozca la importancia de contar con
colaboradores capacitados en los roles que desempefian, considere que la
capacitacion es una inversion para reducir o eliminar la diferencia entre el
desempeiio actual y el deseado para contribuir al logro de los objetivos de la
organizacion, por tanto se espera obtener resultados comprobables a corto y
mediano plazo en cuanto al desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes
de los colaboradores. Asimismo con la ejecucion del programa se pretende
contrarrestar los problemas de pérdida en la renovacion de contratos con clientes
actuales y nuevos, guejas presentadas de los clientes por insatisfaccion en el

servicio y variaciones negativas en la rentabilidad.

3.2 Justificacién de la propuesta
Con la implementacién del Programa de Capacitacion se trata de minimizar o

eliminar las causas de los problemas expuestos. Las causas son:



desactualizacion en las técnicas de colocacion e impulso, desorden en el
desarrollo de responsabilidades por parte del personal y constantes quejas de los
clientes por deficiencia en la calidad del servicio, todo esto se ve reflejado

especialmente en las variaciones negativas que afectan la rentabilidad.

El desarrollo de conocimientos y habilidades en los colaboradores es necesario
para que permitan facilitar el desempefio de sus labores y propiciar una mayor
identificacion con la institucion y el trabajo que cada uno realiza. También
alcanzar el involucramiento de todo el personal para el desarrollo de una cultura
de capacitacién en la organizacién a mediano plazo y cubrir las necesidades a un

nivel tactico y operativo de la Institucién.

3.3 Objetivo de la propuesta
e Apoyar el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores de la institucion a través de la implementacion de un
proceso de capacitacion que contribuya al 100% en el desarrollo
profesional y personal de los trabajadores, que redunde en la mejora de la
prestacion de servicios, mejorar las gestiones administrativas y minimizar

los problemas actuales.

3.4 Proceso de capacitacién

Se considera que un proceso de capacitacion debe de cumplirse de forma clara,
continua, permanente y no limitarse a acciones o actividades que se realizan una
sola vez. En le diagrama tres se presentan las etapas para la implementacion y
seguimiento del programa, lo cual permitirhd corregir el proceso cuando sea
necesario, adaptandolo a las necesidades de la organizacion y los

colaboradores.
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DIAGRAMA 2
PROCESO DE CAPACITACION

Etapas ciclicas del proceso

DIAGNOSTICO

DNC

EVALUACION
PROGRAMA DE
CAPACITACION

DISENO
PROGRAMA DE

PROCESO DE
CAPACITACION

CAPACITACION

EJECUTAR
PROGRAMA DE

CAPACITACION

Fuente: elaboracion propia, tomado del libro de Chiavenato, Idalberto. 2009 Gestion del Talento Humano. Pag. 376

De cada etapa se desarrollan los objetivos generales y especificos, guia,

instrumentos, formatos Yy cronograma.

3.4.1 Deteccion de necesidades de capacitacion

La primera etapa del proceso de capacitacion es diagnosticar, para el andlisis se
propone la deteccion de necesidades de capacitacion por medio del método
basado en la solucion de problemas, dicho método debe utilizarse cuando se
encuentran inconvenientes aln no resueltos por lo que permite identificar los
problemas que enfrenta actualmente la organizacién. Es el método que mas
resultados aporta a la capacitacion en un corto tiempo, actualizando el
conocimiento de los colaboradores, habilidades especificas de los puestos de

trabajo y actitudes requeridas para el logro de los objetivos de la organizacion,
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ademas que incorporara al personal de diferentes &reas para cubrir y asegurar la

solucion de problemas.

3.4.1.1 Objetivos
Establecidos con el fin de lograr un adecuado y claro diagnéstico de necesidades

de capacitacion para la institucién.

a) General
e Lograr la participacion del 100% de los Gestores, Jefes y Gerente de
Gestion Humana en la identificacion de los problemas reales que enfrenta

la institucién, en un lapso no mayor a 15 dias.

b) Especificos
e Comprometer el 100% de los directivos responsables de participar en la
deteccién de necesidades de capacitacion.
e Detectar con eficacia el 100% de los problemas que estén afectando a la
organizacion.
e Cumplir con los tiempos requeridos por la Gerencia de Gestion Humana al

realizar la deteccion de problemas, para su pronta solucion.

En esta etapa se realiza un inventario de las necesidades de capacitacion de los
colaboradores, en funcion de los problemas organizacionales manifestados, con
el propésito de desarrollar de manera integral al colaborador. Su aplicacion debe
convertirse en una practica rutinaria para solucionar los inconvenientes. Es una
responsabilidad del &rea de Gestion Humana, quien coordina con los Gestores y
Jefes de las unidades operativas y administrativas para determinar y priorizar

estas necesidades.
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3.4.1.2 Guia de desarrollo
Para detectar las necesidades de capacitacion basado en la solucion de

problemas se sugieren los siguientes puntos al Gerente de Gestion Humana.

1. Como responsable, anualmente convocar a los Gestores y Jefes para
darles a conocer la metodologia a utilizar para la deteccién de necesidad
de capacitacion.

2. Utilizar los medios escritos necesarios donde se les comunique a todos los
Gestores y Jefes las fechas en las que se llevara a cabo la deteccion.
Entregar los formatos a utilizar para la deteccion de necesidades.

Los Gestores y Jefes completaran el formato, de acuerdo a las
necesidades a resolver en sus respectivas areas.

5. Se entrega el formato de deteccidn de necesidades de capacitacion al
Gerente de Gestion Humana con la descripcion de los problemas
encontrados en el area.

6. Se consolida la informacién, enviada por todos los departamentos.

Asi mismo se presenta como primero un instructivo para realizar la deteccién de
necesidades de capacitacion y la guia de llenado del formato, segundo los
formatos “Deteccion de Necesidades de Capacitacion”, (DNC-001-GH y DNC-
002-GH) para la recopilacién de informacion (Cuadro 6 y 7 ), y tercero un ejemplo
del formulario DNC-001-GH debidamente lleno (Cuadro 8)
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Cuadro 6

Formato para deteccidén de necesidades de capacitacion

FORMATO DHC-001-GH
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION HOJA1N
DEPARTAMENTO
st O,
FECHA DE BLABORACION |FE:HA[EREVB(N|

BFECTOS DAL (LOS) PFROBLEA (S)

1
2
3
4
5
OTROS FACTORES OUE CAUSEN H. (LOS) PROB.
1
2
3
4
5

:

(H(LOS) PROBUB (S) PUEDE SOLUCIDNARSE CON CAPACITACIDN?

[no

Ssi t ) (
OBSERVACIDNES:
HLABORADO FOR- AUTORZ ADO FOR-

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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a) Procedimiento metodoldgico para realizar el diagndstico de necesidades
de capacitacion y llenado del formato DNC-001-GH.

Participan en la actividad de diagnosticar los problemas que damnifican el

correcto desarrollo de las actividades laborales los Gerentes, Jefes y Gestores.

Paso 1: informacion general para identificar el departamento o area a la que

pertenece el diagnostico.

Paso 2: analizar por medio de observacion directa y entrevista verbal al personal
bajo su responsabilidad, cual o cuales son los problemas que estan afectando el
logro de los objetivos de su area de trabajo y que pueden eliminarse con
acciones de capacitacion, es importante que el Jefe de la seccibn o
departamento priorice y detalle cada uno de los problemas, en un tiempo no
mayor a 5 dias.

Paso 3: identificado el problema establecer las causas principales (maximo 3)
gue dieron origen al problema y los efectos que ocasiona el problema (maximo 3)
sin desviar la atencion a factores que no estan relacionados con los problemas y

cumplir con los tiempos establecidos por Gerencia de Gestion Humana.

Paso 4: indicar los sectores involucrados y las razones por las que estan

involucrados directamente con el o los problemas detectados.

Paso 5: identificar otros factores que causen los problemas y anotar las
sugerencias para dar la mejor solucion como determinar qué deberian aprender
las personas para que el departamento pueda alcanzar los objetivos,

considerando de igual forma la mision, vision y valores de la organizacion.
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Tomando en cuenta los siguientes factores:
a. Formacion basica del personal

b. Perfil de puestos

c. Procesos organizacionales

d. Relaciones interpersonales

e. Medio ambiente laboral

f. Factores del entorno

Paso 6: Definir si las causas que dieron origen al problema, se pueden eliminar
con acciones de capacitacion; tomando en cuenta que la capacitacion puede
solucionar problemas cuando sus causas se relacionan con deficiencias en
conocimientos (saber hacer), habilidades (poder hacer) o actitudes (querer
hacer) de los colaboradores, ya que cuando los problemas se deben a causas de
tipo administrativo o situaciones economicas, es indudable que las soluciones

implican un tratamiento diferente.

Paso 7: es necesario que el responsable del diagnéstico de necesidades de

capacitacion anote sus observaciones al respecto.

Paso 8: para validar la informacion, el Gerente, Jefe o Gestor del departamento
0 seccion debera firmar el formato previo a trasladarlo fisico o digital a Gerencia
de Gestion Humana. Se sugiere que el proceso hasta este paso no dure mas de
7 dias.

Paso 9: recepcion fisica o digital de todos los formularios distribuidos entre los
Gerentes, Jefes y Gestores, la Gerencia de Gestion Humana analiza y consolida
la informacion en el formato DNC-002-GH durante los 5 dias seguidos de

recibida la informacion.
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Cuadro 7
Formato para vaciado de problemas identificados

Empresa de Outsourcing

FORMATO DNC-002-GH AREA

2
[]

PROBLEMAS IDENTIFICADOS C|H

OO |IN|O[N[DJWIN | ]

=
o

=
=

=
N

=
W

=
N

=
U

=
[¢)]

=
N

=
0

=
O

N
o

N
=

N
N

N
w

N
IS

N
Ul

N
[)}

N
~N

N
00

N
(o}

w
o

W
=

w
N

w
W

w
5

W
[

w
()]

w
~N

w
00

W
O

D
@]

C= Conocimiento H= Habilidades A= Actitudes

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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Aplicando la metodologia sugerida, a continuacion se presenta un ejemplo con el
formato completo del diagnéstico realizado para uno de los problemas

identificados en el departamento de ventas:

Cuadro 8
Formato para deteccidén de necesidades de capacitacion
FORMATO DNC-001-GH
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION HOJA 1/1
DEPARTAMENTO Operativo capital
SECCION PDV capital
FECHA DE ELABORACION |18/05/201 |FECHA DE REVISION [20/05/2017
PRINCIPAL (ES) PROBLEMA (S)
1 Quejas de insatisfaccion de los clientes.
2
3
CAUSA DEL (LOS) PROBLEMA (S) EFECTOS DEL (LOS) PROBLEMA (S)
1 Informacion errénea al cliente. 1 Perdida de clientes.
2 Desorden al realizar funciones. 2 Perdida en promociones.
3 Falta de conocimiento en tareas del puesto. 3 Incumplimiento de metas y objetivos.
SECTORES INVOLUCRADOS RAZONES POR LAS QUE ESTAN INVOLUCRADOS
1 Ejecutor PDV capital 1 Responsable de realizar tareas
2 Gestor PDV capital 2 Responsable de cumplimiento de tareas
3 Jefe operativo capital 3 Responsable de cumplimiento del servicio
4 Gerente Gestion Humana 4 Programar capacitaciones
5 5
OTROS FACTORES QUE CAUSEN EL (LOS) PROB. SUGERENCIAS PARA SOLUCIONAR EL (LOS) PROB.
1 Impuntualidad en el horario programado. 1 Elaboracion del descriptor de puesto
2 2 Actualizacion de conocimientos poe medio
3 de capacitacion
4 3
5 4
¢El (LOS) PROBLEMA (S) PUEDE SOLUCIONARSE CON CAPACITACION?
Si ( X ) NO ( )

OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: Gestor PDV capital AUTORIZADO POR: Jefe operativo capital

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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b) Nivel de estudio

La utilizaciéon de este método e instrumento involucra a personal de los niveles
medio y alto es decir Jefaturas de Departamento, Jefaturas de Seccidn,
Jefaturas de Unidades y la Gerencia de Gestion Humana, todos son
responsables del logro de objetivos; con la inclusién del personal se pretende

lograr minimizar los problemas por la falta de capacitacion.

3.4.1.3 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION
ACTIVIDADES MES 1
No. SEMANAS
1 [Convocar a Gerentes, Jefes y Gestores.

Entrega de formulario DNC-001-GH a Jefes de
area.

Gerentes, Jefes y Gestores realizan
diagnostico.

Entrega de formulario DNC-001-GH a Gestién
Humana.

Gerente de Gestion Humana consolida
informacion en formulario DNC-002-GH

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017

3.4.2 Disefio del plan de capacitacion

Para el disefio y programacion del Plan de Capacitacién, es necesario basarse
en los resultados obtenidos en el diagnéstico de necesidades de capacitacion,
para el efecto se cre6 un formato de vaciado (Cuadro 7) asi mismo un analisis de
los problemas indicados por las jefaturas y asighar los cursos que se consideren
idoneos para solucionar los mismos. Es relevante decir que la empresa objeto de
investigacion se reservo el derecho de proporcionar datos de los problemas que
les afectan en la actualidad. Por lo tanto se toma de base las causas que se
relacionan con los problemas expuestos, para demostrar los resultados de la

investigacion. (Cuadro 3)

67



3.4.2.1 Objetivos
A continuacién, el propésito principal de disefiar un programa de capacitacién
adecuado para la empresa de Outsourcing con el cual se pretende alcanzar el

desarrollo de los trabajadores.

a) General
e Proponer un programa capacitacion aplicable al 100 % de los
colaboradores de la organizacibn para encaminarlos a mejorar sus

habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes.

b) Especificos

e Lograr la participacion del 100% de los Gestores, Jefes y Gerente de
Gestion Humana en la identificacion de las necesidades reales de
capacitacion a corto y mediano plazo.

e Minimizar los problemas detectados por medio del plan de capacitacion
gue incluya a los 350 colaboradores de la organizacion.

e Ejecutar el programa con eficacia para minimizar el 75% de la
desactualizacion en el conocimiento de las tareas del puesto de trabajo.

e Evaluar peridodicamente a los empleados con el propésito de eliminar el
100% de la desorganizacion en el desarrollo de responsabilidades por
parte del personal, en el corto y mediano plazo.

¢ Reducir el 80% las quejas de los clientes por deficiencia en la calidad del

servicio y lograr la satisfaccion de los clientes al corto y mediano plazo.

3.4.2.2 Guia de desarrollo
Luego de identificar en cada departamento las necesidades de capacitacion, es
necesario implementar varias acciones para garantizar un programa integrado.

Para ello se sugiere utilizar la siguiente guia:
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a) Guia para el disefio del plan de capacitacion

1. El Gerente de Gestibn Humana como responsable de capacitacion
determina las necesidades que se deben atender, indicadas por las
jefaturas en el formulario para la deteccibn de necesidades de
capacitacion DNC-001-G.H.

2. El Gerente de Gestibn Humana se reune con el Director General,
Gerentes y Jefes de los diferentes departamentos para discutir los
resultados de la deteccion de necesidades de capacitacion.

3. La Gerencia de Gestion Humana preparara un plan de capacitacion, el
mismo sera revisado conjuntamente con Gerentes, Jefes y Gestores de
cada departamento para validar los temas de capacitacion.

4. Seleccionaran los métodos y técnicas de capacitacion apropiados para
garantizar el aprendizaje.

Establecer el contenido de la capacitacion.

Establecer quiénes seran los instructores, los cuales podran ser internos o
externos.

Determinar el lugar donde se realizaréa la capacitacion.

8. Determinar la mejor época y horarios para la capacitacion, tomando en
consideracion las diferentes actividades de la organizacion.

9. Se prepara el plan de capacitacion el cual contiene la siguiente
informacion:

a. Temas a desarrollar.

b. Objetivos de la capacitacion.

c. Cantidad de colaboradores a capacitar y quiénes seran los
capacitados.

d. Metodologia.

e. Recursos fisicos, humanos y econémicos necesarios.

f. Instructores.

g. Horarios y fechas de las capacitaciones.
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h. Duracion.
i. Lugar donde se realizaran las capacitaciones.

j. Responsable.

10. El Gerente de Gestion Humana presenta el plan de capacitacién al
Director General para su aprobacion, si se deben realizar cambios y/o
ajustes debera realizarlos, procurando finalizarlo en un periodo no mayor a
30 dias habiles.

A continuacion se presentan los resultados de las causas diagnosticadas
utilizando el método de solucién de problemas:
Cuadro 9

FORMATO DNC-002-GH AREA
No. PROBLEMAS IDENTIFICADOS CI|H]|A
Deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades. X X [x

Informacion errénea al cliente. X X
Falta conocimiento en algunas tareas de su puesto.

Deficiencia en el servicio.
Desorden al realizar funciones.

< | < |x

Incumplimiento de metas de la organizacion.
Errores administrativos por desconocimiento de leyes

Problemas entre colaboradores de toda la empresa X |

O |IN]|]Jojlnn]|hRJTWIN|F

No me llevo bien con mis comparieros
Vivo lejos del trabajo X

-
o

[EnY
[y

No sé qué espera de mi la empresa
Dificultad de transporte

X | X<|X<|Xx<]|Xx<

-
N

Falta de instrucciones claras del jefe

[N
w

No conozco mis responsabilidades

[E=Y
S

Incorrecta redaccién en los documentos

-
Ul

Falta de dominio en redes sociales
Desactualizacion en técnicas de colocacion e impulso

=
(<))

-
~

[y
00

Falta de planificacion y organizacion
Desconocimiento del manejo de programas de computacion

[any
[¥=)

X I X|IX|IX|IX|X|X]|Xx<
>

N
o

Falta de conocimientos y habilidades para negociacion

C= Conocimiento H= Habilidades A= Actitudes

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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Posterior a analizar las respuestas obtenidas de los formularios y de las
respuestas generadas por la entrevista se procedid a realizar el plan de
capacitacion 2017, es importante mencionar que algunas de las causas se
duplicaban por lo que se unificaron las mismas para indicar el curso que se

proporcionara para eliminar los problemas.

3.4.2.3 Plan de capacitacion

Con el propésito de contribuir con la empresa objeto de investigacion en sus
esfuerzos por mejorar la calidad en la gestion humana y aumentar la
participacion de los empleados de la empresa, se presenta el siguiente plan
basado en las causas que provocan los problemas que afectan el desarrollo de la

institucion.

a) Objetivos
Con el fin de apoyar y dar un propésito al plan de capacitacién se plantean los

objetivos que a continuacion se describen.

a.l General
e Apoyar el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores de la empresa de Outsourcing a través de la
implementacion de un plan de capacitacion que contribuya al 100% del

desarrollo profesional y personal al mediano plazo.

a.2 Especificos
e Minimizar en un 80 % los problemas detectados, en un corto y mediano
plazo.
e Capacitar al mediano y largo plazo al 100% de los colaboradores que

actualmente prestan sus servicios en la institucion.

71



Cubrir el 100% de los cursos de capacitacion planificados con los tiempos
establecidos en el cronograma del plan de capacitacion.
Evaluar a corto plazo el 100% del personal capacitado luego de finalizada

la instruccion.

b) Politicas

El plan debe estar soportado por un diagnostico de necesidades de
capacitacion.

El DNC debe ser elaborado tomando en cuenta los objetivos de la
organizacion.

El método a utilizar del DNC sera el basado en problemas para los
puestos operativos y administrativos.

El diagnostico de necesidades de capacitacion debe llevarse a cabo una
vez por afio y estara a cargo del departamento de Gestion Humana.

El departamento de Gestion Humana velara por el desarrollo de la
capacitacion, proporcionando todos los recursos que sean necesarios
para la misma.

Los participantes evaluaran a los instructores al finalizar cada curso.

La implementacion del programa de capacitacion es obligatorio, en donde
el DNC demuestre problemas de resolucion urgente que impidan se
cumplan con los estandares establecidos por la empresa.

Aplicar los conocimientos obtenidos en la capacitacion desarrollando

eficazmente sus labores.
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c) Presupuesto del plan
Para la implementacién del plan es necesario considerar el presupuesto que
permita el pago de capacitadores, material didactico, salones, refrigerio y en

general los gastos para el desarrollo del mismo.

A continuacion se presenta la propuesta de dos escenarios presupuestados para
llevar a cabo el plan de capacitacion y hacerse efectivo, la primera opcion es un
precio por grupo asignado a curso, en la segunda opcidén se capacitard a 2
personas, para que luego de finalizada la instruccién se podra contar con un
grupo de capacitadores que permitird multiplicar los esfuerzos de capacitacion
hacia todo el personal. Tomando en cuenta que la ejecucion de dicho plan
ayudara en gran medida a resolver los problemas de insatisfaccion de los

clientes con los servicios y el logro de las metas de la organizacion.

También se plantea que la capacitacion se realice con el personal de la empresa,
para aprovechar la experiencia de los Gerentes y Jefes; asimismo se sugiere
aprovechar la afiliacion con Intecap, lo que representaria un ahorro significativo,
otra alternativa es de realizar la capacitacion con empresas especializadas ya
gue contribuye al desarrollo de habilidades, destrezas y actitud, motivados por un

capacitador no conocido.
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Cuadro 14

Presupuesto del plan de capacitaciéon

Presupuesto del plan de capacitacion

No. NOMBRE DEL CURSO OPCION 1 OPCION 2
1 Administracion efectiva del tiempo, facilitador Intecap. Q34,500.00 Q200.00
(350 Personas) (2 Personas)
2 Captacién de nuevos clientes y sus necesidades, Q1,500.00 Q200.00
facilitador AGG (12 Personas) (2 Personas)
3 Atencion al cliente, un factor importante para una impresion Q22,500.00 Q200.00
positiva, facilitador AGG. (15 Personas) (2 Personas)
4 Implementando la excelencia en el servicio, facilitador Q1,500.00 Q200.00
Agexport (12 Personas) (2 Personas)
5 |Actualizacion Tributaria, facilitador Intecap 200.00 200.00
(1 Personas) (1 Personas)
Aspectos importantes y como utilizar la ley Q4016.60 Q422.80
6 laboral, facilitador interno (19 Personas) (2 Personas)
7 [Resolucion de Conflictos, facilitador AGG (3(533 T’;Z’?S%ggs) (2%@?26?1215)
Estratégicas para trabajar en equipo, facilitador Q34,500.00 Q200.00
8
Intecap (350 Personas) (2 Personas)
9 Comunicacion corporativa y relaciones publicas, facilitador Q1,500.00 Q200.00
AGG. (12 Personas) (2 Personas)
10 Explicaciéon del manual descriptor de puesto por area de Q4016.60 Q422.80
trabajo, facilitador Interno. (19 Personas) (2 Personas)
Taller de redaccion y ortografia ejecutiva, facilitador Q1,500.00 Q200.00
11 Intecap (12 Personas) (2 Personas)
12 |Técnicas de Negociacion, facilitador AGG (Eszlgé?ggﬁzos) (ZQS(’E?;SS%OS)
13 |Materiales para los cursos. Q500.00 Q100.00
14 |Refrigerio por cada capacitacion. Q8,000.00 Q2,000.00
15 [Otros Q1,000.00 Q100.00
TOTAL Q174,733.20 Q8,145.60

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017

Nota: los precios por curso fueron proporcionados de forma verbal y con

variacion sin previo aviso.

Para mejorar la eficacia en la toma de decisiones, a continuacion se presentan

algunas observaciones generales:
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Ventajas de capacitacion interna

1.

La capacitacion interna puede ser adecuada a las necesidades de la
empresa.
Se establece una valiosa relacion entre subordinado vy jefe.

Realizar cursos en las instalaciones de la organizacién reduce los costos.

Desventajas

1.

En algunas ocasiones carece de métodos didacticos adecuados y no
despierta interés en los colaboradores como la externa.
En algunas ocasiones el personal est4 familiarizado con la persona que
imparte el curso, lo que hace menos atractivo el evento.

Pérdida de productividad del personal que capacitara.

Ventajas de la capacitacion externa

1.

N o gk~ D

La capacitacion externa es la indicada para abordar temas especializados.
Se desarrollan habilidades o conocimientos especializados.

La capacitacion se puede realizar en un solo dia.

La capacitacion externa se puede enfocar en un area especifica.

Aportan un punto de vista externo.

Se identifican debilidades que internamente no se visualizan.

Los colaboradores estan en otro ambiente.

Desventajas

1.
2.

En algunas ocasiones es muy alto el costo.

El capacitador no esta familiarizado con el problema.

Es necesario que la empresa realice, si asi lo decide, una coordinacion detallada

entre la capacitacién externa e interna. La primera alternativa ayudara a que los

colaboradores aumenten sus conocimientos y la segunda resulta preferible para
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aumentar habilidades de las actividades que realizan, asi como mejorar la

actitud.

La implementacion del programa de capacitacion propuesto, representa un costo

por empleado pero dicho costo no es significativo si se realiza una comparacion

con el retorno que la empresa obtendra al mejorar la satisfaccion al cliente y los

resultados de la empresa. Se espera que la deficiencia en el cumplimiento de

responsabilidades disminuya, asi también el incumplimiento de metas de la

organizacion y la deficiencia en el servicio, ademas una mejora en la rentabilidad

de la empresa en el mediano plazo agregando que se contara con personal

altamente capacitado.

3.4.2.4 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

ACTIVIDADES

MES 2

No.

SEMANAS

Gerente G H se retne con Director
General, Gerentes, Jefes y Gestores para
discutir los resultados de la DNC.

Gerencia de Gestion Humana prepara pre-
plan de capacitacion.

Revision de pre-plan de capacitacién con
Gerentes, Jefes y Gestores para validar
temas.

Seleccionar los métodos ytécnicas de
capacitacion.

Establecer el contenido de la capacitacion.

Establecer instructores, internos o
externos.

Determinar el lugar donde realizar la
capacitacion y horario.

8

Presentar el plan de capacitacion al
Director General para revision

9

Aprobacién del plan de capacitacion

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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3.4.3 Ejecucién del programa

Existen variedad de metodologias para impartir la capacitacién, tanto dentro
como fuera del area de la empresa, sin embargo se considera adecuado que
para los colaboradores de esta institucion las instrucciones sugeridas se deben
realizar en su mayoria de forma presencial como seminarios-taller debido a que
de este modo los colaboradores podran participar de forma activa en el momento
de las capacitaciones adquiriendo la informacion directa del instructor y podran
resolver las dudas de inmediato para ponerlas en practica en sus respectivos
puestos de trabajo, al mismo tiempo los instructores también podran tener un
primer filtro de evaluacién de la ensefianza y del grado de satisfaccion de los

participantes.

Para garantizar que todas las actividades que conlleva la ejecucion del programa
de capacitacion se realicen oportuna y correctamente, se sugiere a continuacion

una guia para verificar todos los preparativos antes y después de la capacitacion:

3.4.3.1 Objetivos
En esta etapa del programa de capacitacion los objetivos son importantes para el
buen desarrollo del plan creado con el fin de instruir a los colaboradores de la

organizacion.

a) General
e Ejecutar el 100% de las tareas y actividades implementadas en el plan de

capacitacion, en los proximos seis meses.

b) Especificos
e Lograr el 100% de participacién en cada capacitacion.
e Programar el 100% de los talleres de capacitacion correspondientes a los

problemas por resolver.
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o Verificar el 100% de las actividades a realizar en la capacitacion.
e Preparar informe de las actividades realizadas, que sirva de base a la

etapa de evaluacion.

3.4.3.2 Guia de desarrollo
Luego de establecer los objetivos para la ejecucion del programa de
capacitacion, es necesario implementar varias acciones para garantizar un

programa integrado. Para ello se sugiere utilizar la siguiente guia:

a) Guia para la ejecucion del programa de capacitacion

1. El Gerente de Gestion Humana es quien revisara e informara sobre el
desarrollo y cumplimiento del programa.

2. Preparar una lista de verificacion de actividades, para garantizar que todos
los aspectos del programa se cumplan, para alcanzar el éxito en cada
evento de capacitacion, estas actividades deberan incluir como minimo los
siguientes aspectos:

a) Todas las actividades que necesitan realizarse.
b) Todos los materiales que se requieren para cada actividad.
c) Lafecha para realizar la actividad.
d) Marcar los pendientes y lo realizado.
3. Realizar reuniones trimestrales con los Gerentes, Jefes y Gestores con el

fin de evaluar los avances del programa.

El Gerente de Gestion Humana debera realizar reuniones trimestrales o cuando
lo considere necesario con los jefes de area, gestores y cualquier otro
involucrado en la ejecucion del proceso con el fin de apreciar los avances del
plan y mejora de habilidades, conocimientos y actitudes de las personas

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

capacitacion:

Cuadro 15
Lista de verificacion para la capacitacion

LISTA DE VERIFICACION DE LA CAPACITACON

Nombre del curso:

Fecha de realizacion:

CAPACITADOR P | R [NA

Eleccion y contratacién del capacitador.

Llenar formulario de registro del capacitador.

Evaluar el contenido del curso conjuntamente con el capacitador.

Aprobacion de la Gerencia de Gestién Humana el contenido de la capacitacion.

INSTALACIONES Y SERVICIOS

Designacion y reservacion de las instalaciones en donde se realizara el evento.

Definir el tipo de montaje de mesas y sillas que se necesita para la capacitacion.

Solicitar el senicio de alimentacion.

Solicitar equipo audiovisual.

Solicitud de transporte para participantes.

Solicitar mesa de registro.

PARTICIPANTES

Coordinar con las areas inwlucradas en la capacitacion la participacion del
personal a su cargo.

Preparar las invitaciones para la capacitacion.

Girar las invitaciones a los participantes.

Confirmar los participantes.

MATERIALES

Reproduccion del material para los participantes.

Solicitar el material para uso de los participantes (libreras de notas, lapiceros,
marcadores etc.)

Elaboracion de formularios de registro de participacion.

Reproduccion del formulario "Encuesta de opinion de los participantes”.

POSTERIOR A LA CAPACITACION

Procesar evaluaciones.

Elaboracion de informe de la capacitacion.

P=Pendiente R= Realizado |N/A= No aplica

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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3.4.3.3 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

ACTIVIDADES MES 3
No. SEMANAS
L Preparar una lista de verificacion de
actividades.

Eleccion y contratacion del capacitador,
2 [llenar formulario de registro de
capacitador.

Evaluar yaprobar el contenido del curso
3 |por parte de Gerencia de Gestion
Humana.

Designar yreservar las instalaciones

4 |donde se realizara el evento, solicitar el
servicio de alimentacion.

Coordinar con las &reas involucradas en
5 |la capacitacion la participacion del
personal. Confirmar los participantes.

Reproduccion del material para los
participantes.

Elaboracidn de formularios de registro de
participacion.

Reproduccion del formulario "Encuesta de
opinion de los participantes".

9 |Procesar evaluaciones

10 |Elaboracién de informe de la capacitacion

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017

3.4.4 Evaluacién del programa de capacitacion

Esta etapa servira para obtener informacién util para retroalimentar al proceso de
capacitacion, en ésta se podra conocer si los cursos programados, los
contenidos y el recurso humano que impartio los temas lleno las expectativas de
los participantes, si los colaboradores mostraron mejoria en el desempefio de sus
actividades y sobre todo que los problemas presentados por las jefaturas que
participaron en la deteccibn de necesidades fueron minimizados o bien

eliminados.
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3.4.4.1 Objetivos
Para asegurar que los procesos de evaluacion estén encaminados con el interés
de la organizacion, se plantean los objetivos de la evaluacién del programa de

capacitacion.

a) General
e Evaluar periédicamente a los empleados con el propésito de verificar la
eliminacién al 100% de la falta de conocimientos, habilidades y actitudes
por medio de la capacitacion brindada al personal, en un tiempo no mayor

a 12 meses.

b) Especificos

e Programar correctamente los procesos de evaluacién en un periodo no
mayor a 6 meses para medir el nivel del plan de capacitacion.

e Evaluar el 100% de los talleres de capacitaciones en un periodo de 1 a 6
meses para garantizar su rentabilidad tanto para la empresa como para
los trabajadores.

e Corregir y retroalimentar los resultados no favorables al proceso de
aprendizaje de los involucrados en un tiempo maximo de 30 dias luego de

finalizadas las evaluaciones.

3.4.4.2 Guia de desarrollo

En esta etapa se comparara lo planeado con los resultados obtenidos a fin de
contrastar la competencia antes (previa evaluacion a recibir la capacitacion) y
después de realizada la instruccion, asi como medir la eficiencia y eficacia del
proceso e identificar y corregir las causas que puedan afectar su correcto
desarrollo. Para efectos de evaluacion de la capacitacion se propone la
metodologia de Donald Kirkpatrick, utilizando 4 niveles de evaluacion con las

siguientes técnicas y herramientas:
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a) Nivel 1: Evaluacion de la reaccion
Al final de cada evento de capacitacion se debe indagar, a través de una prueba
anonima, el parecer de los participantes en relacién a aspectos como:

e El programa de capacitacion.

e Lacalidad y relevancia de los temas tratados.

e Las habilidades del instructor.

e Adecuacion y efectividad de la metodologia.

Esta verificacion también servira para retroalimentar a los capacitadores internos
asi como al Gerente de Gestion Humana, para ajustar y mejorar los
subsiguientes eventos de capacitacion. Para ello se sugiere utilizar el siguiente

formato:
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Cuadro 16

Evaluacion de reaccion/satisfaccion de actividad de capacitacion

EVALUACION REACCION/SATISFACCION

Nombre de la capacitacion :

Fecha de evaluacion :

Nombre de la empresa consultora :

Nombre del o los capacitadores :

INSTRUCCIONES: A continuacion encontrar&a una serie de items relacionados con el
desarrollo de la actividad de capacitacion, cada uno de ellos presenta cuatro opciones de
respuesta, favor marcar solo una con X’ aquella que refleje su opinidon. Sus respuestas son
importantes para el mejoramiento de nuestra gestion.

1 2 3 4

Mal Regular Bien Excelente

#*

Item Actividad de capacitacion 1 2 3

Los objetivos de la actividad son congruentes con sus necesidades de
capacitacion.

=Y

Los contenidos realizados se ajustaron a los objetivos de la actividad de
capacitacion.

Los contenidos programados se desarrollaron en su totalidad.

El tiempo programado para abordar cada tema fue suficiente.

a (MW N

El material didactico y el soporte tecnolégico utilizado apoyo el
aprendizaje.

Item CAPACITADOR 1] 2 3

Demostré conocer el tema.

Presenté temas y contenidos actualizados.

Resolvio las dudas.

Transmitié con claridad el contenido de los temas.

10 [Presento los objetivos de la actividad.

B 11 [Mantuvo la atencion de los participantes.

Incentivé y propicié comentarios, sugerencias y preguntas de los
participantes.

13 [Asegurd que los participantes comprendieran lo expuesto.

14 |Condujo de manera organizada las sesiones.

15 [Se presentd puntualmente al inicio de las sesiones.

Iltem ATENCION A PARTICIPANTES 1] 2| 3

Infraestructura: luz, calefaccion, ventilacion, mobiliario, amplitud de la

16
sala y comodidad de las instalaciones.

‘ 17 |Ubicacion y acceso del recinto en que se desarrollé la capacitacion.

Servicio de alimentacion: coffe break, desayuno, almuerzo y/o cena (si

18
corresponde).

Iltem GESTION DE LA CAPACITACION 1| 2| 3

19 |Difusién de las actividades de capacitacion.

20 [Procedimiento de inscripcion de participantes.

D 21 [Convocatoria e informacion de la actividad fue completa y oportuna.

La seleccion de su participacion en esta capacitacion es pertinente a

22 X
sus funciones.

Observaciones (Si existe algun aspecto que no fue considerado anteriormente en esta
pauta, favor comentar en este punto, ello contribuira a mejorar la calidad de la gestion de
capacitacion)

iGracias por su participacion!

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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b) Nivel 2. Aprendizaje

Con el fin de evaluar si en realidad los participantes aprendieron algo y el grado

en que los colaboradores cambian sus actitudes, amplian sus conocimientos y

aumentan sus habilidades, como resultado de haber participado en un programa

de capacitacion, se hace necesario realizar el segundo nivel de evaluacion.

Esta fase también contribuira a medir la efectividad del formador para aumentar

los conocimientos y/o cambiar las actitudes de los participantes. Se sugiere la

utilizacion de la siguiente guia de evaluacion para facilitar el proceso:

b.1 Guia para evaluar el aprendizaje

1.

Se debera girar una convocatoria por parte de la Gerencia de Gestion
Humana a las Jefaturas que corresponda la capacitacion, en la misma

participan el Jefe de la Seccion de Capacitacion y el instructor asignado.
En conjunto se definirhd la prueba que se realizard al inicio de la

capacitacion, con el fin de definir los objetivos del aprendizaje para

determinar facilmente los criterios que se evaluaran para concretar si la

capacitacion logro su proposito.

Al final de la capacitacion se debera efectuar una prueba similar a la

realizada al inicio, con el fin de evaluar si los conocimientos fueron

captados.

Realizar un cuadro para la tabulacion de los resultados antes y después

de la prueba.

Presentar los resultados en reunién de gerencias, para darle mayor

importancia al programa de capacitacion.

b.2 Normativo

» El instructor del tema a impartir, o el departamento de recursos humanos

trasladara una prueba al inicio de la capacitacion, la cual sera definida con
el instructor y gerentes de area.
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» Esta prueba ayudara a determinar el nivel de conocimiento y habilidades

de cada participante. De esta manera el instructor sabra donde debe
hacer mayor énfasis en el desarrollo de la capacitacion.

Se sugiere de igual manera, efectuar durante el curso examenes breves y
rapidos sobre los temas mas importantes. EI examen consistird en un
pequefio cuestionario que reuna los tépicos mas importantes que se han
tratado. Las preguntas deberian contestarse por escrito utilizando el
sistema de seleccion mdltiple, en el cual hay que escoger la respuesta
correcta entre varias propuestas.

Completar el cuestionario, luego el instructor indica las respuestas
correctas y las explica. Los cuestionarios permanecen en manos de los
usuarios para su evaluacion.

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

gue ayudaran a evaluar la efectividad de la capacitacion.

Asi también se sugiere utilizar el siguiente formato para tabular la informacién

gue resulte de las evaluaciones:

Cuadro 17
Ejemplo de tabulacion de pruebas de aprendizaje

antes y después de recibir la capacitacion.

TABULACION PRUEBAS DE APRENDIZAJE

Nombre del curso:

Lugar en donde se realizd:

Nombre del capacitador:

Fecha:

Nombre del colaborador: % Antes | % Despues (% Diferencia
Colaborador A 30 80 50
Colaborador B 50 80 30
Colaborador C 20 90 70
Colaborador D 30 70 40

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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Nota: los resultados deberan formar parte del informe final que seré presentado

tanto a las Jefaturas de la organizacion asi como a la Direccién General.

c) Nivel 3 Evaluacion de comportamiento:

La evaluacién de comportamiento de la capacitacion debera realizarse entre 2 y

3 meses después de ejecutada, de manera que los participantes tengan

oportunidad de llevar a la practica en el puesto de trabajo los conocimientos y

habilidades adquiridos.

El comportamiento deseado al proveer capacitacion puede:

1.
2.
3.

Eliminar la deficiencia en el cumplimiento de responsabilidades.

Evitar que los colaboradores den informacion erronea al cliente.

Lograr que los colaboradores lleguen al conocimiento de las tareas de su
puesto.

Refleja lo expuesto en la instruccion.

Cambiar la deficiencia en el servicio por el mejor servicio que el cliente
reciba.

Eliminar el desorden al realizar funciones por medio de una adecuada
organizacion y planeacion.

Maximizar el cumplimiento de metas de la organizacién realizando un

buen trabajo en equipo.

El cuestionario a utilizar para este nivel de evaluacion debe basarse en el tema

de capacitacién impartido. A continuacion se sugiere un ejemplo de cuestionario

para la evaluacion de comportamiento:

90



Cuadro 18

Evaluacion de comportamiento

EVALUACION DE COMPORTAMIENTO

NOMBRE DE LA UNIDAD:

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

NOMBRE DEL PARTICIPANTE:

NOMBRE DEL CURSO:

FECHA:

INSTRUCCIONES: Las preguntas adjuntas le permiten expresar su opinién con relacién a la aplicacién de los conocimientos
adquiridos de los empleados bajo su responsabilidad en la capacitacion recibida. Lea cada punto cuidadosamente y responda
con toda sinceridad ya que esto permite obtener la informacion adecuada, mejorar las condiciones necesarias para optimizar el
aprovechamiento del conocimiento adquirido. Cologue el nimero correspondiente de 1 a 4 segln la opcion que crea adecuada.

Nivel de dominio Grado de aplicacion Frecuencia de aplicacion
1 Amplio Excelente Siempre
2 Aceptable Bueno Casi siempre
3 Medio Regular Casi nunca
4 Bajo Deficiente Nunca
ND GA FA

1 |¢Demuestra capacidad para reconocer necesidades del cliente?

2 |¢Emplea nuevas técnicas para reconocer puntos clave del negocio?

3 |¢Se esfuerza a cumplir los objetivos establecidos en el tiempo determinado?

4 |¢',Se comunica con claridad, dando a entender el mensaje correcto?

de un requerimiento?

¢Emprende acciones, crear oportunidades y mejora resultados sin necesidad

6 |¢Cambié los métodos de visita y supervisién en Puntos de Venta?

7 |¢Uti|iza nuevas técnicas para investigar a profundidad a los clientes nuevos?

vacantes?.

¢Aplica técnicas efectivas para disefiar y publicar anuncios de plazas

los procesos del area?

¢Aplica conocimientos para elaborar las estadisticas y reatroalimentacion de

10|¢ Utiliza nuevas técnicas para manejar cuenta por cobrar?

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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Para llevar a cabo la evaluacion y seguimiento de la capacitacion se debe
verificar si entre el grupo seleccionado ha habido alguna mejora en los
problemas que se pretendian resolver con la capacitaciéon, la verificacion se
podra llevar a cabo a través de observacion directa de la realizacion del trabajo,
entrevistas con los jefes de las areas participantes en las actividades de
capacitacion; sera importante llevar el registro de la informacion recolectada en el

seguimiento.

d) Nivel 4 Evaluacion de impacto o resultados:

Los resultados obtenidos de la evaluacion deberan presentarse a las Jefaturas
del nivel estratégico (Direccidén, Gerencia y Jefaturas) para que se identifiqguen
con todo el proceso y se acredite. En el caso de la institucion podrian
establecerse los siguientes: reduccion de errores en procesos administrativos,

menos quejas de clientes etc.

Debe tenerse en cuenta que un esfuerzo de capacitacion ha generado algun
resultado, cuando un problema o situacidbn problemética anteriormente
identificada muestran una mejoria que puede ser atribuida a una forma nueva o

diferente de ejecutar las tareas, y este cambio se sustenta en lo aprendido.

Existen diferentes métodos para calcular el beneficio sobre la inversion. Se

sugiere la siguiente formula a utilizar:
» Relacion Beneficio / Costo

RBC = Importe total de los beneficios del programa formativo / coste total del

programa formativo.
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3.4.4.3 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
ACTIVIDADES MES 4
No. SEMANAS

Convocatoria de la Gerencia de Gestion

1 [Humana a las Jefaturas que corresponda la
capacitacion y el instructor.

Definir la prueba que se realizara al inicio y al
final de la capacitacion.

Prueba inicial de conocimiento del tema a
capacitar.

Evaluacién final de aprendizaje del tema
capacitado.

5 |Evaluacion de reaccion y satisfaccion.

Realizar cuadro para la tabulacion de los
resultados antes y después de la prueba.

Elaboracion de informe de las evaluaciones
realizadas.

La evaluacion de conocimiento se debera
realizar dentro de 2 0 3 meses siguentes.

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017

3.5 Descriptor de puesto

Como se describié en el analisis situacional, capitulo Il, la empresa no cuenta
con descriptores de puestos formalmente estructurados que contenga la
informacion necesaria para la toma de decisiones, especialmente en lo que
respecta a las necesidades del puesto de trabajo, desencadenando los desafios
y causas anteriormente definidas y que ocasionan los problemas que afectan a la

organizacion.

Por lo que, a esta propuesta de programa de capacitacion para el personal de la
empresa de Outsourcing, se plantea un disefio de descriptor de puesto para dar
una opcion a la Gerencia de Gestibn Humana al elaborar descriptores de puestos
debidamente organizados y esto contribuya a maximizar la toma de decisiones

para futuras capacitaciones. (Ver anexo)
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3.6 Cronograma general

Cuadro 19

CRONOGRAMA GENERAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

ACTIVIDADES

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4 MES 5

SEMANAS

2

314(1]2

3

Convocar a Gerentes, Jefes y Gestores.

Entrega de formulario DNC-001-GH a Jefes de area.

Gerentes, Jefes y Gestores realizan diagndéstico.

rw|N]|R

Entrega de formulario DNC-001-GH a Gestién Humana.

Gerente de Gestion Humana consolidainformacién en
formulario DNC-002-GH.

Gerente GHse retne con Director General, Gerentes,
Jefes y Gestores paradiscutir los resultados de la
DNC.

Gerenciade Gestion Humana prepara pre-plan de
capacitacion.

Revisién de pre-plan de capacitaciéon con Gerentes,
Jefes y Gestores paravalidar temas.

Seleccionar los métodos y técnicas de capacitacion.

10

Establecer el contenido de la capacitacion.

11

Establecer instructores, internos o externos.

12

Determinar el lugar donde realizar la capacitaciéon y
horario.

13

Presentar el plan de capacitacion al Director General
pararevision.

14

Aprobacién del plan de capacitacion.

15

Preparar unalistade verificacion de actividades.

16

Eleccién y contratacién del capacitador, llenar
formulario de registro de capacitador.

17

Evaluar y aprobar el contenido del curso por parte de
Gerenciade Gestion Humana.

18

Designar y reservar las instalaciones donde se
realizara el evento, solicitar el servicio de alimentacion.

19

Coordinar con las areas involucradas en la capacitacion
la participacién del personal. Confirmar los
participantes.

20

Reproduccion del material paralos participantes.

21

Haboracién de formularios de registro de participacién
y pruebade conocimiento al inicio de la capacitacion.

22

Realizar capacitacion.

23

Reproduccion del formulario "Encuesta de opiniéon de
los participantes".

24

Procesar evaluaciones.

25

Elaboraciéon de informe de la capacitacion.

26

Convocatoriade la Gerenciade Gestién Humana a las
Jefaturas que corresponda la capacitacion.

27

Definir lapruebaque se realizara al final de la
capacitacion.

28

Pruebainicial de conocimiento del tema a capacitar.

29

Realizar capacitacion

30

Evaluacién final de aprendizaje del tema capacitado.

31

Evaluacion de reaccién y satisfaccion.

32

Realizar cuadro paralatabulacion de los resultados
antes y después de laprueba.

33

Haboracion de informe de las evaluaciones realizadas.

34

Laevaluacion de impacto se deberarealizar dentro de
20 3meses siguentes.

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017
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Cuadro 20

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

inicio

Convocar a Gerentes, Jefes y

Gestores. Entrega de

formulario DNC-001-GH a

Jefes de area.

Responsable Gerente Gestion
Humana,

Gerentes, Jefes y Gestores
realizan diagndstico.

Entrega de formulario DNC-
001-GH a Gestién Humana.

Gerente de Gestion Humana
consolida informacién en
formulario DNC-002-GH.

Gerente GH se reune con
Director General, Gerentes,
Jefes y Gestores para discutir
los resultados de la DNC. Y
Gerencia de Gestién Humana
prepara pre-plan de
|_capacitacion

Gerente de Gestién Humana
consolida informacién en
formulario DNC-002-GH.

Revision de pre-plan
de capacitacién con
Gerentes, Jefes y
Gestores para validar
femas

Seleccionar los métodos y
técnicas de capacitacion.
Establecer el contenido de la
capacitacion. Establecer
instructores, internos o
externos. Determinar el lugar
donde realizar la capacitacion
yhorario

de capacitacion al
Director General

Responsable Gerente Gestion
Humana.

Fuente: elaboracion propia, mayo 2017

I Realizar capacitacion.

Responsable Gerente Gestion
Humana,
Elaboracién de formularios de

registro de participacién y
prueba de conocimiento al
inicio de la capacitacion.
Reproduccidn del material
para los participantes.
Coordinar con las areas
involucradas en la
capacitacion la participacion
del personal. Confirmar los
participantes

Designar y reservar las
instalaciones donde se
realizara el evento, solicitar el
servicio de alimentacion.

Responsable Gerente
Gestion Humana.

Evaluar y
aprobar el
contenido del
curso.

Responsable Gerente Gestidn
Humana,

Preparar una lista de
verificacién de actividades.
Eleccién y contratacién del
capacitador, llenar formulario
de registro de capacitador.

Responsable
Director General.

Aprobacion
del plan de
capacitacion.

Responsable
Gerente Gestion
Humana.

Presentar el plan

para revision.

J
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Reproduccidn del formulario

H "Encuesta de opinion de los

participantes".

Procesar evaluaciones.

Responsable Gerente Gestion
Humana.

I Elaboracién de informe de la
capacitacion.

Convocatoria de la Gerencia
de Gestién Humana a las
Jefaturas que corresponda la
capacitacion. Definir la
prueba que se realizara al
final de la capacitacion.

Responsable Gerente Gestion
Humana.

Prueba inicial de
conocimiento del tema a
capacitar.

I Realizar capacitacion

Evaluacion final de
aprendizaje del tema

capacitado,

Evaluacion de reacciény
satisfaccion.

Responsable Gerente Gestion
Humana.

Realizar cuadro para la
tabulacién de los resultados
antes y después de la prueba.

Elaboraciéon de informe de las
evaluaciones realizadas.

Responsable Gerente Gestion
Humana.
—

La evaluacion de
conocimiento se debera
realizar dentro de 2 o 3 meses

Siguentes.

Final
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CONCLUSIONES

1 De acuerdo al andlisis situacional de la empresa objeto de investigacion
se comprueba que no ha podido desarrollar de forma efectiva un
programa de capacitacion, actualizado y estructurado que responda a las
prioridades reales de los colaboradores, como la desactualizacién de
conocimientos, necesidad de desarrollar y/o mejorar las habilidades y
actitudes del personal, como se expuso en el planteamiento de la

hipotesis 1.

2 La capacitacion que ha proporcionado la empresa, se realiza sin efectuar
previamente un diagnostico de las necesidades de capacitacion adecuado
a las necesidades de la institucion y de los colaboradores, para darle

solucién a los problemas existentes.

3 No se ha establecido un método de seguimiento oportuno y no se
consideran los factores necesarios para la ejecucion del mismo, ni se han
establecido indicadores que permitan evaluar si las capacitaciones
proporcionadas han sido efectivas en relacion al desempefio del trabajo
de los colaboradores para garantizar la consecucion de los objetivos de

crecimiento y rentabilidad de la organizacion.

4 La Institucién carece de descriptores de puestos que permita realizar un
diagnéstico de necesidades de capacitacion tomando en cuenta las
necesidades del puesto contra los conocimientos, habilidades y actitudes

gue posea el colaborador.
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RECOMENDACIONES

1 La Gerencia de Gestidbn humana como responsable debera implementar el
programa de capacitacion que se propone, el cual esta orientado a
mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren para
cumplir con los objetivos de la organizacion, disminuyendo asi la
problematica encontrada y mejorando la satisfaccion de los clientes, a la
vez involucrar al personal para que se sientan identificados y comprendan

su importancia en el desarrollo profesional.

2 Gerentes, Jefes y Gestores de cada departamento deberan elaborar un
diagnéstico de necesidades de capacitacion anualmente como minimo,
previo al disefio del programa de capacitacion, con el propésito de
conocer los aspectos especificos, las prioridades y necesidad de los
temas, utilizando la metodologia recomendada en la presente propuesta.

3 El involucramiento de Gerentes, Jefes y Gestores en todo el proceso de
capacitacion, permitird cumplir con cada uno de los factores necesarios
para garantizar el éxito de cada evento por medio del seguimiento
oportuno, facilitando asi la evaluacién periddica y el control de dicho
proceso con su respectiva retroalimentacion a fin de elevar el nivel

profesional de la empresa.

4 Una de las prioridades es la elaboracion de descriptores de puestos que
permitan determinar las funciones del personal para que dentro del
proceso de capacitacion se pueda medir la eficiencia y eficacia del
programa, se contemple mejoria en el desempefio laboral y sobre todo en

los problemas presentados.
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ANEXO



ANEXO 1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

1. Identificacion del puesto

Nombre del puesto:

Cdédigo del puesto:

Departamento, unidad o seccion en
donde se encuentra:

Le reporta a:

Le reportan:

Fecha de actualizacion y/o elaboracién:

2. Propésito del puesto

3. Atribuciones del puesto

1/3




4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacion:

Requisitos de experiencia:

Habilidades / Destrezas:

5. Responsabilidad

Errores:

Maquinaria / equipo:

Relaciones con otros:

2/3




Informacién confidencial:

Dinero / valores:

Supervision:

1. Nivel de esfuerzo

Mental

Fisico

2. Condiciones ambientales

3. Riesgos de trabajo

3/3






