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INTRODUCCION

Desde el principio los seres humanos han buscado la cura y medicacion a diversas
enfermedades, necesitando para ello productos y equipo que permitan realizar una
evaluacion para otorgar un diagndstico certero al cual darle el tratamiento
adecuado, previendo esto surgen en el mercado las empresas comprometidas a
suplir con medicamentos y maquinaria enfocada a la deteccion, diagnostico y cura
de las enfermedades que afectan y seguiran afectando a los seres humanos.

Pero como es sabido este tipo de empresas, al igual que otras, estan integradas
por personas que aportan sus conocimientos y esfuerzos para que por medio de
su trabajo se logre dia a dia alcanzar los objetivos propuestos, siendo asi el
recurso mas importante de las empresas, para ello se hace necesario mantenerlos
actualizados y motivados a desempefiar de mejor manera las atribuciones
designadas, de lo cual surge la capacitacibn como un medio para suplir estas
necesidades.

La capacitacion es el medio por el cual se hace factible la transmision de
conocimientos, habilidades y destrezas que se desean desarrollar en el recurso
humano de la empresa, previo a ello es indispensable la deteccién de las
necesidades reales que presentan los colaboradores y con base a esto determinar
el contenido, las herramientas y las actividades adecuadas a realizarse dentro de

un programa de capacitacion para suplir las deficiencias que han sido detectadas.

Por lo tanto en el presente documento se incluye la propuesta de un programa de
capacitacién para satisfacer las necesidades de capacitacion de una empresa
encargada de la comercializacién de equipo médico y hospitalario, actualmente
ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala, el cual estd compuesto por tres

capitulos.



En el Capitulo I, se hace mencion a los conceptos tedricos de los cuales se basa
la presente investigacion permitiendo de esta manera conocer las definiciones que

la sustentan.

En el Capitulo Il se presenta la problematica detectada o situacion actual de la
empresa objeto de analisis, determinada por medio de la investigacion de campo
en donde se desarrollaron entrevistas a los directivos, encuestas a los
colaboradores y observacion directa para corroborar la informacion recabada. Este
capitulo esta sustentado con graficas que contiene los resultados obtenidos y que

muestran las necesidades a cubrir.

En el Capitulo Ill se presenta un programa de capacitacion el cual es la propuesta
de solucion a la problematica detectada, incluyendo para ello el proceso a seguir,
cuatro sub-programas que integran al programa de capacitacién junto a sus
respectivos planes de accion y en la parte final ejemplos de evaluacion que podran

ser utilizadas conforme los requerimientos de la empresa.

De igual manera se incorporan las conclusiones y recomendaciones las cuales han
sido basadas en los resultados obtenidos de la investigacion, seguidas de la
bibliografia donde se encuentran las referencias bibliograficas consultadas y

finalizando con los anexos correspondientes



CAPITULO |
MARCO TEORICO

El marco tedrico representa la recoleccion de informacion documental necesaria,
proporcionando la conceptualizacion adecuada de los términos que se utilizan en

la investigacion.

1.1 Empresa

“Las empresas son fuentes de ingreso para trabajadores, proveedores, gobierno y
empresarios, promueven el desarrollo econémico de la sociedad, contribuyen al
sostenimiento de servicios publicos, representan un medio para la realizacion o
satisfaccion personal, y fomentan la capacitacion y desarrollo de habilidades, asi

como la inversion y la formacion de capital”. (7:26)

Las empresas son entes de desarrollo en la sociedad, estas contribuyen al
sostenimiento de la economia de un pais, generan capital y son fuente de ingreso
para las personas que ahi laboran, permitiéndoles adquirir bienes y servicios.
Estas no solo son generadoras de ingresos, también dan satisfaccién personal,
posibilitando al colaborador desarrollarse en ellas, brindandole la capacitacion

necesaria para el desarrollo de sus habilidades personales.

Se clasifican de cuatro formas: por su actividad o giro, el régimen al que
pertenecen, por su origen del capital e inclusive por su magnitud dentro de la
sociedad. Y por su actividad o giro se dividen en: industriales, comerciales y de
servicios, esta investigacion se centra en las empresas comerciales, siendo la

actividad principal a la que corresponde la unidad de analisis.



1.1.1 Empresas comerciales

‘Estas organizaciones son intermediarias entre el productor y el cliente; su

principal actividad es la compra-venta y distribucién de productos”. (6:27)

Las empresas comerciales son las que dedican sus esfuerzos al comercio o
actividades de compra y venta de productos, que abarcan desde materias primas
hasta productos terminados, siendo estos nacionales o extranjeros. Estas pueden
ser mayoristas, minoritas, consumistas, inclusive mixtas dependiendo de la

orientacion de la empresa.

1.2 Administraciéon

“La administracion es un proceso a través del cual se coordinan los recursos de
un grupo social con el fin de lograr la maxima eficiencia, calidad y productividad en

el logro de sus objetivos™. (7:12)

La administracion es un proceso aplicable a cualquier area o fase de la vida
cotidiana de los seres humanos, pero esencialmente en las empresas, debido a
gue la administracion es un proceso ordenado con el cual se busca alcanzar una

meta, gestionando de una forma adecuada los recursos con los que se cuenta.

1.3 Proceso Administrativo

“La administracion como proceso constituye una serie de acciones coordinadas
dirigidas a determinadas metas. Acciones que quienes son responsables de
ejercer la administracion en una empresa deben llevar acabo a fin de lograr los

objetivos de la misma”. (1:2)

El proceso administrativo se integra por la planeacion y organizacion de los

recursos de la empresa integrandolos de manera adecuada, estableciendo los



parametros de direccion a tomar para asi poder controlar y alcanzar los objetivos

organizacionales propuestos.

Figura 1

Proceso Administrativo

Planeacion

Control Organizacién

Direccion Integracion

Fuente: grafica con base a la informaciéon de Idalberto Chiavenato, Gestién del

Talento Humano, 2009.

1.3.1 Funcién de planeacion

“La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que
planear implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de

realizar en el futuro”. (1:38)

La planeacion es indispensable, porgue de ella parte la toma de decisiones que
dirigen el curso a seguir en el cumplimiento de objetivos de determinado proyecto
dentro de la empresa estableciendo para ello las acciones a ejecutar en un plazo

determinado.



1.3.1.1 Elementos de planeacion

Los elementos de planeacion son mision, vision, valores, objetivos, estrategias,
politicas, procedimientos, reglas, programas y presupuesto, para efectos de la

investigacion se analizan los siguientes:
a. Mision

“La misidén o propésito, identifica el propdsito basico, funcion o tareas de una

empresa o dependencia o cualquier parte de ellas”. (4:107)

La mision indica de manera amplia el proposito de la empresa y describe de forma
concisa la funcion o a lo que ésta se dedica, puede ser motivadora, pero sobre

todo realista para ser alcanzada por sus directivos junto a sus colaboradores.
o Visién
“La vision es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o una

nacioén tienen de si mismos respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, es

la descripcién en el presente, del futuro de la organizacién”. (1:77)

La vision es un estado deseado, son miras hacia un futuro, en el caso de una
empresa determina a donde se quiere llegar como institucién, tomando para ello
acciones que ayuden al logro de esas metas, ésta es formulada por los directivos

y es compartida con los colaboradores para que exista un compromiso genuino.

o Valores

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

de la empresa”. (7:46)



Los valores orientan el comportamiento que cada empresa desea que Sus
colaboradores manifiesten, impulsandolos a desempefiar de una manera

transparente las actividades que realizan diariamente.

Tanto la mision, visién y valores son otorgados a los empleados para que sean de
Su conocimiento, ya que esto no solo orientan a los directivos, también generan un
compromiso por parte de los colaboradores, identificAndolos como parte de la

empresa.

b. Objetivos

“‘Resultados especificos que se desean alcanzar, medibles y cuantificables a un

tiempo, para lograr la mision”. (7:47)

Los objetivos son parte fundamental de la filosofia empresarial, estos marcan el
destino al que se quiere llegar en determinado periodo, por ello son medibles y
cuantificables, ya que con esos parametros los directivos pueden determinar si se

ha alcanzado el estado planeado por la empresa.

Los objetivos empresariales luego de estar definidos se le dan a conocer a los
colaboradores para que se sientan identificados y trabajen con el fin de

alcanzarlos.

c. Reglas

“Las reglas establecen acciones especificas necesarias, o falta de accion, las
cuales no permitiran que existan desviaciones. La finalidad de una regla es reflejar

una decision gerencial de que cierta accion debe o no seguirse”. (4:111)

Las reglas son establecidas por los directivos para normar las acciones permitidas

y las no permitidas dentro de la institucion y no admiten que existan desviaciones

5



gue afecten el curso de la empresa. Por lo que es necesario darlas a conocer y asi

los colaboradores realizaran sus actividades bajo el conocimiento de estas.

d. Presupuesto

“Un presupuesto es un informe de los resultados esperados, lo cual se expresa en

términos numéricos, se le puede llamar plan “cuantificado”. (4:111)

El presupuesto en la planeacion, es parte fundamental para el alcance de los
objetivos empresariales propuestos, ya que al establecer el recurso econémico, el
cual se expresa en cifras numéricas, se pueden ejecutar las actividades

planificadas para desarrollarlas en un periodo determinado.

En el presente caso se hace necesario establecer un presupuesto para llevar a

cabo la investigacién y la propuesta plateada.

1.3.1.2 Instrumentos de planeacién

Los instrumentos de planeacién son herramientas que ayudan al desarrollo del
proceso de planeacion, optimizando recursos y fortaleciendo a la empresa en esta
actividad, entre los instrumentos de planeacion estan: el plan de desarrollo, el plan
operativo anual y mensual, los prondésticos, los presupuestos y el plan de accion.

En el presenta caso se trabaja en el plan de accion.

a. Plan de accion

“Cada compaifiia debe encontrar el plan de juego a largo plazo mas ventajoso para
Su supervivencia y crecimiento de acuerdo con su situacion, sus oportunidades,

objetivos y recursos especificos”. (8:37)



Los planes de accion son indispensables para llevar a cabo cualquier tipo de
proyecto que las empresas decidan emprender, ya que es un instrumento de
planeacion ordenado, empleado para la gestién de tareas o proyectos, con el cual
se establece de manera clara las acciones a tomar. Los planes de accién marcan
y detallan las actividades a realizarse para lograr los objetivos propuestos, indican
qguién llevara a cabo dicha actividad, en qué momento se realizara, estableciendo
los tiempos necesarios y los recursos a utilizar, por ultimo, se presenta el

presupuesto, el cual proyecta el monto de inversion para su ejecucion.

1.3.2 Funcién de organizacion

“Implica dividir y agrupar las actividades que se han de realizar en una empresa
con el propésito de proporcionar los productos y servicios a la comunidad, fin para

el cual fue creada la compania”. (1:124)

La funcién de organizacion orienta a la empresa a tener estructuras ordenadas que
indican los roles o posiciones que los empleados desempefian en la empresa, y

les ayuda a tener la certeza de su importancia dentro de la misma.

1.3.2.1 Instrumentos de organizacion

Entre los instrumentos de la organizacion se mencionan béasicamente los
manuales administrativos, los descriptores de puestos y los organigramas, la

presente investigacion se centra en los organigramas y descriptores de puestos.

a. Organigramas

“El organigrama es un conjunto de figuras geométricas que representan érganos
y lineas que se utilizan para dar una idea grafica de como esta estructurada una

organizacion”. (1:166)



Los organigramas son fundamentales dentro de las empresas, debido a que estos
son una representacion grafica de la estructura que se tiene dentro de la misma,
indican de forma ordenada los diferentes niveles jerarquicos y la relacion que

existe entre cada uno de los puestos.

b. Descriptores de puesto

“Es una relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones relacionados
con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace y

por qué lo hace”. (1:165)

Los descriptores de puestos son fundamentales dentro de las empresas, por el
caracter informativo que representan, con este tipo de herramienta los
colaboradores tienen acceso a informacién relacionada a su puesto de trabajo, en
donde se encuentran indicadas sus responsabilidades, la autoridad que les es
otorgada sobre cierto personal y la subordinacién, indicando a quién o quiénes se

le entregaran resultados.

Tanto los organigramas como los descriptores de puesto ayudan a identificar, de
mejor manera, a las personas que requieren ser sometidas a los procesos de
capacitacién, orientando el alcance de los objetivos, dependiendo de sus

atribuciones y roles dentro de la empresa.

1.3.3 Funcién de integracion

“Cubrir y mantener cubiertas las posiciones en la estructura de la organizacion.
Esto se hace al identificar las necesidades de la fuerza de trabajo, ubicar los
talentos disponibles y reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las
carreras, compensar y capacitar, o de otra forma desarrollar candidatos y
ocupantes actuales de los puestos para que puedan cumplir sus tareas con

efectividad y eficiencia”. (4:308)



Como parte de un todo la funcién de integracion es fundamental en el proceso
administrativo, no solamente integra talento humano a los distintos puestos en que
son requeridos, sino que también busca que los colaboradores de la organizacion
se sientan motivados con la realizacion de sus labores y se encuentren

capacitados para cumplir con sus actividades de manera eficiente.

El proceso de integrar a los nuevos empleados a su puesto y compareros de
trabajo de manera adecuada, les hace sentir bienvenidos y evita la pérdida de
tiempo, tomando en cuenta que los nuevos integrantes obtienen de esta actividad
la informacion y las herramientas necesarias para el correcto desarrollo de sus

labores.

1.3.3.1 Elementos de integracion

Los elementos de la funcion de integracion se clasifican en reclutamiento,

seleccidn, contratacion, induccion, capacitacion y desarrollo del recurso humano.

“La integracién es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos
necesarios para poner en marcha las decisiones requeridas para ejecutar los

planes de acuerdo con la arquitectura organizacional”. (6:85)

Los elementos de la funcion de integracion se conjugan en un proceso el cual
permite la asignacion y abastecimiento a la necesidad que tiene la empresa de
obtener el recurso humano adecuado para suplir sus necesidades y al obtenerlo
se procede a la asignacion de recursos materiales, tecnologicos y financieros para
la realizacion y cumplimiento de las funciones empresariales. Por lo que de esta
funcién parte que el recurso mas importante, mejor conocido como talento
humano, tenga el material necesario para desarrollarse haciendo referencia no

solo a los materiales tangibles, sino también a los intangibles como el conocimiento



y el desarrollo de destrezas en cuanto a la utilizacion de cierto producto o

magquinaria por medio del beneficio de las capacitaciones.

1.3.3.2 Gestién del talento humano

“En la era del conocimiento surgen los equipos de gestion del talento humano, que
sustituyen a los departamentos de recursos humanos. Las personas dejan de ser
agentes pasivos a quienes se administra y se convierten en agentes activos e
inteligentes que ayudan a administrar los demas recursos de la organizacion”.
(2:42)

La gestion del talento humano es la accion que busca obtener y conservar a los
talentos dentro de una empresa, tomando en cuenta que son los colaboradores el
mejor recurso que se puede tener, debido a que son ellos quienes desempefian
las actividades productivas. La gestion del talento humano no se enfoca
Unicamente en retener a sus colaboradores, también busca desarrollarlos y asi,

conformar un equipo cada vez mas solido y capacitado.

Parte de la gestibn del talento humano es brindarles las herramientas y
conocimientos necesarios para el desarrollo y desempefio de sus actividades, esto
se logra a través de los procesos de reclutamiento, seleccion, induccion,

evaluacion y sobre todo por medio de la capacitacion.

a. Talento humano

“Para ser talento, la persona debe poseer algun diferencial competitivo que se
valore. Hoy en dia el talento incluye cuatro aspectos esenciales para la

competencia individual: conocimiento, habilidad, juicio y actitud”. (2:49)

El talento es algo inherente de las personas, es decir algo que de manera individual
se posee, permitiendoles destacar al realizar algun tipo de actividad dentro de la
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empresa donde se desarrollan y crecen en conocimiento y habilidad para alcanzar

los objetivos propuestos.

En las empresas los talentos llevan a cabo las actividades propias de su puesto
de trabajo, quienes pasan a formar parte de un ambiente laboral, el cual esta
compuesto por las instalaciones, el material, mobiliario y equipo que los rodea y

es utilizado para la ejecucion de sus labores.

1.3.4 Capacitacion

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. (10:25)

La capacitacion es un proceso al cual los colaboradores son inducidos para la
adquisicién de nuevos conocimientos o desarrollo de destrezas, especializandolos
en su area de trabajo y con esto obtener resultados favorables, tanto personales

como para la empresa.

Esta actividad es de vital importancia ya que permite transmitir informacién
relevante, dar a conocer cambios importantes y brindar el conocimiento requerido

para el buen desarrollo de las labores.

1.3.4.1 Proceso de capacitacion

La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que consta de cuatro etapas:

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

v El disefio: consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
atender las necesidades diagnosticadas.
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v' La implantacién: es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.
v La evaluacion: Consiste en revisar los resultados obtenidos con la

capacitacion”. (2:376)

Figura 2

Proceso de capacitacion

Diagnostico Disefio Implementacion Evaluacion

Fuente: grafica con base a la informacion de Idalberto Chiavenato, Gestién del Talento Humano,
2009.

Por tanto el proceso de capacitacion integra cada una de las etapas antes
mencionadas, las cuales no pueden ser omitidas para poder cumplir de manera
efectiva con los objetivos trazados por parte de la empresa, tomando en cuenta
gue no se puede brindar capacitaciéon a los empleados en temas que no estén bien
establecidos, pues esto generaria gastos innecesarios al momento de implementar

dicho programa.

1.3.4.2 Necesidades de capacitacion

“Pueden considerarse como aquellas carencias en los conocimientos o habilidades
gue bloquean o impiden el desarrollo de las potencialidades del individuo y la
eficiencia en el desempefio de su puesto de trabajo”. (10:101)

La necesidad de capacitacién surge cuando se hace evidente algin déficit en el

conocimiento o desarrollo de las actividades propias del puesto de trabajo, que
esta impidiendo el alcance de los objetivos propuestos.
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La deteccion de una necesidad es el punto inicial del proceso de capacitacion,
tomando en cuenta que si esta no existiera la empresa no tendria la necesidad de
brindar a sus colaboradores este beneficio, lo cual es incorrecto ya que el mundo

esta en constante cambio y desarrollo.

a. Diagnostico de las necesidades de capacitacion

“La primer etapa de la capacitacion es levantar un inventario de las necesidades
de capacitacion que presenta la organizacion. Esas necesidades no siempre estan
claras y se deben diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones

internas capaces de localizarlas y descubrirlas”. (2:378)

El diagnéstico de las necesidades es necesario para iniciar un proceso de
capacitacion, determinando de manera puntual las carencias que el personal
puede presentar en cuanto a la informacion o habilidades que son requeridas para
el mejor desarrollo de sus actividades. El diagnostico evita la pérdida de tiempo y

de recursos financieros.

Este permite determinar si los colaboradores presentan discordancia entre lo que
sabeny lo que deberian saber en ciertas areas o en el desarrollo de las habilidades

para mejorar la productividad en su puesto de trabajo.

. Tipos de necesidades de capacitacion

Existen diversas calcificaciones para los tipos de necesidades de capacitacion los
cuales se clasifican de la siguiente manera:

- Por su enfoque: necesidades preventivas, correctivas y predictivas.

- Por su percepcion: necesidades manifiestas y necesidades encubiertas.

- Por su oportunidad: por su tiempo y por su importancia.

- Por su magnitud: necesidades organizacionales, ocupacionales e

individuales.
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La presente investigacion se centra en las necesidades por su enfoque, las cuales
indican que “sin la investigacion previa de las necesidades, nunca se podra pensar
si quiera en la programacion de ningun curso. En este orden de ideas, la
capacitacion tiene basicamente dos razones de ser; por un lado, satisfacer
necesidades presentes de las empresas, con base en conocimientos y actitudes y

por otro, prever situaciones que se deban resolver con anticipacion”. (10:99)

La deteccibn de las necesidades de capacitacion, tiene dos propositos
fundamentales: satisfacer la necesidad y prevenir una necesidad futura que se
pueda dar en cambios tecnolégicos, operacionales, administrativos e inclusive
actitudinales. La realizacion de la deteccion de las necesidades por su enfoque
pueden ser aplicadas en un puesto de trabajo especifico o en un conjunto de

puestos, dependiendo de la necesidad que se presente.

Por lo que la deteccion de las necesidades de capacitacion es una guia
indispensable, no sélo para determinar los puntos débiles que puedan presentar
los colaboradores, también para evitar la pérdida de tiempo y gastos innecesarios
capacitando a los empleados en temas que no son relevantes para la realizacion

de sus labores.

Para efectos de la investigacion se analizan las necesidad de capacitacion por su

enfoque, especificamente las preventivas y correctivas.

. Métodos de deteccion de necesidades de capacitacion

Las necesidades de capacitacion pueden ser detectadas por parte de los directivos
de las empresas aplicando alguno de los métodos de DNC como lo son:

a. DNC con base a puesto-persona

b. DNC con base en problemas

c. DNC con base en el desemperiio

d. DNC con base en multi-habilidades
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Los cuales pueden ser sustentados con las técnicas para recabar informacion
como lo son las encuestas de actitud, grupos de discusién, entrevistas con el
personal, observacion de la conducta de los empleados, evaluaciones de
desempefio, entre otros. Para efectos de la investigacion se utilizara el siguiente

método:

v DNC por problemas

“‘Este método se utiliza con mayor frecuencia para determinar problemas en el
personal de mandos medios. En esencia, a ellos se les evalla para resolver
problemas y por cumplir objetivos. EI DNC aplicado a este nivel requiere de mayor
participacion de personas de diferentes areas y, generalmente, implica decisiones
mayores. Este método representa una gran oportunidad para lograr resultados
sobresalientes en un corto plazo”. (9:139)

El diagnostico de las necesidades de capacitacion por problemas es un método
gue permite determinar las deficiencias que tiene la empresa, a las que se ha
acostumbrado y han hecho de estas algo habitual, para su aplicacion se requiere
involucrar o tomar en cuenta la opinién de varios colaboradores. Para este tipo de
meétodo se requiere que por medio de las entrevistas y encuestas se definan los
principales problemas que enfrenta la empresa y asi determinar las acciones
necesarias para suplir la necesidad detectada.

1.3.4.3 Programa de capacitacion

“El disefio del programa de capacitacion es la segunda etapa del proceso. Se
refiere a la planificacion de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo
especifico; es decir una vez que se ha hecho el diagnéstico de las necesidades de
capacitacion, o un mapa con las lagunas entre las competencias disponibles y las
gue se necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en

un programa integral y cohesionado”. (2:379)
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Luego de realizado el diagnéstico, por medio de algunos de los métodos de
deteccion de la necesidad de capacitacion a los colaboradores y teniendo claro lo
gque se desea cubrir, se procede a realizar un programa de capacitacion,
estableciendo el conocimiento que se desea transmitir o las habilidades que se

espera desarrollar en los colaboradores.

El programa de capacitacion es la parte medular en la que se centra la presente
investigacion, el cual se define posteriormente a la deteccion de las necesidades

presentadas por los colaboradores.

1.3.4.4 Planeacion y disefio de la capacitacion

Luego de detectada la necesidad a cubrir se procede a la planeacién y disefio del
programa de capacitacion, para lo cual se seleccionara el método o técnica con el
gue se llevard a cabo el proceso de transmisiéon de conocimientos. Este se

estructura de la siguiente forma:

a. Elesquema

‘El esquema presenta una breve descripcion del método, seguida de una
ilustracion. Esto persigue complementar las percepcion lograda con los aspectos

previos y dar una idea resumida de lo que es cada método”. (5:33)

En el esquema se describe el método a utilizar en el proceso de capacitacion,
dando un concepto claro del mismo, aunado a un boceto o ilustracion que muestra
de manera precisa el medio por el cual los colaboradores recibiran la nueva

informacion.
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b. Objetivos de aprendizaje

“En el apartado de objetivos de aprendizaje se indica qué tipos de objetivos se
pueden lograr con cada uno de los métodos. Para ello se utiliza la clasificacion de
Benjamin S. Bloom y colaboradores que distingue tres grupos o dominios de
aprendizaje segun su naturaleza: cognoscitivo o de conocimientos, psicomotriz o

de actividades manuales y afectivo o emocional”. (5:34)

El establecimiento de los objetivos orienta a los directivos a cubrir de manera
acertada la necesidad de capacitacion presentada por los colaboradores en el
momento del diagndstico, los objetivos deben ser claros, medibles y cuantificables,
para que al final del proceso se pueda determinar si se llegé al cumplimiento de

los mismos.

C. Destinatarios

“El aspecto destinatarios sefala el tipo de personal a quien suele aplicarse el
meétodo, por ejemplo, de nuevo ingreso, mandos medios, directivos, operativos,
etcétera”. (5:34)

Los destinatarios especifican a las personas beneficiadas en el proceso de
capacitacion, estos pueden ser: personal operativo y directivos de la empresa,

precisando asi cuantos colaboradores pueden participar segun el método a utilizar.

d. Duracidén

“La duracion indica el tiempo minimo que puede exigir la utilizacion completa del
meétodos, en un caso especifico. Se entiende que el uso continuado del método y

la complejidad de los objetivos aumentaran dicho lapso”. (5:34)
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Con la duracion no solo se busca conocer el tiempo para implementar el método o
técnica de capacitacion, también establece el horario para la realizacion de cada

actividad, y asi aprovechar los recursos disponibles en la empresa.

De la duracion se desprende el programa de actividades, el cual se trabaja luego
de establecer los tiempos necesarios para la ejecucion de los métodos que seran
utilizados en el desarrollo de la capacitacion, y asi crear un horario especifico el
cual es entregado a los colaboradores para evitar la pérdida de tiempo en el

programa.

e. Requisitos

“Los requisitos especifican las condiciones minimas que deben cumplirse con las

miras a la utilizacion de los métodos”. (5:34)

Es necesario conocer los requisitos de cada método a utilizar en el desarrollo del
programa de capacitacion; para prever las necesidades de material, espacio e

insumos que se requieren evitando gastos innecesarios.

f. Actividades preparatorias

“Las actividades preparatorias se refieren a todo aquello que es necesario tener a
punto antes de la ejecucion de los métodos. Para algunos de ellos las actividades
preparatorias son relativamente simples, en tanto que para otros el tiempo y
esfuerzo que implican pueden superar al que corresponde a la ejecucion, como

ocurre en los cursos en aula y la ensefianza por correspondencia”. (5:34)
Las actividades preparatorias son las acciones necesarias previas a realizarse el
programa de capacitacion. Estas pueden ser simples o complejas dependiendo del

método que se decida utilizar basandose en el presupuesto asignado.
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En esta etapa se evalla el contenido a cubrir, tomando en cuenta las necesidades
presentadas por los colaboradores al momento de haber realizado el diagndstico,

el cual se estructura para el cumplimiento de los objetivos del programa.

Cada una de las fases descritas del proceso de planeacion y disefio de la
capacitacion, se integran para cumplir con los objetivos propuestos por los
directivos de la empresa al transmitir a los colaboradores los conocimientos

necesarios para el mejor desempefio en sus labores.

1.3.4.5 Ejecucion 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”. (2:380)

Luego de establecido el programa de capacitacion, con las actividades a realizar
y teniendo claros los objetivos que se quieren alcanzar, se procede a ejecutar el
mismo, tanto instructores como directivos tienen el compromiso de supervisar y
velar por el buen desarrollo de este, teniendo en consideracion los detalles

necesarios para la preparacion y realizacion de la actividad.

La ejecucion del programa de capacitacion es la finalidad de todos los procesos
anteriores, en este punto la empresa pone en marcha los métodos, el programa,
los horarios y demas elementos que se han planeado, con el fin de alcanzar los

objetivos planteados.

a. Métodos y técnicas de capacitacion

Existen diversos métodos y técnicas de capacitacion que pueden ser aplicados por

las empresas para transmitir los conocimientos y desarrollar las habilidades que el
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colaborador utiliza para el desempefio de sus actividades. Algunos de estos
pueden ser: seminarios, talleres, cursos, capacitacion a distancia, lecturas,

conferencias, video llamadas, entre otros.

Los métodos o técnicas a utilizar en un programa de capacitacion dependen de las
necesidades presentadas por los colaboradores al momento del diagndstico. A

continuacion, se mencionan dos a utilizar:

. Método de aprender haciendo

“Este método puede clasificarse como el mas objetivo para un aprendizaje rapido
y directo. Es conocido también como método a base de demostracién y es

ampliamente aplicado en la institucion técnica dentro de la industria”. (10:126)

Este método capacita a los colaboradores mostrandoles un proceso que
posteriormente realizaran previo a utilizar un nuevo equipo 0 sistema,
asegurandose asi el buen funcionamiento de este al momento de ejecutar sus

labores, puede integrar una parte tedrica y una parte practica segun sea requerido.

. Entrenamiento

“El coach por si mismo no desarrolla. Un coach motiva y habilita a las personas
y a los grupos para que ellos mismos se comprometan con su propio desarrollo y

se conviertan en personas orientadas al logro de metas especificas”. (10:182)

Para el entrenamiento se asigna un entrenado al cual se le designa un grupo de
colaboradores, su papel es el de guiar a su equipo impulsandolos a alcanzar los
objetivos propuestos, impulsandolos a trabajar en equipo y brindando tutoria
cuando le sea requerida. Un beneficio de este método es que tanto el lider como
los integrantes de su grupo a su cargo mantienen buenas relaciones

interpersonales, pues buscan el bien comun para alcanzar las metas planteadas.
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Tanto el método de aprender haciendo como el entrenamiento, son utilizados en
el proceso de transmisién de conocimientos, los cuales brindan un cambio a los

métodos tradicionales que ya se tienen estipulados.

1.3.4.6 Evaluacion del programa de capacitacion

“Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzo sus objetivos. La etapa
final es la evaluacibn para conocer su eficacia, es decir, para saber si la
capacitacion realmente satisfizo las necesidades de la organizacion, las personas
y los clientes. Como la capacitacion representa un costo de inversion —los costos
incluyen material, el tiempo del instructor y las pérdidas de produccion mientras
los individuos se capacitan y no desempefian su trabajo— se requiere que esa

inversion produzca un rendimiento razonable”. (2:388)

La evaluacion del programa es la parte final del proceso de capacitacion, en esta
fase se espera conocer el impacto que causo este proceso en los colaboradores
luego de transmitir los conocimientos necesarios para alcanzar los objetivos
organizacionales. Tomando en cuenta las medidas de evaluacién las cuales
abarcan los costos, la calidad del proyecto, la rapidez y los resultados que se

obtienen de la misma.

“Kirkpatrick propone cuatro niveles de resultados en la evaluaciéon de la

capacitaciéon”. (2.388)

a. La reaccion

“Es la -prueba de la sonrisa- o la reaccion del aprendiz. Mide la satisfaccion de los
participantes en la experiencia de la capacitacion. Si el facilitador atrajo la atencion
del grupo, si al participante le gustaron los ejercicios, si el aula era comoda y si la

recomendaria a otros”. (2:388)
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La reaccion que se percibe al momento de recibir la capacitacion indica a los
organizadores o directivos la aceptacion de la actividad por parte de los

colaboradores, determinando si el tema fue de su agrado o no.

b. Lo aprendido

“‘Evalua la capacitacion por cuanto se refiere al grado de aprendizaje y si el
participante adquiri6 nuevas habilidades y conocimientos y si sus actitudes y

comportamientos cambiaron como resultado de su aplicaciéon”. (2:388)

Este nivel de evaluacion va mas alla del momento de la capacitacion, se da tiempo
después, en donde los directivos observan si el conocimiento brindado o
habilidades trasmitidas estan siendo aplicados de manera correcta por los

colaboradores.

c. El desempefio

“Evalla el efecto en el trabajo derivado de las nuevas habilidades aprendidas y de
la adopcién de nuevas actitudes que modifican el comportamiento. Los cambios
de comportamiento se deben evaluar por medio de la observacion, la evaluacion
de 360° o las investigaciones de los colaboradores. Si no hay cambios
conductuales, entonces la capacitacion no funcioné o algo pasa con el programa

de capacitacion”. (2:388)

Este se considera un punto de comparacion en donde los directivos determinan si
fue eficaz la capacitacion, observando no sélo el comportamiento de sus
colaboradores sino también el cambio de actitud que presenten respecto a la

realizacion de sus actividades.
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d. Elresultado

“Se trata de medir el efecto de la capacitacion en los resultados del negocio de la
organizacion. Esta puede reducir costos de operaciones, aumentar las utilidades
disminuir la rotacion o reducir el tiempo de ciclo cuando tiene un propadsito definido
en este sentido”. (2:388)

En este nivel se busca evaluar si la inversion que realizé la empresa esta dando
los resultados esperados en cuanto a reduccidon de costos y eficiencia en la
realizacion de las labores por parte de los colaboradores capacitados, incluyendo
menos rotacion de personal y aumento en la produccién en el caso de empresas
productoras, en el caso de empresas de servicios que los clientes manifiesten

estar satisfechos con la asistencia recibida.

Figura 3

Niveles de evaluacion

A El resultado
i El desempefio
La reaccion Lo aprendido

Fuente: grafica con base a la informacion de Idalberto Chiavenato, Gestion del Talento
Humano, 2009.

Los cuatro niveles permiten a la empresa conocer si la capacitacion brindada ha
sido aprovechada de la mejor manera por parte de los colaboradores, estas se
aplican dependiendo del momento y de las necesidades que se han cubierto con

la capacitacion y se desee corrobora que los objetivos se han alcanzado.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE CAPACITACION DE UNA EMPRESA ENCARGADA DE LA
COMERCIALIZACION DE EQUIPO MEDICO Y HOSPITALARIO, UBICADA EN
LA ZONA 12 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos en el proceso de
investigacion, exponiendo asi la problematica y las necesidades de capacitacion

de la empresa objeto de analisis.

2.1 Metodologia

La metodologia empleada para la realizacion de la investigacion es la que posibilita
la recoleccion y el analisis de datos, en el presente caso se utilizé6 el método
cientifico tomando en cuenta sus tres fases, que son: fase indagadora, fase

demostrativa y fase expositiva como se explican a continuacion.

En la fase indagadora se recolectaron los datos relacionados al problema
planteado, esta informacion se obtuvo primeramente de las respuestas brindadas
por los colaboradores operativos de la empresa objeto de analisis, quienes
respondieron una encuesta y por parte de los directivos quienes participaron de
una entrevista y de fuentes secundarias, como libros de texto que contienen
informacion relacionada al tema. En la fase demostrativa se procede a corroborar
la validez de las hipoétesis planteadas, por medio del analisis de la informacion
recabada para conocer la situacion actual y con base en ella, proponer una
solucion viable. En la fase expositiva, se dan a conocer los resultados obtenidos

en la investigacion y la propuesta planteada, por medio del presente documento.

De igual manera se utilizé el método deductivo, el cual infiere en hechos generales
gue permitieron llegar a conclusiones especificas relacionadas con el presente

tema, las cuales se encuentran al finalizar el documento.
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Las técnicas que han sido empleadas para la recopilacién de informacion son la
boleta de encuesta la cual esta integrada por 31 preguntas y fue aplicada en forma
de censo a los 50 colaboradores del nivel operativo, que laboran en la empresa.
La encuesta permitié conocer la opinion de los colaboradores respecto al tema de
investigacion. De igual manera se utilizo la guia de entrevista la cual se encuentra
compuesta por un cuestionario estructurado integrado por 41 preguntas y esta
enfocado a recabar datos que ayuden a obtener informacién del proceso de
capacitacion desde el punto de vista de los directivos de la empresa. La
observacion también fue utilizada como técnica de investigacion utilizando para
esto una lista de cotejo con 32 items con la cual se verificaron los datos obtenidos

a través de la encuesta y la entrevista.

Y por medio de la investigacion bibliografica por medio de los instrumentos fichas
bibliograficas las cuales permitieron sustentar la informacion contextual del

presente documento.

2.2 Antecedentes

La empresa objeto de analisis es el resultado de 40 afios de trabajo arduo,
dedicacién y devocién por una cultura de servicio. Esta surge por la necesidad de
suplir productos médicos a los guatemaltecos, siendo su principal objetivo la

comercializacién y distribucion de sus productos en el territorio nacional.

Por su trayectoria y estabilidad cuenta con la confianza de las principales
instituciones dedicadas al cuidado de la salud de los guatemaltecos e instituciones
financieras del pais, debido a su record ha obtenido una amplia linea de crédito y

bajas tasas de interés.
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Actualmente es una empresa con presencia en toda la Republica supliendo equipo
e insumos médicos de la mas alta calidad a mas de 5,000 clientes en el territorio
guatemalteco, atendiendo a instituciones publicas, privadas, no lucrativas y del
seguro social. Dedicando sus principales esfuerzos a la distribucion de algunas de
las mejores marcas, como HOSPIRA, InterMed Penlon, NIHON KOHDEN,
Kimberly-Clark, entre otras, proporcionando ademas la instalacion y el servicio

técnico del equipo médico que distribuye.

Se encuentra integrada por 27 puestos de trabajo entre los cuales se encuentran
el Presidente de la empresa, asesor financiero, gerente general, los encargados
de asuntos regulatorios, control de calidad, recursos humanos (el cual esta
pendiente de aprobacién). Seguido de esto la empresa se subdivide en seis areas
que son:

e Centro de servicios: integrado por el Gerente, asistente, técnicos de
bombas y técnicos de equipo médico.

e Area financiera: esta integrada por el gerente de finanzas, auxiliar de
cheques, auxiliar de planillas, contador de costos, auxiliar de costos y
encargado de créditos y cobros.

e Area comercial: compuesta por los ejecutivos de ventas y ejecutivos de
facturacion.

e Area de operaciones: en donde se encuentra el jefe de bodega, auxiliar de
bodega y auxiliar de despacho.

e Area de instalaciones y proyectos: esta se integra por el jefe de
mantenimiento y conserjes.

e Area de Informatica: integrada por el auxiliar de informatica

Para sustentar la informacion anterior a continuacion se presenta el organigrama

actual de la empresa a agosto de 2016.
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Figura 4
Organigrama general actual de la empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

LZ

Fuente: empresa objeto de analisis. Agosto 2016.
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En el organigrama presentado anteriormente se puede observar que tiene ciertos
desfases, puesto que la unidad de Recursos Humanos ya se ha establecido pese
a que a la fecha aun se encuentra pendiente de aprobacion por parte de los
directivos y tomando en cuenta el giro de la empresa esta unidad es necesaria
para poder cumplir con los requerimientos de los proveedores y demas entidades

a las que se presta el servicio.

2.2.1 Datos demogréficos

Se consultd a los colaboradores acerca de cuanto tiempo han laborado dentro de
la empresa, para lo cual se muestran los resultados en la siguiente gréafica y con

esto sustentar los préximos andlisis.

Gréfica 1
Tiempo que tienen 50 colaboradores de laborar en la empresa encargada de la
comercializacién y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

MAS DE 3; 10 )
1-2 ANOS ;
13
2-3 ANOS ;
14

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.
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Con la informacion recabada por medio de la encuestas se determina que la
empresa brinda estabilidad a sus colaboradores para quienes son de vital
importancia mantener capacitados y actualizados para lograr el cumplimiento de
metas, tomando en cuenta que hay empleados que tienen entre 24 y 25 afios
desempeiiando sus cargos, ellos han adquirido mucha experiencia en el area en
la que se desenvuelven y brindan apoyo a los que tienen menos tiempo de laborar

en la misma.

Dentro de la empresa se determiné que en su mayoria los colaboradores que
desempeiian las actividades de bodega, taller, mantenimiento instalacion y
proyectos pertenecen al género masculino siendo estos 32 en total, a diferencia
de las actividades que se realizan en las areas financieras y de servicios tanto
internos como externos las cuales son desempefiadas por mujeres de las cuales
18 fueron las que participaron en la encuesta para presente recaudacion de

informacion.

2.2.2 Filosofia empresarial

La filosofia empresarial hace referencia a la identidad de los colaboradores con la
empresa, integrada por la misién, vision, valores, objetivos. Previo a recabar la
informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion se tuvo la premisa
de que actualmente la filosofia empresarial no esta definida, por lo que por medio

de las entrevistas y encuestas se determinaron los siguientes resultados:

2221 Mision

Para efectos de la investigacion se cuestiono a los colaboradores si conocian la
mision de la empresa y a través de qué medios tenian acceso a esta, a lo que los

encuestados respondieron de la siguiente manera:
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Gréfica 2
Conocimiento que tiene de la mision 50 colaboradores de la empresa encargada
de la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en
la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

NR;8

Si; 19

No; 23

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Esta pregunta le fue realizada a los directivos, quienes respondieron que en los
inicios de la empresa se cre0 la misién pero no se le dio la importancia necesaria
y con el paso de los afios esta quedd en el olvido y debido a sus mudltiples
actividades no han tenido el tiempo suficiente para retomarla y presentarla a sus

colaboradores.

En contraste a lo anterior la mayoria de los colaboradores encuestados que dijeron
tener conocimiento de la mision, indicaron que la informacion les habia sido
descrita de forma oral, siendo estos 14 de 19, por otro lado 3 mencionaron que la
conocian via electrénica y 2 por otros medios como el material audiovisual
(presentaciones). La contraparte de los encuestados manifesté que esta no les
habia sido brindada y por ende no la conocian, de igual manera indicaron que
estan conscientes que es importante conocerla pero no se ha dado la oportunidad
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ni el tiempo para preguntar por ella. Por tltimo ocho de los encuestados decidieron

no responder.

Por medio de la observacion se corroboré que la mision no esta visible en las
instalaciones de la empresa y no se encuentra en ningun documento o
presentacion, como indicaron algunos colaboradores ya que al solicitarla no fue

otorgada debido a que no esta al alcance de los mismos.

a. Vision
Se cuestiond a los colaboradores si conocian la vision de la empresa y a través

de qué medios tenian acceso a esta informacién, obteniendo los resultados

siguientes:

Gréfica 3
Conocimiento que tiene de la vision 50 colaboradores de la Empresa encargada
de la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en

la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Ailo 2016

NR; 8

- Si; 18

No ; 24

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.
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Nuevamente al igual que la misién los directivos indicaron que la vision
actualmente no esta establecida y que por ende no se le ha dado a conocer a los

colaboradores.

Por su parte algunos de los colaboradores encuestados indicaron tener
conocimiento de la vision de la empresa, 15 de ellos dijeron que les habia sido
descrita de forma oral por parte de la persona que los contrato, 1 indico conocerla
via electronica, argumentado que se le habia hecho llegar a su correo electronico,
2 mencionaron que la conocen por medio de material audiovisual (presentaciones)
gue los directivos utilizan en alguna reunién, pero cuando se solicita decirla se
corrobor6é que los colaboradores no pueden mencionarla, diciendo que no la
recuerdan o no la tiene clara. 24 manifestaron que no les habia sido dada esta
informacion, considerando que no es relevante en la empresa y que pueden
realizar sus funciones correctamente, pero que seria bueno conocerla y ocho de

ellos no respondieron a esta pregunta.

Se observé que esta informacion no se encuentra visible en las instalaciones de la
empresa, ni tampoco en documentos al alcance de los colaboradores ya que al

solicitarla no pudo ser otorgada.

b. Valores

Para el presente cuestionamiento se les brind6 a los colaboradores una lista de
valores en donde ellos podrian indicar cuales aplican para la realizacion de sus
labores. Para generar dicha lista, se consulté con la persona encargada de calidad
con quien se elabor¢ la lista de valores que se acoplaban a los requerimientos de
la empresa, debido a que actualmente estos no estan establecidos. A continuacion

se presentan las respuestas obtenidas:
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Gréfica 4
Valores empresariales que aplican 50 colaboradores de la empresa encargada
de la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en
la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016
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Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

Como se observa en la grafica, los colaboradores indicaron que el valor que mas
aplican es la responsabilidad en cuanto a sus labores ya que a pesar de que no
hay alguien solicitdndoles entregar su trabajo de manera constante, ellos cumplen
con lo que les corresponde en el tiempo establecido; el valor de la honestidad es
mencionado como uno de los principales para el desarrollo de su trabajo. El
respeto es el tercero de los valores mencionados, indicando que este es
fundamental para el diario desempefio de sus actividades argumentando que se
necesita tener cordialidad para poder comunicarse con sus compaferos y
autoridades de manera afable. Por otra parte la puntualidad para ellos consiste en
llegar a su trabajo a tiempo o entregar lo que se les requiere en el momento

establecido, evitando retrasos, el compromiso es parte de los valores debido a que
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ellos lo sienten por la institucion a la cual prestan sus servicios, dejando en dltima

instancia el esfuerzo, la lealtad y la tolerancia.

Los directivos entrevistados confirmaron que los valores empresariales no estan
establecidos, pese a esto consideran que sus colaboradores son conscientes en
realizar su trabajo de la mejor manera y se rigen por la ética para cumplir con su
trabajo. Por medio de la observaciéon se pudo corroborar que estos no se
encuentran establecidos, pero que los colaboradores trabajan en un ambiente

cordial y de respeto.

2222 Objetivos

Para esto se cuestion0 a los colaboradores de la empresa si conocian los objetivos

empresariales, obteniendo los siguientes resultados:

Gréfica 5
Conocimiento que tienen de los objetivos empresariales 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

NR; 9

Si; 14

No; 27

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.
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En este cuestionamiento, al igual que los anteriores, se dieron contracciones entre
colaboradores puesto que 14 de ellos respondieron que si tienen conocimiento de
los objetivos y que estos les habian sido descritos de forma oral al momento de
ingresar a la empresa o los habian escuchado en los momentos en que se da
algun cambio importante en los mismos, seguido por la afirmacion que estos
habian sido compartidos via electronica, inclusive que eran visibles en las
instalaciones. Quienes afirmaron conocer los objetivos mencionaron que estos se
basan en brindar un buen servicio y mantenimiento para el equipo que distribuyen.
Por su parte 27 indicaron no tener conocimiento de los mismos ya que no se les
ha hecho saber esta informacion, argumentando que este aspecto ha sido

indiferente a la empresa.

Tomando en cuenta las respuestas brindadas se procedié a constatar con los
directivos quienes dijeron que esta informacion no se ha establecido por parte de
la empresa y por ende no se ha compartido con los colaboradores, argumentando
no tener tiempo para esto y a la poca relevancia que se le ha dado.

Con la observacion se pudo determinar que éstos no estan visibles como se indicé
en algunas encuestas y tampoco se encuentran descritos en algin documento
accesible al empleado ya que cuando se solicitdé esta informaciéon no pudo ser
brindada.

2.2.2.3 Reglas

Se consulto con los colaboradores si conocian las reglas con las que se rige la
empresa, y en caso de tener una respuesta positiva, se pidié que se mencionaran
dos que aplican para el desempefo de sus labores, obteniendo los siguientes

resultados:
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Gréfica 6
Reglas de la empresa que siguen 50 colaboradores de la empresa encargada de
la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

NR;9

No;7

Si; 34

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

En este caso 34 de los colaboradores indicaron que si las conocian y las aplicaban,
los encuestados mencionaron gue las reglas no se las repiten a cada momento,
pero que estas son universales por lo que las conocen y a raiz de esto pudieron
en listar algunas. Los encuestados no dieron las reglas de forma ordenada, pero
se determind que las méas mencionadas son las siguientes:
1. Cumplir con un horario de manera puntual.
Brindar un buen servicio tanto interno como externo.
Ser respetuoso con sus compafieros, jefes inmediatos y superiores.

Utilizar el uniforme de manera adecuada.

o~ DN

Utilizar el quipo obligatorio de seguridad.
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7 colaboradores dijeron que no se les habian indicado las reglas de la empresa y
gue no han tenido la oportunidad de leerlas y por ende aplicarlas, de igual forma
aseguraron que ellos trataban de realizar sus labores de manera adecuada. Nueve

no respondieron argumentando no conocerlas.

Los directivos por su parte mencionaron que las reglas estan implicitas, pues no
estan definidas, pero consideran que los colaboradores actuan de manera propicia
y confian en ellos para desempefiar de forma correcta sus labores, indicando que
hasta el momento no han tenido ningun tipo de incidente en cuanto a conducta en

el desarrollo de sus labores.

Por medio de la observacion se determind que las reglas no estan definidas y que
los colaboradores tienen ideas basicas de lo que son por las que se rigen en el

cumplimiento de sus labores.

2.2.2.4 Organigrama

Se consulté con los colaboradores si conocian el organigrama de la empresay por

gué medios se les fue comunicado.
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Gréfica 7
Conocimiento del Organigrama de la empresa segun 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y
hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

NR ;9

No; 27

Si; 14

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016

A esta pregunta 14 encuestados respondieron que si tenian conocimiento del
organigrama de la empresa el cual se les habia dado a conocer de forma oral, al
momento de su contratacidén, en donde se les indicod quién o quiénes serian sus
superiores, sus compaferos y en algunos casos el personal que estaria a su cargo.
Tres de los encuestados mencionaron que lo conocian por medios audiovisuales
observandolo en una presentacién a base de diapositivas, tres colaboradores mas
dijeron que este les habia sido enviado via electronica a sus correos, inclusive dos
mencionaron que este es visible en la empresa, dato que no se confirmd ya que
en el proceso de observacion no se pudo corroborar su existencia de forma visible
en las instalaciones. En contraste a esta respuesta 27 colaboradores dijeron que
no lo conocian y que no se les habia proporcionado esta informacién debido a que
ellos consideraban que con conocer a quiénes debian entregar los informes de sus

avances era suficiente, de igual forma se menciond que esta informacion no es
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relevante debido a que la empresa no se las ha hecho saber, pero se debe tomar
en cuenta que esta afirmacion es incorrecta, puesto que el organigrama es base
para mostrar a los empleados la estructura jerarquica de la mismay evitar con esto
duplicidad de cargos y de funciones. Nueve decidieron no responder a esta

pregunta.

En la entrevista tres de los directivos indicaron que sabian que existia un
organigrama sin embargo no lo habian visto, por falta de tiempo y dos dijeron que
si lo conocian, siendo uno de ellos quien lo habia elaborado, pero todos los
entrevistados coincidieron que esta informacion existe en la empresa pero no ha
sido compartida, no obstante consideran que sus colaboradores tiene la
informacion necesaria, de quiénes son sus superiores y a quién entregar informes
de sus actividades, los directivos consideran que con esto es suficiente para
realizar sus labores adecuadamente, sin tomar en cuenta que el organigrama es
necesario, no solo para ellos sino para todos los que laboran en la empresa, ya
gue esto les permitird agilizar procesos determinando de manera acertada los

cargos y funciones de cada puesto.

Durante el proceso de observacién se corrobor6 que el organigrama esté definido,
pero esta informacion no ha sido compartida por parte de los directivos a los

colaboradores.

2.3 Situacién actual de la capacitacion

La empresa objeto de analisis, se dedica a la distribucién y venta de equipo médico
y hospitalario, desde su fundacion ha considerado que la capacitacion es un
beneficio necesario para sus colaboradores, por lo que segun los directivos
entrevistados, han tratado de brindarsela a sus empleados, aunque ellos

reconocen que este tema ha sido descuidado.
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Como ya fue mencionado con anterioridad, para poder recabar los datos que
sustentan la investigacion se utilizaron las entrevistas con los directivos y las
encuestas que contrastan con el punto de vista y opinion de los demés
colaboradores, utilizando estos dos métodos para la deteccidén de necesidades de
capacitacion por su enfoque y con esto satisfacer las necesidades que los

colaboradores muestran a la fecha.

2.3.1 Induccién del personal

Se consultd con los colaboradores si habian recibido induccién al momento de

ingresar a la empresa y las respuestas fueron las siguientes:

Gréfica 8
Induccién recibida al ingresar a la empresa segun 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

NR; 7.

No;9

~Si;34

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Del total de los encuestados se pudo determinar que 34 de ellos si recibieron
induccién al momento de ingresar a la empresa, seguido de esto se les preguntd

gué tipo de induccion habian recibido, tomando en cuenta que las opciones eran:
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induccion general (de toda la empresa), especifica (de su puesto de trabajo) o de
socializacion (presentacion con sus compafieros), por lo que varios marcaron uno
0 mas items, como se muestra en la grafica 9, donde el 47% de los encuestados
que dijeron que si recibieron este beneficio indicaron que habia sido especifica de
Su puesto y que habia sido funcional ya que les permiti6 conocer las
especificaciones para realizar de manera correcta sus labores, el 27% dijeron que
habia sido de socializacién en donde les presentaron a sus comparfieros y jefes
con los que se relacionarian y el 26% indicé que la induccién fue general, en donde
conocieron aspectos a grandes rasgos de sus labores y de la empresa, de esta
tltima, los encuestados indicaron que no les habia sido funcional debido a que
esto no les ayud6 para realizar sus labores y tampoco se les brindaron los

requerimientos e informacion necesaria de su puesto de trabajo.

Gréfica 9
Tipo de induccién brindada a 50 colaboradores de la empresa encargada de la
comercializacién y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala. Ao 2016

Socializacion;;

27% General; 26%

Especifica;
47%

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.
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9 de los encuestados dijeron que no se les habia dado induccién pues al momento
de ingresar a la empresa Unicamente fueron presentados con sus comparieros y
se les brind6 el material de trabajo. Debido a esto y conforme el paso de los dias,
realizaron consultas a las mismas personas de su area y se fueron familiarizando
con su puesto de trabajo, por lo que les hubiera gustado tener una induccion
adecuada para conocer mejor sus atribuciones y poder realizar de manera correcta

sus labores desde el inicio.

Luego de la entrevista con los directivos se pudo determinar que la empresa
contrata personal nuevo, cada vez que alguno deja su puesto y es necesario
reemplazarlo, cabe mencionar que hay colaboradores de 25 afios, 12 afios, por lo
gue se considera que hay poca rotacion de personal. Los directivos estan
conscientes gque no existe una persona que se dedique al proceso de selecciéon y
contratacion de personal y por ende brindarles la induccion adecuada pues
consideran que esta seria una inversion innecesaria, ya que el proceso de
seleccion de nuevo personal se da de manera eventual y es realizado por cada

encargado en el momento en que sea requerido.

Con la observacion se determiné que los colaboradores realizan su trabajo sin
dificultad, en ocasiones consultan con sus comparfieros, pero no se pudo
corroborar si existe 0 no un proceso de induccién, puesto que en ese momento no

se requeria.

2.3.2 Capacitacion

Con respecto a la situacion actual de las capacitaciones en la empresa, se consultd
con los colaboradores, por medio de las encuestas, si habian recibido este

beneficio y los resultados se muestran a continuacion:
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Gréfica 10
Capacitaciones recibidas segun 50 colaboradores de la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

Si;37

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

La mayoria de colaboradores han indicado haber recibido este beneficio por parte
de la empresa, haciendo la salvedad que estas han sido de manera esporadica,
los directivos por su parte dijeron que si les ha sido otorgado este beneficio a sus
empleados y estan conscientes que esto no se ha dado de manera continua,
argumentando que no cuentan con una persona encargada de llevar un control
adecuado de este programa y la falta de tiempo no les permite llevar a cabo estas
actividades. Aunado a esto consideran que las capacitaciones benefician a sus
colaboradores brindandoles conocimientos y desarrollando destrezas para mejorar

su trabajo.

También se pregunté a los colaboradores cada cuanto recibian este beneficio por

parte de la empresa, obteniendo las siguientes respuestas:
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Gréfica 11
Temporalidad entre capacitaciones segun 50 colaboradores de la empresa
encargada de la comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario,
ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Ao 2016

NR; 9

10-12 meses ; 25 1-3 meses;8

4 -6 meses ; 4
7-9meses ;4

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Como se puede observar en la grafica anterior 25 de los colaboradores indicaron
gue las capacitaciones son poco constante por parte de la empresa y éstas se dan
una vez al afo, otros dijeron recibirlas de manera continua por el tipo de equipo y
magquinas que se distribuyen. Los empleados que laboran especificamente en
taller y bodega, mencionaron que reciben este beneficio para poner una fecha en
una orden de entrega de producto o maquinaria, dependiendo de los
requerimientos del proveedor, debido a que es importante este tipo de informacion
para evitar errores y atrasar procesos; a esto los colaboradores le llaman
“capacitacion” pero este proceso es parte de las directrices necesarias para
cumplir con los requisitos de los proveedores y los directivos lo ven como
reuniones informativas, lo cual se pudo determinar con las entrevistas realizadas

confirmando que este beneficio se da de manera esporadica.
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Los directivos estan conscientes que las capacitacion se deberia brindar de
manera periodica para incentivar el desarrollo de los colaboradores y de igual
forma otorgarles las herramientas necesarias que faciliten la realizacion de sus

asignaciones.

Seguido de esto se consulté con los colaboradores si consideraban funcionales
las capacitaciones que les han sido otorgadas y se obtuvieron los siguientes

resultados:

Gréfica 12
Funcionalidad de las capacitaciones recibidas segun 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

N/R; 18

~Si; 31

No; 1.

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Los colaboradores indicaron que recibir capacitaciones es importante para el
desarrollo de sus labores diarias y consideran que son totalmente funcionales, ya
gue estas aportan conocimientos especializados de determinado tema.
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Con la grafica 12, se puede determinar que 31 colaboradores respondieron que si
han sido funcionales las capacitaciones recibidas, ya que les permite conocer de
mejor manera sus labores diarias asi como alcanzar desarrollo personal para llevar
a cabo sus funciones dentro de la empresa. 18 de los encuestados decidieron
abstenerse de responder argumentado que estas son funcionales dependiendo del
tema que les es impartido y se dio el caso en que indicaron que pese a ser un
beneficio no aportaban la informacion necesaria para su desarrollo, por lo que se
abstuvieron de responder, y una persona indicé que no le eran funcionales debido
a que las que habian sido impartidas no contribuian con su crecimiento tanto

personal como laboral.

Los directivos por su parte estan poco enterados de lo que se les brinda a sus
colaboradores tomando en cuenta que esta actividad se realiza de manera
eventual en la empresa por lo que ellos consideran que si son funcionales pero

luego de esto la capacitacion vuelve a ser un tema aislado.

Como parte de la investigacion exploratoria en la empresa objeto de analisis se
pudo determinar que las capacitaciones son brindadas dentro del horario laboral,
por lo que los colaboradores se encuentran conformes con esto, puesto a que no
abarca tiempo personal. En el caso de los directivos, ellos si deben invertir tiempo
fuera de su horario laboral, para capacitarse en otro lugar, inclusive en otros paises
como México, estos gastos son cubiertos por la empresa para que sus directivos
puedan adquirir mayor conocimientos con respecto a temas relacionados a la
innovacion, instalacion, uso y mantenimiento de equipos médicos y en otras

ocasiones en temas relacionados al manejo de finanzas para la empresa.

En cuanto al cuestionamiento de quién impartia las capacitaciones en la empresa,

estos fueron los resultados.
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Gréfica 13
Persona que imparte las capitaciones segun 50 colaboradores de la empresa
encargada de la comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario,
ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Ao 2016

NR; 9
Personal
externo ;
17
Personal
interno ; 10
Ambos ; 14

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

Los colaboradores respondieron que, en la mayoria de casos, son personas
externas que trabajan para las empresas distribuidoras quienes imparten las
capacitaciones, especialmente a los que laboran en taller y bodega, puesto que
son ellos los encargados de maniobrar este equipo. De igual forma mencionan al
encargado de finanzas de la empresa como la persona que imparte este beneficio
al personal, manifestando sentirse satisfechos con la forma en que transmite el
nuevo conocimiento, por el contrario él ha manifestado no tener el tiempo
suficiente para realizar esta labor y reiterd, al igual que los otros directivos
entrevistados, que esta area esta descuidada por falta de tiempo debido a que es

primordial cumplir con sus labores antes de cumplir con esta actividad.
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De igual manera se cuestiono por el tipo de metodologia que se utiliza para llevar
acabo las capacitaciones. Es importante mencionar que los colaboradores podian

marcar mas de una opcion, obteniendo los siguientes resultados.

Gréfica 14
Metodologia utilizada para impartir las capacitaciones segun 50 colaboradores de
la empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016
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Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Segun las respuestas obtenidas de las encuestas, la metodologia mas utilizada
para impartir las capacitaciones son las simulaciones con las cuales se orienta a
los colaboradores en la correcta instalacion y uso del equipo que la empresa

distribuye, en su mayor parte a quienes laboran en taller, ventas y mantenimiento.

Los talleres, segun indicaciones de los mismos empleados, llevan una linea
parecida a las simulaciones, en donde un expositor explica la parte teorica que

necesitan saber y luego proceden a realizar actividades practicas para conocer el
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equipo con el que se va a trabajar; en el caso de las conferencias se transmite el
conocimiento que los directivos quieren compartir de manera oral, en donde un

expositor brinda la informacioén mientras los participantes usualmente toman nota.

En el caso de los colaboradores especificamente del area de taller y técnicos,
indicaron que en ocasiones recibian capacitaciones por medio de las
videoconferencias en donde ellos pueden recibir informacién y resolver dudas en
linea. ElI material de lectura también fue mencionado como método para la
transmision de conocimientos tomando en cuenta que estos provienen de folletos
0 manuales del equipo, inclusive por material impreso que es de interés por parte

de la empresa.

Por su parte los directivos entrevistados indicaron que a pesar de que no se
imparten capacitaciones de forma continua la empresa ha tratado de utilizar
diversos métodos para transmitir la informacion y conocimientos que consideran

necesarios obtengan sus colaboradores.
También se consulto si se le daba la continuidad necesaria a este proceso. Por lo

gue se cuestiond a los colaboradores por el tipo de seguimiento que se le da a las
capacitaciones por parte de la empresa respondiendo de la siguiente forma:
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Gréafica 15

Seguimiento que se le da a las capacitaciones impartidas segun 50

colaboradores de la empresa encargada de la comercializacion y distribucién de

equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala.

Afo 2016

Otros
10%

Retroalimentacién

40%
NR
35%
Evaluacion
15%

Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

Para el andlisis del anterior resultado se utilizaron porcentajes debido a que los

colaboradores tenian la opcién de marcar mas de un item segun lo consideraran.

Con lo cual se determina que la mayoria indicé que el seguimiento que la empresa

da a las capacitaciones es en base a la retroalimentacién, donde los directivos o

jefes son los encargados de afianzar los conocimientos adquiridos o reforzarlos

con informacion relacionada al tema impartido para fortalecerlos. Seguido de esto

se hace mencion a las evaluaciones, las cuales se realizan al finalizar las

conferencias, la mayoria de veces se da de forma escrita, indicando también que

después de esto ya no hay un refuerzo apropiado.
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De igual forma se dio la opcion de indicar qué otro tipo de seguimiento se da
posteriormente a este proceso, indicando asi que los directivos utilizan la
observacion directa a las labores que los colaboradores realizan durante el
desarrollo de la capacitacion y algunas veces después de esta.

Cabe mencionar que 18 de los encuestados que representan al 35% de la grafica
no respondieron esta pregunta argumentando que no considera que se le de algun
tipo de seguimiento.

Por su parte los directivos de la empresa indicaron que, en la mayoria de las
ocasiones, no se realiza ningun tipo de evaluacion o seguimiento de la
capacitacion brindada, debido a que no se tiene el tiempo necesario 0 no lo
consideran dentro de sus atribuciones. Se pudo corroborar por medio de la
observacion que los directivos tienen distintas atribuciones que absorben su

tiempo dificultdndoles el poder realizar actividades fuera de las ya establecidas.

2.3.3 Necesidades de capacitacion

En esta seccion se dan a conocer los resultados obtenidos en las encuestas y

entrevistas realizadas en el momento de la investigacion de campo.

Se consulté a los colaboradores si tenian dificultades al momento de llevar acabo

sus actividades diarias, a lo que ellos respondieron lo siguiente:
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Gréfica 16
Reiteracion de la dificultad para realizar sus labores segun 50 colaboradores de
la empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y
hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016

Nunca; 4

NR; 7
Siempre ; 0
Frecuentemente ;
Ocasionalmente ; 12

27

Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

27 indicaron que suelen tener dificultades de forma ocasional para llevar acabo
sus tareas, pues en algunos momentos necesitan orientacidén en ciertos procesos
de sus labores diarias, como en el manejo de programas de computacion, en
proceso de entrega o de mantenimiento de maquinaria. 12 encuestados
manifestaron tener inconvenientes en realizar su trabajo de manera frecuente, ya
gue dijeron sentir que habian procesos propios de la empresa que aun les faltaba
conocer, argumentando que no hubo una guia que les orientara y esclareciera sus
dudas, esto se dio con los colaboradores que tienen entre 0 y un afo de laborar
en la empresa; los 4 restantes dijeron no sentir dificultades para realizar su trabajo,
debido a que este es repetitivo y continlo por lo que no necesita de innovaciéon ni

cambios y se han vuelto especialistas en las labores que ejecutan.
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Los colaboradores que indicaron sentir dificultades consideran que las
capacitaciones pueden ser una forma de esclarecer sus dudas y mejorar el

desempefio en su puesto de trabajo.

Por su parte los directivos entrevistados dijeron que no consideraban que sus
colaboradores tengan dificultades en realizar su trabajo, puesto que velan por
otorgarles las herramientas necesarias para que lo desarrollen sin inconvenientes.
Se pudo observar que los empleados efectivamente cuentan con el material
necesario para desarrollar su trabajo como Gtiles y mobiliario en donde ejecutan
sus labores pero no se determiné que les hicieran falta conocimientos debido a
gue todos realizan su trabajo en su area y ocasionalmente se veia alguno

cuestionando a sus compaferos para aclarar dudas momentaneas.

Con base en la investigacion se detectaron las areas en que los colaboradores
muestran tener dificultad para el desempefio de sus labores. Estas areas fueron
establecidas por medio de la observacion que ha tenido la empresa en el
desempefio de labores de sus empleados y especificadas con la persona
encargada de calidad, de quien no es atribucion pero por la falta de una persona

encargada para estas actividades ha sido la persona a quien se le han designado.
La dinamica en esta pregunta fue solicitarle a los encuestados que colocaran para

cada rubro una calificacion, en donde 1 seria el nivel de dificultad méas bajo y 10 el

nivel de dificultad mas alto; obteniendo los siguientes resultados:
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Gréfica 17
Areas de dificultad al realizar sus labores segtn 50 colaboradores de la empresa
encargada de la comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario,
ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Ao 2016
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Fuente: investigacion de campo. Agosto 2016.

A la anterior pregunta la mayoria de encuestados respondié que la aplicacion de
los conocimientos técnicos es el area en la que mayor dificultad han tenido, debido
a gue no todos los colaboradores manejan el equipo que distribuye la empresa,
pero deben tener conocimiento de esto ya que todo esta entrelazado al equipo y
material hospitalario que se comercializa. Seguido de esto los colaboradores
indicaron tener inconvenientes con los nuevos procesos que la empresa
implementa, debido a que en ocasiones solo se les hace saber de algun cambio
importante que se dard, sin embargo no han tenido el tiempo suficiente para
familiarizarse de manera inmediata debido a que no hay un proceso adecuado de
adaptacion. También indicaron que la modernizacion del software es un tema que

a varios de ellos se les dificulta, debido a que esto incluye nuevas actualizaciones
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alas que no estan acostumbrados y en ocasiones, segun los directivos, los mismos

colaboradores ponen resistencia a los cambios.

Un dato interesante es que en la empresa hay colaboradores que indicaron sentir
dificultad en la comunicacion con sus superiores, lo cual provoca que estos no
sientan la confianza de hablar con sus autoridades impidiéndoles resolver dudas
de manera inmediata. Por su parte los directivos indican que estas dificultades no
repercuten en el desempefio de sus labores puesto ellos conocen a cabalidad su
trabajo por lo que mantener buenas relaciones entre jefe-empleado o entre
compafieros depende de ellos mismos. Por medio de la observacién se determiné
gue los colaboradores consultan a otro compafero si tiene algun tipo de dificultad,
y no a su jefe inmediato debido a que este se encontraba atendiendo sus propias

atribuciones.

Se consulté a los colaboradores acerca de lo que provoca la falta de capacitacion,

a lo que ellos respondieron lo siguiente:
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Gréfica 18
Consecuencias de la falta de capacitacion segun 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y
hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2016
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Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

Para esta pregunta los colaboradores encuestados tenian la opcion de marcar mas
de una respuesta. Con base a los resultados obtenidos se puede indicar que la
desactualizacion de informacion es una de las principales consecuencias de no
brindar una capacitacion oportuna, seguido por la improductividad argumentando
gue al no tener los conocimientos o habilidades necesarias se incrementa la
dificultad en la realizacibn de sus labores. La insatisfaccion laboral y la
desmotivacion obtuvieron la misma calificacion, los empleados dijeron que al no
tener los conocimientos o herramientas necesarias se dificulta el poder realizar su
trabajo de forma eficaz, por otra parte indicaron que recibir este beneficio les
hacen salir de la rutina y son oportunidades en donde pueden aprender e instruirse

para llevar a cabo sus atribuciones de mejor manera.

56



Segun las indicaciones de los directivos la falta de capacitacion ha llegado a
provocar desactualizacién de informacion y en algunos casos han notado en los
colaboradores insatisfaccion en cuanto a realizar sus labores, aunque manifiestan
que estos son problemas que se dan normalmente en las empresas y que esta no
es la excepcion, pese a esto argumentaron no tener personal que manifieste sentir

inconformidad con este tema o empleados que exijan capacitarse.

2.3.4 Diagnostico de las necesidades de capacitacion (DNC)

En el proceso de investigacion se determin6 que la empresa objeto de andlisis es
una entidad solida en el mercado guatemalteco y que su recurso mas importante
es el personal con el que cuenta para el desarrollo de sus actividades, pero
actualmente no cuentan con un método de deteccion y diagnéstico de las
necesidades de capacitacion, por lo que en ocasiones se ha impartido este
beneficio, sin tomar en cuenta las carencias reales de su personal. Por su parte
los colaboradores han mostrado y han afirmado estar comprometidos con la
organizacion, pese a esto hay desajustes en ciertos procesos que se pueden
solucionar realizando un diagnéstico oportuno y con esto obtener mayores
beneficios al momento de darles solucion por medio de un programa de

capacitacion.

Tomando en cuenta la opinion de los entrevistados y encuestados se determinaron
las 5 necesidades especificas que deben ser cubiertas por parte de la empresa,
para incrementar el desempefio de los colaboradores en la realizacion de sus

actividades y alcanzar los objetivos propuestos.
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Gréfica 19
Principales necesidades de capacitacion presentadas por 50 colaboradores de la
empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala. Afio 2916
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Fuente: investigacién de campo. Agosto 2016.

En la gréfica anterior se muestran las cinco principales necesidades de

capacitacion detectadas, siendo estas:

2.3.4.1 Aplicacion de conocimientos técnicos

Los colaboradores estan conscientes que dentro de las empresas es bien valorado
el conocimiento y utilizacidbn de conocimientos técnicos propios del puesto de
trabajo que desempefian, con los cuales no sélo se pueden comunicar de mejor
manera, sino que también les ayuda a desenvolverse en el ambito laboral en el
cual se desarrollan logrando, con esto, el mejor uso y mantenimiento del equipo y

material con el que a diario trabajan. Por lo que se hace necesario incrementar el
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conocimiento en este aspecto, para que los colaboradores se sientan capaces y

competentes para desarrollar de mejor manera sus atribuciones.

2.3.4.2 Integracion de nuevos proceso de la empresa

Los colaboradores presentan dificultades en cuanto a integrarse o adaptarse a los
nuevos procesos principalmente en el sistema interno de contabilidad y de
pedidos y despacho de la empresa, puesto que en ocasiones han manifestado
sentirse desorientados, aunado a que no hay una linea eficiente de comunicacion,
como se vera mas adelante, que les informe de los cambios de forma adecuada.
Provocando asi la pérdida de tiempo al aprender y adaptarse a estos, por su propia
cuenta, haciendo sentir a los colaboradores en ocasiones frustrados por esta

razon.

2.3.4.3 Modernizaciéon del software

En este caso los colaboradores encuestados han manifestado sentirse
desactualizados en cuanto a las nuevas tendencias de software e indicaron estar
interesados en adquirir mas conocimientos que les permita desempefiar mejor su
trabajo. Tomando en cuenta que tener software actualizado ayuda a las empresas
a crecer, incrementado los beneficios, reduciendo costos y tiempo. Po lo tanto
surge la necesidad de ahondar mas en los programas de computacion al igual que
en propios de la empresa para utilizarlos adecuadamente y aprovechando al

maximo este beneficio.

2.3.4.4 Comunicacion jefe-colaborador

Los colaboradores encuestados indicaron sentir dificultades para comunicarse con
sus jefes argumentando que en varias ocasiones ellos no se encuentran

disponibles debido a sus multiples funciones y no se ha creado un lazo de
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confianza con ellos, para este aspecto se hace necesario verificar la problematica

y con ello establecer posibles soluciones para mermar este inconveniente.

2.3.4.5 Socializaciéon y relaciones humanas

La socializacion esta ligada a la problematica anterior, ya que se puede determinar
gue los colaboradores estan teniendo dificultades para relacionarse entre si en su
entorno laboral, lo cual no les permite trabajar en equipo. Tomando en cuenta que
la falta de una filosofia empresarial correctamente estructurada provoca que los
colaboradores desconozcan la orientacion y destino de la empresa, no
permitiéndoles trabajar para un mismo fin. Y se hace necesario darle solucién y
motivarlos para crear y mantener un ambiente cordial que permita alcanzar

objetivos empresariales por medio del trabajo en equipo.

2.4 Analisis de resultados

Aunado a las cinco necesidades detectadas se determind que es necesario
actualizar y dar a conocer la filosofia empresarial, por parte de los directivos a los
colaboradores, puesto que este, es un aspecto que los empleados desconocen, y
se considera gque es de vital importancia, ya que les permite sentirse identificados
con la empresa y crea en ellos el compromiso de velar por el cumplimiento y

alcance los objetivos.

Con base a los resultados anteriores se hace necesario realizar una propuesta de
solucion para solventar las necesidades detectadas en la empresa encargada de
la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, en donde se
permita la implementacion y posterior evaluacion de un programa de capacitacion
y de esta manera incrementar el compromiso, la buena voluntad y desarrollar
habilidades y destrezas en los colaboradores. Dicha propuesta se encuentra en el

capitulo Ill, del presente documento.
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CAPITULO Il

PROGRAMA DE CAPACITACION PROPUESTO PARA EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA ENCARGADA DE LA COMERCIALIZACION DE EQUIPO
MEDICO Y HOSPITALARIO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

En el presente capitulo se incluye la propuesta de un programa de capacitacion
para la empresa objeto de analisis, incluyendo las directrices necesarias para su
correcta implementacion, con el fin de brindar conocimientos para desarrollar
habilidades y destrezas en los colaboradores y con ello alcanzar los objetivos
propuestos.

Pero previo a presentar la propuesta del programa de capacitacion se le sugiere a
la empresa buscar su filosofia organizacional para actualizarla y de esta manera
poder poner en marcha parte del programa que se sugiere en las proximas paginas
de este capitulo. De igual manera en la parte de anexos se presenta una propuesta
de mision, vision y organigrama nominal de la Gerencia de Recursos Humanos
con el fin de apoyar a la realizacion y desarrollo de la propuesta, lo cual queda a
criterio de la empresa el poder adaptarlo o implementarlo para cumplir de mejor

manera con sus necesidades y con los requerimientos de sus proveedores.

3.1 Justificacion del programa de capacitacion

La capacitacién es una prestacion que se otorga a los colaboradores de parte de
la empresa con el fin de mejorar procesos, obtener mas conocimientos y
desarrollar habilidades, en este capitulo se presenta la propuesta para solucionar
la problematica detectada, en la que se establecen los planes de accion necesarios
para que se implemente un programa de capacitacion, como una herramienta para
apoyar al desarrollo del personal y asi alcanzar los objetivos propuestos,

manteniendo a los colaboradores actualizados, comprometidos y motivados.



Por esta razdn se hace necesario que los directivos reconozcan la importancia de
tener un programa de capacitacion que se adapte a las necesidades reales de los
colaboradores impulsando su desarrollo y tomando en cuenta que ellos son el

recurso mas importante para la empresa.

3.2 Objetivos

A continuacion se hace mencion de los objetivos para el desarrollo de la propuesta:

3.2.1 Objetivo general

Proporcionar un programa de capacitacion para el personal de una empresa
encargada de la comercializacion de equipo médico y hospitalario, que permita la
obtencidn de conocimientos para el desarrollo de las habilidades y destrezas en
los colaboradores para el cumplimiento de los objetivos propuestos, utilizando los

recursos disponibles en el primer semestre del afio 2018.

3.2.2 Objetivos especificos

e Establecer los procesos a seguir para la aplicacion y cumplimiento de un
programa de capacitacion para el personal de la empresa.

e Proporcionar a los colaboradores conocimientos de forma continua para el
desarrollo de sus labores.

e Promover la participacion de los colaboradores en el programa de
capacitacién, para obtener nuevos conocimientos y mejorar sus aptitudes
laborales.

e Motivar a los colaboradores en la realizacion de sus labores, brindandoles los
conocimientos necesarios y reforzando sus habilidades para el desarrollo de
las mismas.

e Mejorar la comunicacion entre colaboradores y superiores para mantener un

ambiente de cordialidad y confianza entre ambas partes.
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3.3 Proceso de capacitacion

En la propuesta se presentan los pasos basicos a seguir para el programa de

capacitacion, siendo los siguientes:

Figura 5

Proceso de capacitacion propuesto para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Enero 2017
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3.3.1 Diagnéstico de las necesidades de Capacitacion — DNC

Como se puede observar en la figura 5, el diagnéstico de las necesidades de
capacitacion es el primer paso del proceso, este permitira establecer las
deficiencias que los colaboradores presentan en cuanto a sus conocimientos,

habilidades o destrezas, las cuales influyen en el buen desempefio de sus labores.

En el presente caso de investigacion y para la generacién de la propuesta este
diagndstico ya ha sido establecido, basandose en las siguientes preguntas que el

DNC permitird determinar:

e ENQUE: Habra que capacitar a los colaboradores.
e QUIENES Requieren este beneficio.
e CON QUE: Los medios o instrumentos necesarios para
capacitar.
e QUE Tiene el conocimiento que sera impartido para los
IMPORTANCIA: gue reciban la capacitacion.

Tomando en cuenta las preguntas anteriores se utilizar4 el diagnéstico de
necesidades de capacitacion con base a problemas, pues se podra conocer la
opinion especifica de los colaboradores quienes seran participes de este
programa, para éste se requiere de mayor participacion de personas de diferentes
areas. En la empresa se observo que los problemas como quejas, rechazos y
errores, no estan ocultos sino manifiestos, a lo que los colaboradores se han
acostumbrado a vivir con ellos formando de esto un habito, por lo que el DNC
permitira enfocar los esfuerzos de la capacitacion de mejor manera evitando
gastos innecesarios tanto monetarios como de tiempo por parte de los directivos y

de los empleados participantes.

3.3.1.1 Aplicacion del método

Para poder realizar el diagnostico de las necesidades de capacitacion la empresa

puede tomar las encuestas como medio de deteccion para determinar las
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deficiencias que presentan los colaboradores con respecto a cierta area o tema,
como se trabajé en el presente caso, dichas encuestas permitieron determinar los
principales problemas que enfrentan tanto colaboradores como directivos. Con
esto se procede a analizar las causas de los problemas y las posibles soluciones,
fijando para esto los paramentos para la realizacion de un programa de

capacitacion que se adapten a un presupuesto establecido.

De igual manera se sugiere a la empresa citar a los colaboradores de cada
gerencia en la sala de juntas en donde puedan generar una lluvia de ideas y con
esto cada encargado de gerencia junto a sus colaboradores puedan realizar el
llenado de las cédulas de necesidades de capacitacién detectando por medio de
esta actividad las necesidades que se consideren como prioridad y que estén

afectando en la realizacion de sus actividades.

De igual manera se presenta a las entrevistas directas con los colaboradores como
un medio para determinar las necesidades de capacitacion que presenten los
empleados, tomando en cuenta que para la aplicacion de este método es
necesario disponer de tiempo y asi poder escuchar a los entrevistados en cuanto
a sus necesidades y determinar la manera de poder darle solucién a las mismas

por medio del programa de capacitacion.

3.3.1.2 Cédulade necesidades de capacitacion

La cédula de necesidades de capacitacion sera llenada en el momento en que los
directivos de cada area se reunan con sus colaboradores, para esto sera
designando a un secretario o secretaria, quien sera la personas encargada de
tomar nota de las principales necesidades que en ese momento se presenten y

con esto evitar acumular diferentes hojas con la misma informacion.
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En el siguiente formato se muestra la cédula para DNC por problemas y las

indicaciones del llenado de cada seccién de la misma:

Formato 1
Cédula inicial para DNC por problemas para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

Cédula No. 1
DNC POR PROBLEMAS
PLANTEAMIENTO INICIAL

Fecha de Fecha de

Logo .. . .
elaboracidon revision

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En esta drea se coloca la descripcion del problema detectado, luego de aplicados los métodos
de DNC, como las entrevistas o encuestas, sequido de esto y para establecer de manera
especifica como afecta el problema en la realizacion de las actividades diarias de los
colaboradores, se pueden realizar reuniones en dénde gerentes de cada drea permitan a sus
colaboradores expresar sus opiniones y con esto formar una lluvia de ideas acerca del
problema, o realizando consultas directas con ellos para poder conocer los pormenores del
problema al cudl se le quiere dar solucion y evitarlo en un futuro cercano.

ANTECEDENTES
Se colocardn las actividades que se han realizado con aterioridad por parte de los directivos o
jefes de drea para contrarestar el problema determinando si con eso se han obtenido mejoras
considerables para la empresa o si el problema persiste.

AREAS INVOLUCRADAS DESCRIPCION
Colocar el drea de la empresa que se Describir como afecta el problema al drea de
analizard. manera especifica, especificando el tipo de

necesidad que se presenta, también se pueden
colocar atribuciones que los colaboradores no
estdn cumpliendo infuenciados por el problema
detectado.
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La cédula de DNC por problemas debera llenarse con tinta negra o azul, en caso
de ser trabajada a mano o directamente en el formato por medio de computadora.
En cualquiera de las formas de llenado se elaborara una original y una copia fisica
gue sera adjuntada al programa de capacitacion.

3.3.2 Establecimiento de objetivos

Con los objetivos se dara orientacion al proceso de capacitacion, los cuales seran
determinados luego de conocer las necesidades detectadas con el diagnéstico.
Estos orientaran la elaboraciéon del programa de capacitacion y se deben
establecer de manera general y especificos, siendo congruentes con las
posibilidades actuales de la empresa.

Tomando en cuenta que los objetivos deben ser medibles por medio de la fijacion
de periodo determinado de tiempo para su realizacion, cuantificables, para esto se
pueden utilizar cifras porcentuales y con ello establecer el grado de mejora que se
espera tener por medio de las diferentes actividades planteadas en el programa y
realistas para que puedan ser alcanzables tanto por los directivos como por los

colaboradores de la empresa.

3.3.3 Disefio del programa de capacitacion

Para poder realizar el programa de capacitacion y posteriormente a obtener los
resultados de las boletas de DNC se sugiere tomar los problemas mas recurrentes
gue han sido presentados por los colaboradores al momento de las entrevistas,
encuestas o lluvia de ideas y evitar la duplicidad de boletas y de problemas y de

esta manera proceder a la realizacion del programa de capacitacion.

El programa de capacitacion esta integrado por una seccién de datos generales
en donde se coloca el tema de la capacitacion, la justificacion del programa la cual

esta respaldada por los resultados del DNC, seguido por el objetivo del programa
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el cual indicara los parametros para saber qué es lo que se espera alcanzar y
determinando las areas a capacitar lo cual es fundamental para evitar gastos o
esfuerzos que no son requeridos, finalizando con la fecha que indica su

elaboracion.

En la siguiente pagina se presenta el formato propuesto para el disefio del
programa de capacitacion, el cual estara integrado por los siguientes items que se
detallan directamente en el formato:

El esquema

Objetivos de aprendizaje

Duracion

a

b

c. Destinatarios
d

e. Requisitos
f.

Actividades preparatorias
Al igual que la boleta de DNC, el formato del programa de capacitacion debe ser

llenado con tinta negra o azul o directamente en el formato por medio de

computadora.
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Formato 2
Programa de capacitacion propuesto para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA DE CAPACITACION

Tema de capacitacion: Tema o subtema a impartir
Justificacion de la capacitacion:
En esta seccion se presentan las razones por las cuéles es necesario realizar el

programa de capitacion, indicando las deficiencias que se esperan cubrir.

Objetivos del programa:
Se debe colocar, de manera especifica, o que se quiere lograr con el desarrollo
del programa de capacitacion, proporcionando, de esta manera, una idea clara

de los alcances que puede tener dicho programa.

Colocar el area o las areas de la empresa que seran
Colaboradores del o L
participes del programa de capacitacion.

area:
Fecha: Fecha de elaboracion

Colocar el nombre o el puesto de la persona encargada
Elaborado por: de realizar el programa.

DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Se coloca el concepto del método a utilizar en el
proceso de capacitacion, debe ir seguido de una

a. Esquema _ . _ o
ilustracion que lo describa graficamente.
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b. Objetivos de

aprendizaje

c. Destinatarios

d. Duracién

e. Requisitos

f.

Actividades

preparatorias

En esta seccion se plantean los objetivos especificos
de aprendizaje que los directivos desean lograr con el

programa de capacitacion.

Se coloca los puestos que recibiran el beneficio de la
capacitacion, indicando cuéntos colaboradores se
someteran a este proceso. Se debe tomar en cuenta
gue de esto depende el material, mobiliario y recursos

financieros a utilizar.

Se indica la duracién de la capacitacion en general y
con base a este dato se procede a realizar el horario
del programa de actividades el cual se entrega a los

colaboradores.

Enlistar los requisitos, materiales, utiles, mobiliario,
equipo e instalaciones correspondientes al método
seleccionado para evitar pérdida de tiempo y de

recursos.

Describir las actividades que se deben realizar previo
a la capacitacion, puede ser: preparar el equipo,
encender computadoras, repartir el material de lectura,
entre otras que se requieran antes de empezar, e

indicar quién serda la persona encargada de realizarlo.
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3.3.4 Plan de accién

El plan de accion se muestra en un formato el cual es una guia para llevar acabo
cada una de las actividades que se deben realizar en el proceso previo y posterior
a la capacitacion, este es entregado a los encargados de ponerlo en marcha para

evitar contratiempos.

El plan de accién debe ser aprobado por los directivos de la empresa, previo a su
ejecucion, evaluando para esto el presupuesto y de ser necesario se deberan

hacer los cambios correspondientes.

El formato se encuentra integrado por la seccion de datos generales, en donde se
coloca el nombre de la empresa, nombre del plan, el area para el cual se realizara

el proceso de capacitacion.

De igual manera se coloca el objetivo a alcanzar, el cual orientard el cumplimiento
del plan por medio de las actividades definidas en la segunda columna,
estableciendo para cada actividad una meta que debe ser cumplida en un tiempo
determinado, para lo que se requiere un presupuesto que sera aprobado por los
directivos de la empresa, este instrumento sera una guia no sélo para conocer y
llevar a cabo las actividades, sino que también permitira a los directivos comprobar
si se esta realizando lo estipulado y cumpliendo con el objetivo previamente
formulado. Al finalizar, este debe ser aprobado con una firma de la gerencia
general y colocar la fecha de aprobacién. El formato de plan de accion a utilizar se

muestra en la siguiente pagina.
Cada una de las sub propuestas del presente programa de capacitacion estara

aunado a un plan de accion en donde se describen las actividades, fechas y

presupuesto para su implementacion.
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Cuadro 1

Plan de accion propuesto para la empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EMPRESA: Colocar el nombre o el logo de la empresa

TIEMPO: que abarca el plan

NOMBRE DEL PLAN: se coloca el tema o subtema del programa de capacitacion a trabajar.

AREA: el nombre del area o areas que abarca el plan.

OBJETIVO: Colocar el objetivo que se desea alcanzar por parte de la empresa al poner en marcha el plan de accion.

Periodo de tiempo

No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO EINAL PRESUPUESTO
Se enlistan las En esta seccion se | Colocar el nombre o | Fecha de Fecha de Se coloca el
actividades a realizar | colocarg el acto | cargo de la persona | iniciode | finalizacion costo en
por parte de todos 10s | - geterminante, que responsable de actividad. | de actividad. | duetzales de

involucrados en el
proceso de

capacitacion para

alcanzar el objetivo
propuesto.

permita medir e
indicar que se esta
cumpliendo con lo

que se ha propuesto
la empresa.

realizar cada
actividad.

cada actividad.

Presupuesto estimado de implementacion: colocar el total en letras del costo total del plan.

Q. En ndmeros

Vo.Bo:

Fecha:




3.3.5 Presupuesto

Este es parte fundamental para llevar a cabo un programa de capacitacion, puesto
gue es un calculo matematico anticipado del monto en que se incurrira en cada
actividad, permitiendo determinar los recursos y el tiempo necesario para
realizarlas. El presupuesto del plan sera la sumatoria total de dichos montos que

han sido establecidos para cada actividad.

Se sugiere a la empresa que al inicio de afio, con el establecimiento de su
presupuesto anual se le pueda designar un monto especifico a los programas de
capacitacion para llevar a cabo esta actividad, dicho monto necesitar4 ser
establecido por la gerencia de finanzas y aprobado por la gerencia general y

posteriormente por el presidente de la empresa.

3.3.6 Puesta en marcha del programa de capacitacion

Luego de haber realizado los anteriores cinco pasos, desde el diagnéstico de las
necesidades de capacitacion hasta la elaboracién del plan y estableciendo el
presupuesto de gastos, aunados a las fechas de inicio y culminacion que han sido
plateadas, la empresa podra proceder a la puesta en marcha del programa,
desarrollando las actividades con los recursos disponibles, apegandose al
presupuesto autorizado en las fechas que han sido establecidas.

3.3.7 Evaluacién y andlisis de resultados

La evaluacion de resultados se realiza al finalizar el programa de capacitacion,
cuando los directivos consideran que ya se le ha brindado a los colaboradores la
informacion necesaria y han desarrollado las habilidades y destrezas que les

ayudaran a desempefiar de mejor manera sus labores.
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Como parte de la propuesta, en el presente capitulo se muestran los formatos de
evaluacion que podran ser aplicados por los encargados de area al finalizar el
proceso de capacitacidon dependiendo del nivel que se desee evaluar. Siendo
estos: la evaluacion de la reaccién, la evaluaciéon del aprendizaje, la evaluacion de
la conducta o la evaluacion de los resultados. Para ello se muestra una

ejemplificacién la cual se encuentran al final del presente capitulo.

3.4 Presentaciéon de subprogramas de capacitacion

Tomando en cuenta las necesidades detectadas y expuestas en el capitulo dos se
procede a realizar las propuestas de los subprogramas de capacitacion para dar

solucion a la problematica detectada.

Cada propuesta estara compuesta por:
a. Cédula DNC por problema
b. Sub - programa de capacitacion

c. Plan de accién
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3.4.1 Subprograma de capacitacion 1

Formato 3
Cédula DNC por problemas No. 1 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala

Cédula No. 1
DNC POR PROBLEMAS
PLANTEAMIENTO INICIAL

Empresa comercializadora
Logo |de productos médicos y
hospitalarios

Fecha de
cha - febrero de 2017 Fe”.‘?,d N ferbero de 2017
elaboracion revision

DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Los colaboradores manifestaron que la aplicaciéon de los conocimientos técnicos para en la
realizacién de su trabajo es un problema que ha incrementado, debido a que expresan
sentirse desactualizados y les gustaria aumentar sus conocimientos para desarrollar de mejor
manera sus atribuciones y la presentacién de informes.

ANTECEDENTES
Los directivos tienen conocimiento de este aspecto, y han procurado brindar capacitaciones a
sus colaboradores, pero estas no han estado enfocadas a las necesidades reales que se
presentan, por lo que no se ha brindado la capacitacion adecuada a ellos, invirtiendo en este
beneficio recursos innecesarios.

AREAS INVOLUCRADAS DESCRIPCION

Esta integrado por bodega y taller, suelen tener
problemas con el poco manejo de conocimientos técnicos
cuando no utilizan un término indispensable para poder
distribuir lo que se requiere.

1 |Centro de Servicios

Les gustaria tener mas conocimientos de su éarea y
2 |Finanzas desarrollar nuevas tecnologias que les permitan abrirse
campo en cada aspecto relacionado a su area.

En pocas ocasiones pierden ventas con clientes por no
utilizar un vocabulario adecuado o un conocimiento amplio
del producto que distribuyen, ocasionando pérdidas para
la empresa.

3 |Comercial

En ocasiones los colaboradores no manejan los
4 |Operaciones conceptos que son necesarios para completar sus
actividades, especialmente con las maquinas.
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Instalaciones y proyectos

Est4 area da soporte a todas las areas de la empresa
brindando servicio de mantenimiento, no suelen tener
problemas en cuanto a la realizacion de sus actividades.

Informatica

Presentan problemas minimos en cuanto a la falta de
conocimientos técnicos relacionados a la realizacion de
sus labores.
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Formato 4
Sub-programa de capacitacion No. 1 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA DE CAPACITACION

Tema de capacitacion: Brindando conocimientos técnicos.

Justificacién de la capacitacion:

Se hace necesaria la utilizacion de conocimientos técnicos para el mejor desarrollo
de las actividades diarias de los colaboradores, lo cual les permitira entregar informes
de manera profesional, y les ayudara en su desarrollo personal al brindarles nuevos

conocimientos.

Objetivo del programa:
e Brindar a los colaboradores los conocimientos técnicos necesarios para el

desarrollo de informes y entrega de resultados a sus superiores.

Centro de servicios
Colaboradores de las Area comercial
area: Area de operaciones

Instalaciones y proyectos.
Fecha: enero de 2018

Elaborado por: Encargado de calidad

DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Material de lectura

Para el presente programa de capacitacion se propone al
a. Esquema _ ] L

material de lectura como método de capacitacion, en

donde se le entregara al colaborador un folleto que
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b. Objetivos de
aprendizaje

c. Destinatarios

d. Duracién

contenga los conocimientos que la empresa esta
interesada en transmitir. Estas pueden ser fotocopias con

pasta o encuadernado para aumentar su resistencia y

asegurar su durabilidad.

— — | —

e Obtener los conocimientos técnicos necesarios de
su area.
e Desarrollar vinculos entre teoria y practica.
e Apoyar al desarrollo profesional y personal de los
colaboradores.
El material de lectura sera entregado a los colaboradores
de las siguiente areas:

e Centro de servicios 5 colaboradores
e Area comercial 4 colaboradores
e Area de operaciones 12 colaboradores
¢ Instalaciones y proyectos 3 colaboradores
TOTAL 24 colaboradores

Para este tipo de capacitacion se requerird de dos
semanas, incluyendo la evaluacién, en donde los
colaboradores puedan establecer sus propios tiempos y
espacios para leer el material brindado, se surgiere

invertir para esto entre 35 y 60 minutos diarios y al
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e. Requisitos

f.

Actividades

preparatorias

finalizar la semana deberan presentar una evaluacion

escrita.

Para llevar a cabo este tipo de capacitacion se haran

necesarios los siguientes materiales:

Papeleria y utiles Q. 800.00
Hojas de papel bond

Lapices

Borradores

Lapiceros

Fotocopias

Encuadernado

Instalaciones de la empresa para el proceso de

evaluacion Q. 00.00
Mobiliario y equipo Q. 00.00
Servicios de la empresa Q. 150.00

Luz eléctrica
Agua potable
TOTAL Q. 950.00

Las actividades a realizar previo a la capacitacion seran

las siguientes:

1.

Seleccionar el texto apropiado para transmitir el
conocimiento que la empresa requiere.

Realizar la adaptacion del texto para los requisitos
de los empleados.

Realizar las compras necesarias para la
reproduccion del material.

Reproducir el material que sera entregado a 24
colaboradores.

Preparar la sala de conferencias para reunion

informativa e instrucciones de la actividad.
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Cuadro 2

Plan de Accidn 1, sub-programa de capacitacion 1, para la empresa encargada de la comercializacion y

distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EMPRESA: Comercializadora de equipo médico y hospitalario

| TIEMPO: enero de 2018

NOMBRE DEL PLAN: Brindando conocimientos técnicos

OBJETIVOS: determinar las actividades necesarias para implementar el sub-programa de capacitacion 1 al 100% al
corto y mediano plazo.

TIEMPO

No. ACTIVIDAD METAS RESPONSABLE INICIO EINAL PRESUPUESTO
L o Discutir y aprobar el

Reunidn con directivos para 100% de la brobuesta en

1 |presentacion del programa o prop Encargado de calidad | 03/01/2018 | 03/01/2018 Q. 200.00

S, reunion programada de 2
de capacitacion. h
oras.
Claborer ) revsar el pprobaciony
reproduccion del material .

2 desarr_ollo_ ) de la de lectura a utilizar al Encargado de calidad | 04/01/2018 | 04/01/2018 Q. 3,000.00
capacitacion. Ref. Impacto del 100% en un dia
buen servicio a los clientes. ’
Realizar reunion con | Proporcionar el 100% del

3 |encargados de area para materialacada | phoo0ad0 de calidad | 05/01/2018 | 05/01/2018 | Q. 200.00
entregar programa de| encargado en reunion
capacitacion a ejecutar. programada de 2 horas.
Desarrollo del programa de | Ejecucion del 100% del

4 | capacitacion con el | programa con el personal | Encargados de area |08/01/2018 | 17/01/2018 Q. 800.00
personal correspondiente. correspondiente durante




18

Dar seguimiento a los
colaboradores durante el

semana y media, 30
minutos diarios.

Resolucion del 85% de
dudas y orientacion a los
colaboradores conforme

Con 00/100.

desarrollo del programa de . Encargados de area | 08/01/2018 | 17/01/2018 Q. 00.00
N . a sus necesidades
capacitacion y brindar el :
. durante el periodo de
apoyo necesario.
desarrollo.
Delimitar al 100% la
Realizar actividad de cierre satisfaccion de los
de capacitaciébn con los colaboradores con Encargados de area |19/01/2018|19/01/2018 Q. 200.00
colaboradores. relacién a la capacitacion
en reunioén de 1 hora.
Realizar mejoras en un
Realizar informe de | 80% a los futuros planes
resultados obtenidos y programas de Encargados de area | 19/01/2018 | 23/01/2018 Q. 200.00
durante la capacitacion. capacitacion en una
semana.
Evaluacion analisis de Determinar si se alcanzé
y el 100% de los objetivos
resultados  durante el L .
planteados al inicio del | Encargado de calidad | 17/01/2018 | 23/01/2018 Q. 200.00
desarrollo del programa de C
capacitacion programa al finalizar cada
P ' semana de capacitacion.
PRESUPUESTO EN QUETZALES: El costo asciende a cuatro mil ochocientos quetzales exactos Q. 4,800.00

Vo.Bo:

Fecha:




3.4.2 Subprograma de capacitacion 2

Formato 5
Cédula DNC por problemas No. 2 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala

Cédula No. 2
DNC POR PROBLEMAS

PLANTEAMIENTO INICIAL

Empresa comercializadora Fecha de Fecha de

Logo |de productos médicos y - febrero de 2017 L febrero de 2017
} ’ elaboraciéon revision
hospitalarios

DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Cuando se dan cambios interenos que requieren de procesos nuevos dentro de la empresa
se ha observado que en diversas ocasiones los colaboradores se sienten desubicados e
inconformes, esto se debe a que no se ha dado una capacitacion previa a realizarlos, por lo
gue los colaboradores indicaron que se les hacia dificil adapartse a ellos provocando pérdida
de tiempo ya que preguntan de manera constante a sus compafieros, algunos indicaron
sentirse incomodos pues no les gusta la posibilidad de rechazo en este tipo de situaciones.

ANTECEDENTES
Los directivos estan conscientes de que esta situacion en varias ocasiones se ha dado enla
empresa, especialmente cuando hay algun tipo de cambio en el sistema interno. Han
observado que los colaboradores ponen cierta resistencia, pero indican que esto puede ser
por no haber tenido una introducciéon adecuada, y de igual forma indicaron que esto les
consume tiempo, el cual es muy limitado.

AREAS INVOLUCRADAS DESCRIPCION DE SU RESPONSABILIDAD

Los colaboradores de centro de servicios indicaron que
los cambios internos de la empresa son necesarios,
1 [Centro de Servicios pero que de igual manera es importante que estos sean
comunicados, pues ellos son parte de la misma y
deben estar actualizados a los nuevos requerimientos.

En esta area de la empresa, no son sometidos a
muchas innovaciones dentro de la empresa, pero
2 |Finanzas cuando estas ocurren, desean ser notificados y
capacitados para evitar perdidas de tiempo y poder
realizar de mejor manera su trabajo.
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Comercial

En el area comercial, si es necesario notificarles de los
nuevos procesos internos que la empresa desee
integrar, puesto que deben estar actualizados y si se les
da la informacion o capacitacion con anticipacion, ellos
podran invertir mejor su tiempo.

Operaciones

Se considera que todas las areas estan enlazadas y por
ende éstas se ven afectadas por las actualizaciones en
los procesos que la empresa pueda presentar, pero
esta area en especial se ve afectada por estos ya que
al no ser notificados atrasan el desarrollo de su trabajo y
Se incurre en gastos innecesarios.

Instalaciones y proyectos

En cuestiones de cambios de los procesos de la
empresa, esta area indico no resentirlos tanto, pues su
trabajo suele ser aislado.

Informatica

Normalmente los colaboradores de informatica son los
gue mas actualizados estan por lo que no muestran
mayor problema en este tema.
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Formato 6
Sub-programa de capacitacion No. 2 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA DE CAPACITACION

Tema de capacitacion: Introduccion de nuevos procesos de la empresa.

Justificacion de la capacitacion:

Cada vez que se realizan cambios en la empresa se hace necesario comunicarles
a los colaboradores este tipo de informacién, ya que son ellos quienes las
ejecutaran. Tomando en cuenta que si los colaboradores estan preparados para las
variaciones a realizarse antes de que estas ocurran podran sobrellevarlas y
adaptarse de mejor forma y por ende con mejor actitud, ya que esto no sera

desconocido sino algo que pondran en practica.

Objetivo del programa:
e Proporcionar los conocimientos y herramientas necesarias a los
colaboradores para adaptarse adecuadamente a los nuevos procesos
establecidos por la empresa.

) Centro de servicios, Finanzas, Area de Operaciones,
Colaboradores del area:

-

Area de Instalaciones y proyectos e Informatica

Fecha: enero de 2018
Elaborado por: Encargado de Calidad

DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Entrenamiento
a. Esquema Para el presente programa de capacitacion se

propone el entrenamiento para realizar la integracion
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de nuevos procesos de la empresa con los

colaboradores.

Este consiste en realizar grupos de trabajo, en el
presente caso serd por areas, con esta técnica se
designa un entrenador, quien serd el encargado de
comunicar a sus colaboradores de los cambios que
seran implementados en la empresa. Para esto el
entrenador sera el primero en acoplarse a los cambios
y luego comunicar lo aprendido a su equipo de trabajo
mostrando liderazgo y siendo tutor en cuanto le sea

requerido.

Este tipo de técnica enriguece la cultura
organizacional permitiendo a los involucrados

interactuar entre ellos y con el entrenador.

5

e Integrar a los colaboradores a los nuevos

procesos para el mejor desarrollo de sus

actividades laborales.
b. Objetivos de

o e Generar una participacion activa en el
aprendizaje

aprendizaje de los nuevos procesos.
e Crear un ambiente laboral confortable y de
empatia entre colaboradores.

_ _ El entrenamiento se realizara en las distintas areas de
c. Destinatarios )
la empresa para integrar los nuevos procesos.
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d. Duracioén

e. Requisitos

e Centro de servicios

e Areafinanciera

e Area comercial

e Areade operaciones

¢ Instalacionesy proyectos

¢ Informatica

e Asuntos regulatorios
TOTAL

7 colaboradores
15 colaboradores
6 colaboradores
12 colaboradores
4 colaboradores
5 colaboradores
1 colaborador

50 colaboradores

Para este tipo de capacitacion se requerird de dos

semanas. La primera semana serd para darle

capacitacion a los entrenadores y que ellos se puedan

integrar a los nuevos procesos que la empresa desea

implementar.

La segunda semana se utlizara para que los

entrenadores integren los nuevos procesos con sus

equipos de trabajo.

Para llevar a cabo este tipo de capacitaciéon se haran

necesarios los siguientes materiales:

e Papeleriay utiles
Hojas de papel bond
Lapices
Borradores
Lapiceros
Fotocopias

Encuadernado
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f.

Actividades

preparatorias

Instalaciones de la empresa para el proceso de

evaluacion Q. 00.00
Mobiliario y equipo Q. 00.00
Servicios de la empresa Q. 500.00

Luz eléctrica
Agua potable
TOTAL Q. 5,500.00

Las actividades a realizar previo a la capacitacion

seran las siguientes:

1.
2.
3.

Determinar los procesos que seran integrados.
Seleccionar el material que sera proyectado.
Preparar presentaciones y manual de
procesos.

Revision y adaptacion del material a entregar.
Aprobacién del material a entregar.
Reproduccion del material que sera entregado
a los coach y a los empleados.

Seleccionar a un entrenador de cada area y
brindarles el material y los conocimientos
necesarios para la nueva integracion.

Verificar con los entrenadores el material y
realizar los cambios necesarios.

Preparacion de material audiovisual vy
reproduccion de material que sera entregado a

los colaboradores de la empresa.
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Cuadro 3

Plan de Accidn 2, sub-programa de capacitacion 2, para la empresa encargada de la comercializacion y

distribuciéon de equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EMPRESA: Comercializadora de equipo médico y hospitalario.

| TIEMPO: enero a febrero de 2018

NOMBRE DEL PLAN: Introduccion de nuevos procesos en la empresa

OBJETIVOS: determinar las actividades necesarias para implementar el sub-programa de capacitacion 2 al 100% al
corto y mediano plazo.

TIEMPO

No. ACTIVIDAD METAS RESPONSABLE INICIO EINAL PRESUPUESTO
L o Discutir y aprobar el
Reunidn con directivos para 100% de la brobuesta en
1 |la  presentacion  del 0 prop Encargado de calidad |03/01/2018|03/01/2018| Q. 100.00
o reunion programada de 2
programa de capacitacion. h
oras.
1 0
Reuniéon con encargados Proporu_oTar el 100./0 del
de area para entregar material necesario y .
2 o agendar reunion de 1 Encargado de calidad |01/02/2018|01/02/2018 Q. 100.00
programa de capacitacion y hora con encaraados de
dar directrices y horarios. . 9
area.
Realizar reuniones | Brindar el 100% de los
informativas de los nuevos | conocimientos requeridos
3 |procesos de la empresa| porlaempresa a los E”t;ee”i";‘]?grrn(g;};‘)’”a' 05/02/2018|07/02/2018| Q. 300.00
con los encargados de area| entrenadores durante una
(entrenadores), hora, 3 veces por semana.
Dar seguimiento a los Resolucion del 8.0% de Entrenador (Personal
4 . las dudas y ultimar : - 05/02/2018 | 07/02/2018 Q. 00.00
encargados de area de informatica)
detalles de los procesos
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durante el proceso de|de laempresa durante las
capacitacion reuniones programadas.

Realizar reuniones con los | Avalar a los entrenadores
encargados de area para| al 100% para realizar la
5 |dar directrices y dar paso a| integracion de nuevos Encargado de calidad |09/02/2018 | 09/02/2018 Q. 100.00
la segunda parte del| procesos en reunion de
programa. una hora.

Brindar el 100% de las

Implementacién del | directrices de los nuevos Entrenadores
6 |programa de capacitacion cambios a los (Encargados de area) 12/02/2018 | 16/02/2018 Q. 3,000.00
con los colaboradores. colaboradores por una 9

semana, una hora diaria.

Resolucion del 80% de
Dar seguimiento a los| dudasy ultimar detalles
7 |colaboradores durante el| de los nuevos procesos o
proceso de capacitacion. cambios durante el
periodo de capacitacion.

Entrenadores

(Encargados de area) 12/02/2018 | 16/02/2018 Q. 00.00

Ultimar detalles de la
Realizar actividad de cierre| capacitacion recibida 'y Entrenadores

por area. resolucion del 100% de | (Encargados de areas)
dudas en una hora.

16/02/2018 | 16/02/2018 Q. 600.00

Determinar si se alcanzé
el 100% de los objetivos
planteados durante la
capacitacion.

Evaluacién y analisis de
9 |resultados del programa de
capacitacion.

Encargado de calidad |16/02/2018 |21/02/2018 Q. 250.00

PRESUPUESTO EN QUETZALES: El costo asciende a cuatro mil cuatrocientos cincuenta quetzales. Q. 4,450.00

Vo.Bo:

Fecha:




3.4.3 Subprograma de capacitacion 3

Formato 7
Cédula DNC por problemas No. 3 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala

Cédula No. 3
DNC POR PROBLEMAS
PLANTEAMIENTO INICIAL

Empresa comercializadora Fecha de Fecha de

Logo |de productos médicos y - febrero de 2017 o febrero de 2017
. ; elaboracion revision
hospitalarios

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los colaboradores indicaron que se sienten desactualizados al momento de manejar
ciertos programas internos de la empresa, esto provoca que en sus labores tengan atrasos
y busquen la ayuda constante de sus comparieros, ellos indicaron que seria de ayuda que
se les ensefiara el programa a utilizar en el la empresa con anticipacion, para que cuando
sea el momento de ejecutar, tengan nocidn de lo que se esti haciendo y eviten estar
preguntando a sus comparfieros, ademas que este tipo de beneficio les seria de ayuda
para su desarrollo personal.

ANTECEDENTES

Por su parte los directivos estan en total acuerdo que los colaboradores deben estar méas
actualizados, por lo que consideran que capacitarlos en temas de software seria de gran
ayuda para ellos como institucion ya que se evitara perder el tiempo y sus colaboradores
estarian al dia en los requerimientos de la empresa.

AREAS INVOLUCRADAS DESCRIPCION DE SU RESPONSABILIDAD

Los colaboradores del centro de servicios
consideran que estar actualizados en cuanto al uso
de programas de computacion es de gran beneficio
1 |Centro de Servicios para ellos y para la empresa debido a que con esto
podran agilizar procesos como lo son los registros
de inventario y la realizaciébn y presentacion de
informes.

En esta area se maneja cierto tipo de programa,
pero a pesar de esto se considera que es necesario
2 |Finanzas el poder estar actualizados en programas de
computacion de igual forma manifestaron su deseo
por profundizar en este tema.
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Comercial

Para los colaboradores de esta area es importante
tener conocimientos en lo que son programas de
computacion, ya que la tecnologia esta en constante
cambio y evolucion, y esto ayudaria a la entrega de
sus informes y agilizaria procesos.

Operaciones

En esta seccibn se hace necesario estar
actualizados en el uso correcto de los programas de
computacion pues deben manejar inventarios y esto
les ayudaria a estar a la vanguardia de los procesos
agilizando y mejorando los procedimientos de
entrega, salidas y entradas de equipo e insumos.

Instalaciones y proyectos

Los colaboradores de esta seccion consideran que
es necesario el estar actualizados en cuanto a
programas de computacion, y desean capacitarse
en este aspecto, pues manifiestan que no han
tenido la oportunidad de profundizar en este ambito
gue se considera necesario.

Informética

Los colaboradores de informética dijeron no sentir
dificultad en este aspecto, por lo que no consideran
necesaria una capacitacion en software.
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Formato 8
Sub-programa de capacitacion No. 3 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA DE CAPACITACION

Tema de capacitacién: Modernizacion de software.

Justificacion de la capacitacion:

Como es sabido actualmente es importante para las empresas tener a su personal
actualizado en cuanto a los avances tecnologicos. Con esto los empleados podran
no solo desempefar y cumplir de mejor manera sus labores, también formaréa parte
de su superacioén personal. Por lo tanto, tener un personal actualizado en software
optimizard la realizacion de actividades ahorrando tiempo y recursos que
actualmente invierte en completar sus labores.

Objetivos del programa:

e Proporcionar a los colaboradores las herramientas necesarias para
actualizarse en cuanto a la utilizacién de nuevos programas de computacion
gue les ayuden a mejorar su desempefio laboral.

Centro de Servicio, Finanzas, Area comercial,

Colaboradores del area:  Area de operaciones, Area de instalaciones y proyectos,

Asuntos regulatorios
Fecha: enero de 2018
Elaborado por: Encargado de Calidad

DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Curso — aprender haciendo

Esta enfocado a orientar con base a un instructor que
a. Esquema . o

muestre a los colaboradores la teoria y la préactica

que necesitan tener, en este caso, para la correcta
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b. Objetivos de

aprendizaje

c. Destinatarios

utilizacién de un programa de computacion. Se debe
tomar en cuenta que se aborda un tema en
especifico, el curso sera presencial y este se realiza
en un tiempo prudencial y continuo, porque requiere
de inversidbn no solo monetaria sino también de

tiempo.

e Utilizar de manera correcta los programas de
computacion que se manejan en la empresa.

e Generar una participacion activa en el
aprendizaje de los programas.

e Motivar a los colaboradores por medio de este
tipo de capacitacion a realizar de mejor

manera sus labores.

El curso estara enfocado para colaboradores que
realmente tengan la necesidad de recibirlo y se
encuentren desactualizados en cuanto al uso de los
programas que la empresa emplea. A continuacion,
se realizé un estimado de los colaboradores que

utilizarian este beneficio.

e Centro de servicios 2 colaboradores
e Areafinanciera 5 colaboradores
e Areacomercial 1 colaboradores
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d. Duracién

e. Requisitos

e Areade operaciones 5 colaboradores

¢ Instalacionesy proyectos 1 colaboradores

e Asuntos regulatorios 1 colaborador
TOTAL 15 colaboradores

Para este tipo de capacitacion se requerira de dos
semanas. En donde se pueda brindar a los
colaboradores que seran sometidos a esta
capacitacién un horario para recibir el curso, el cual
sera otorgado por los empleados del area de
informatica, quienes seran los encargados de
mostrar el correcto uso de los programas. Para esto
es necesario la creacion de un horario con el cual se

eviten contratiempos que interrumpan sus labores.

Para llevar a cabo este tipo de capacitacion se haran
necesarios los siguientes materiales:
e Papeleriay utiles Q. 1,500.00
Hojas de papel bond
Lapices
Borradores
Lapiceros
Fotocopias
Encuadernado

¢ Instalaciones de la empresa para el proceso

de evaluacion Q. 00.00
e Mobiliario y equipo Q. 500.00
e Servicios de la empresa Q. 1,000.00

Luz eléctrica
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f.

Actividades

preparatorias

Agua potable
Bono extra para los técnicos Q. 1,500.00
TOTAL Q. 4,500.00

Las actividades a realizar previo a la capacitacion

seran las siguientes:

1.

© © N o

Establecer los programas que generan
dificultad en los colaboradores (programa
interno de la empresa y EXCEL).

Solicitar a los colaboradores de informatica su
apoyo.

Realizar convocatoria para el curso.

Preparar material para el curso.

Preparar el laboratorio para el curso, haciendo
las remodelaciones necesarias e instalando el
equipo a utilizar.

Adaptacion del material a utilizar.

Creacién del horario de curso.

Brindar horario a los colaboradores inscritos.
Ambientar el laboratorio con las maquinas de
manera adecuada y cémoda para los que

recibiran el curso.

10.Preparacion de material audio-visual para

mejor explicacién del tema.
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Cuadro 4

Plan de Accidn 3, sub-programa de capacitacion 3, para la empresa encargada de la comercializacion y

distribuciéon de equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EMPRESA: Comercializadora de equipo médico y hospitalario.

| TIEMPO: enero a abril de 2018

NOMBRE DEL PLAN: Modernizacion de software

OBJETIVO: determinar las actividades necesarias para implementar el sub-programa de capacitacion 3 al 100% al corto y mediano

plazo.
No ACTIVIDAD META RESPONSABLE LU, PRESUPUESTO
' INICIO FINAL

Reunién con directivos Discutir y aprobar el

1 |para presentacion del 100% de la propuesta en | Encargado de calidad |03/01/2018| 03/01/2018 Q. 200.00
programa de capacitacion. reunion de 2 horas.
Realizar reunion €oN| pesolucién del 100% de
personal de informatica :
seleccionado para llevar dudas y afianzar

2 : informacion de la Encargado de calidad |26/02/2018 | 26/02/2018 Q. 100.00
acabo el curso y brindar la lizacion del
informacion necesaria para realizacion det curso en

. reunion de una hora.

el mismo.
Realizar convocatoria al| Determinar el 100% de Encaraado del area de

3 |personal para el curso de | personas que recibiran el ) Lo 27/02/2018| 27/02/2018 Q. 50.00

informatica

software. curso.
Cotlza_luon y selec_uon de Compra el 100% del
materiales necesarios para material necesario para | Encargado del area de

4 |ambientar y remodelar el >ario p gado de’ 27/02/2018 | 04/03/2018 | Q. 8,000.00

. , remodelacion del informatica

laboratorio de computacion. laboratorio
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Preparar el laboratorio de
computadoras para impartir

Ambientar al 100% el
laboratorio para impartir

Encargado del area de

5 \ \ e 05/03/2018 | 09/03/2018 Q. 3,000.00
el curso a los | el curso en un periodo de informatica.
colaboradores. dos semanas.
Revision del 100% del
Elaborar el material a| material a utilizar durante Encaraado del area de
6 |utilizar, tanto impreso como | una semanay entregar al g o 28/02/2018 | 09/03/2018 Q. 200.00
0 : informatica
audio-visual. encargado de calidad
incluyendo horarios.
Entregar material a utilizar Autorizar al 100% la
7 |en el curso para su|reproduccion del material | Encargado de calidad |12/03/2018 | 14/03/2018 Q. 1.500.00
reproduccion. para el curso en tres dias.
Ejecucién al 100% del
Desarrollo y seguimiento de curso, resolucion de
8 los colaboradores durante| dudasy orientacion de Pgrsona d_e5|gna,d§1 del 19/03/2018 | 30/03/2018 Q. 3,000.00
el desarrollo del curso enlos | los colaboradores durante | area de informéatica
horarios establecidos. el periodo de dos
semanas.
Determinar en un 800%
9 Evaluacién de lo aprendido la adq_w_smlon de Pgrsona d_e&gnapla del 19/03/2018 | 30/03/2018 Q. 500.00
durante el curso. conocimientos en area de informatica
evaluaciones semanales.
rEer;tLigﬁgs d;nfg\r/r;ﬁaciéﬁog Realizar mejoras al 100%
10 S en los futuros cursos en | Encargado de calidad. | 04/04/2018 | 04/04/2018 Q. 200.00
los directivos de la
una hora.
empresa.
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION: el costo asciende a quince mil doscientos cincuenta Q. 15,250.00

quetzales exactos con 00/100.

Vo.Bo:

Fecha:




3.4.4 Subprograma de capacitacion 4

Formato 9
Cédula DNC por problemas No. 4 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala

Cédula No. 4
DNC POR PROBLEMAS
PLANTEAMIENTO INICIAL

Empresa comercializadora Fecha de Fecha de

Logo |de productos médicos y - febrero de 2017 - febrero de 2017
. . elaboracion revision
hospitalarios

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En cuanto a la relacion y comunicacion jefe-colaborador algunos de los empleados han
manifestado tener dificultades para relacionarse con sus jefes, pues en ocasiones sienten
gue ellos se encuentran ocupados en la realizacién de sus labores por lo que deciden no
"molestarlos" y prefieren resolver dudas con sus comparieros de trabajo, dejando a un lado la
comunicacion con sus jefes, provocando en esto fisuras que han afectado en la realizacion de
sus asignaciones, pues sus dudas no son resueltas de manera oportuna. Aunado a esto
durante la recopilacion de informacion se pudo determinar que entre colaboradores existen
ciertas dificultades en cuanto a sus relaciones interpersonales dificultando de esta manera el
desarrollo de actividades y el trabajo en equipo.

ANTECEDENTES

A esto los directivos indicaron que procuran tener una buena relacién con sus colaboradores,
pero que en muchas ocasiones esta se da de manera esporadica, dejando de resolver las
dudas de sus colaboradores, por su parte algunos de los directivos indicaron no saber la
razon por la cual sus colaboradores no mantienen una comunicacion con ellos, pues no
consideran tener barreras en su relacion. En cuanto a las relaciones entre colaboradores se
indicé que son ellos quienes deben relacionarse y no se busca obligarlos, pues no seria lo
mas adeucado.

AREAS INVOLUCRADAS DESCRIPCION DE SU RESPONSABILIDAD

Los colaboradores dijeron sentir en ocasiones
dificultades para comunicarse con sus superiores,
guienes en su momento estan muy ocupados en sus
atribuciones y no atienden a lo que se les solicita,
provocando falta de confianza y descontento. En el
caso de las relaciones con sus compafieros se indicé
que es mas facil llevarlas, aunque siempre existen
dificultades.

1 |Centro de Servicios
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Finanzas

En esta area los colaboradores no consideran tener
dificultades con sus superiores, aunque por
momentos aumenta el estrés del personal y esto
provoca roces entre colaboradores, dificultando la
comunicacion entre ellos y muchas veces
interrumpiendo procesos propios de su area de
trabajo.

Comercial

Los colaboradores del area comercial dijeron sentir
poca confianza con sus superiores debido a que
estos estan al pendiente de sus labores y se cuentran
ocupados con poco tiempo para resolver dudas, por
lo que lo hacen de manera poco frecuente. Entre
compafieros de trabajo dijeron sentir ciertas
dificultades por el giro de sus actividades, pero si se
apoyan entre ellos.

Operaciones

En cuanto al area de operaciones los colaboradores
dijeron sentir poca confianza con su superior, en
ocasiones por su forma de ser y por sus atribuciones
que lo consumeny le dejan poco tiempo para entablar
relaciones con su personal a cargo. En cuanto a las
relaciones con sus compafieros dijeron que esta es
buena y se comunican de forma sencilla, pero al
momento de realizar sus labores algunos no terminan
Sus procesos provocando atrasos y ocasionalmente
molestias entre ellos.

Instalaciones y proyectos

En el &rea de instalaciones y proyectos los
colaboradores indicaron sentir confianza con sus
superiores y que esta area tiende a relacionarse con
las demas areas, lo cual les permite fomentar relacién
con sus demas compafieros, excluyendo un poco a
los directivos.

Informética

En esta area indicaron sentir poca confianza con los
superiores, debido a sus atribuciones tienen que
relacionarse de manera constante con la mayoria del
personal en la empresa, por lo que se considera que
apoyan y manteienen relaciones cordiales con sus
comparieros.
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Formato 10
Sub-programa de capacitacion No. 4 para la empresa encargada de la
comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la
zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA DE CAPACITACION

Tema de capacitacion: Mejoramiento de relaciones interpersonales

Justificacion de la capacitacion:

Uno de los mayores retos es poder entablar buenas relaciones entre compafieros de
trabajo y sobre todo una buena relacion jefe-colaborador, pero en muchas ocasiones
no se da por si sola, y habitualmente la falta de esta puede causar desmotivacion entre
colaboradores repercutiendo en el desempefio de sus labores, por lo que se hace
necesario tomar en cuenta esta problematica y poder proponer soluciones viables para
evitar que esto se dé con frecuencia encausando los esfuerzos a fomentar el trabajo
en equipo. Por lo que se considera la realizacion de una capacitacion enfocada a la
convivencia entre directivos, encargados de areay colaboradores fuera de su ambiente

habitual de trabajo realizando actividades que permitan afianzar relaciones.

Objetivos del programa:
e Fortalecer la relacién tanto de jefe-colaborar como de colaborador-colaborador
por medio de actividades donde ambas partes alcancen objetivos por medio del

trabajo en equipo, integrando y reforzando la filosofia empresarial.

Gerencias, Centro de servicios, finanzas, area

Colaboradores del area: comercial, area de operaciones, instalaciones y

proyectos, area de informatica y asuntos regulatorios

Fecha: enero de 2018
Elaborado por: Encargado de Calidad
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DESARROLLO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

a. Esquema

b. Objetivos de
aprendizaje

Entrenamiento

Como es sabido el entrenamiento consiste en
seleccionar un entrenador, quien seré el encargado de
realizar actividades para guiar a su equipo a alcanzar
un objetivo especifico, la finalidad de este proceso es
poder integrar a los jefes con sus empleados y fomentar
la relacion entre ambas partes y entre compafieros para

asi alcanzar los objetivos empresariales propuestos.

En este caso consistira en realizar grupos pequefios de
trabajo designando un entrenador para que pueda guiar
a su equipo en la realizacién de actividades fuera de sus
puestos de trabajo, en donde cada miembro debera
trabajar junto a sus demas compaferos para alcanzar
los objetivos propuestos en cada actividad propiciando
la convivencia y fomentando la comunicacion entre jefe-

colaborador asi como entre colaborador-colaborador.

e Fomentar el trabajo en equipo por medio de
actividades de integracion jefe-colaborador y

entre comparieros de trabajo.
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c. Destinatarios

d. Duracidén

e. Requisitos

Reforzar la comunicacion por medio del

desarrollo de actividades.

Motivar a los colaboradores con actividades que

permitan su integracion.

El entrenamiento estard enfocado para todas las areas

de la empresa.

Centro de servicios 7 colaboradores
Area financiera 15 colaboradores
Area comercial 6 colaboradores

Area de operaciones

12 colaboradores

Instalaciones y proyectos 4 colaboradores

Informéatica 5 colaboradores

Asuntos regulatorios 1 colaborador
TOTAL 50 colaboradores

Para este tipo de capacitacion se requerird de siete

horas de (9:00 am a 3:00 pm) un dia de la jornada

laboral de los colaboradores para que puedan llevar

acabo las actividades propuestas, tomando en cuenta

una hora para el traslado del personal al lugar de la

actividad.

Para llevar a cabo este tipo de capacitacién se haran

necesarios los siguientes materiales:

Centro para la capacitaciéon Q. 12,600.00

Instalaciones
Servicios (agua, energia eléctrica, sanitarios)
Mobiliario y equipo

Equipo para actividades
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f.

Actividades

preparatorias

- Guias

- Almuerzo

- Refrigerios
- Parqueo

Transporte para traslados (2) Q. 600.00

Imprevistos Q. 300.00
Material impreso Q. 500.00
TOTAL Q. 14,000.00

Las actividades a realizar previo a la capacitacién seran

las siguientes:

1.

© N o O B 0D

Establecer el lugar para realizar las actividades
Determinar las actividades a realizar.
Seleccionar las actividades.

Realizar programa y horario de actividades.
Enlistar el material necesario.

Crear los grupos de trabajo.

Crear lo paquetes de material para cada grupo.
Preparar las instalaciones para el desarrollo de
la actividad.

Preparar el mobiliario y equipo necesario para el

desarrollo de las actividades.
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Cuadro No. 5

Plan de Accidn 4, sub-programa de capacitacion 4, para la empresa encargada de la comercializacion y

distribucién de equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EMPRRESA: Comercializadora de producto médico y hospitalario.

| TIEMPO: enero a mayo de 2018

NOMBRE DEL PLAN: Mejorando nuestras relaciones interpersonales.

OBJETIVO: Determinar las actividades necesarias para implementar el sub-programa de capacitacion 4 al 100% al corto
y mediano plazo.

TIEMPO

No. ACTIVIDAD META RESPONSABLE INICIO EINAL PRESUPUESTO
Reunioén con directivos Discutir y aprobar el
1 |para presentacion del 100% de la propuesta en | o, . o246 de calidad | 03/01/2018 | 03/01/2018 | Q. 200.00
o reunion programada de 2 ' '
programa de capacitacion. h
oras.
oo o | Utimar el 2% e |
2 detalles para el evento en | Encargado de calidad | 11/04/0218 | 11/04/2018 Q. 00.00
evento y transporte de un dia
empleados. '
Realizar ol programa de| DSCTITA o une nors
3 |actividades para el dia del - . Encargados de calidad | 13/04/2018 | 13/04/2018 Q. 50.00
actividad para evitar
evento.
atrasos en el evento.
Brindar en una hora el
Reunién con encargados de 100% las directrices
4 |area para entregar | necesarias que seran Encargado de calidad | 16/04/2018 | 16/04/2018 Q. 00.00
informacion del evento. comunicadas a los
colaboradores.




SOT

Realizar invitaciones a los

Motivar al 80% a los

con 00/100

colaboradores para el dia|colaboradores a participar| Encargados de area | 18/04/2018 | 18/04/2018 Q. 150.00
de la actividad. en la actividad.
Ejecucién del programa y| Ejecucion al 100% del
desarrollo de la actividad | programa con el personal I_Er_wcargados dg .
; , . actividades (Servicio | 27/04/2018 | 27/04/2018 Q. 13,500.00
reforzando la  filosofia durante un dia de la
. ) contratado)
empresarial. jornada laboral.
Dar sequimiento a  los Continuar reforzando al
colaboragores en periodo 100% las relaciones
osterior a la convivgncia interpersonales y la Encargados de area | 30/04/2018 | 09/05/2018 Q. 00.00
P o . y filosofia empresarial
capacitacion recibida. ;
durante el dia.
Observar si los
colaboradores han
Evaluacion y andlisis de| mejorado sus relaciones
resultados de la convivencia| interpersonales en un Encargados de area. |10/05/2018 | 10/05/2018 Q. 150.00
y programa de capacitacion. | 75% y si son conscientes
de la filosofia de la
empresa durante el dia.
Realizar y entreg_c'flr informe Realizar el 100% de las
de evaluacién y . los fut
seguimiento observado a Mejoras a los Léuros do d lidad 105/2 105/2 5
los directivos de la empresa programas de Encargado de calidad | 17/05/2018 | 17/05/2018 Q. 200.00
iy capacitacion en reunion
en reunion programada de
programada de una hora.
dos horas.
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION: Catorce mil dos cientos cincuenta quetzales exactos Q. 14,250.00

Vo.Bo:

Fecha:




3.4.4.1 Programay horario de actividades
Formato 11
Programa y horario de actividades del sub programa No.4 para la empresa
encargada de la comercializacion y distribucién de equipo médico y hospitalario,

ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

PROGRAMA Y HORARIO DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION
Objetivos del programa:
e Fortalecer la relacion tanto de jefe-colaborar como de colaborador-
colaborador por medio de actividades donde ambas partes alcancen el
trabajo en equipo, integrando y reforzando la filosofia empresarial.

Centro de servicios, finanzas, area comercial, area de
Colaboradores del operaciones, instalaciones y proyectos, area de

area: informéatica y asuntos regulatorios

Fecha: 27 de abril de 2018 (fecha sujeta a cambios)
DESARROLLO DEL PROGRAMA

HORARIO ENCARGADO ACTIVIDAD

Abordaje de buses y salida a las
8:00 — 9:00 am Encargados de area instalaciones seleccionadas para

la actividad.

) Bienvenida a colaboradores por

9:00 — 9:10 am Guia del parque

parte del parque

Palabras especiales y refuerzo de
9:10 - 9:40 am Gerente general _ _

filosofia empresarial

9:40 — 10:00 am  Guia del parque Instrucciones
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10:00 - 11:00 am

11:00 - 12:00 pm

12:00 - 12:45 pm

12:45 - 13:00 pm

13:00 - 14:00 pm

14:00 - 14:30 pm
14:30 - 15:30 pm

15:30 - 15:45 pm

15:45 - 16:45 pm

16:45-17:00 pm

Guia del parque

Guias del parque

Guias del parque

Guias del parque

Guias del parque
Encargados de area
Encargados de area

Guias del parque

Encargados de area

Encargados de area

Encargados de area

Formacion de equipos y
presentacion de porras.

Desarrollo de actividades por
equipos, reforzando la filosofia y el
trabajo compartido.

Tiempo para tomar refrigerios.
Tiempo para explorar por equipos
las instalaciones del parque.
Traslado de todo el personal al

area de almuerzo.
Almuerzo

Tiempo de aseo personal.
Actividad de cierre — Reflexion
Abordaje de buses y salida a las
instalaciones de la empresa.
Retorno a las instalaciones de la
empresa

Preparar pertenencias para hora

finalizar jornada laboral.

Presupuesto para laimplementacién del programa de capacitaciéon

requerido para cada actividad.
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El presupuesto se muestra como base fundamental para llevar acabo las
actividades propuestas en el programa de capacitacion, esta herramienta permitira
a la empresa conocer un dato apegado a la inversién total que se realizara al poner

en marcha la capacitacion, organizando y distribuyendo los recursos monetarios



En el presente caso son los directivos de la empresa quienes tienen a su cargo la
aprobacion o modificacion segun las posibilidades actuales. Por lo que se debera
tomar en consideracion que el presente presupuesto esta sujeto a cambios segun
las necesidades que se presenten. A continuacién, se muestra un cuadro el cual

representa la sumatoria de cada sub-programa propuesto:

Cuadro 6
Presupuesto de programa de capacitacion para la empresa encargada de la
comercializacién y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la

zona 12 de la ciudad de Guatemala

DETALLE DEL PRESUPUESTO

e Sub-programa de capacitacion 1

_ o o Q. 4,800.00
Brindando conocimientos técnicos
e Sub-programa de capacitacion 2
Introduccion de nuevos procesos en la Q. 4,450.00
empresa
e Sub-programa de capacitacion 3
o Q. 15,250.00
Modernizacion de software
e Sub-programa de capacitacion 4
_ _ _ Q. 14,250.00
Mejorando las relaciones interpersonales
TOTAL Q. 38,750.00

Por lo tanto el costo de implementacién del programa de capacitacién asciende a
treinta y ocho mil setecientos cincuenta quetzales, los cuales seran distribuidos en
cada sub-programa de capacitacion, segun se observa en el cuadro 6,

especificando el monto de cada uno, para esto se tomara en consideracion las
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fechas planteadas en los planes de accion para evitar atrasos en el desarrollo de

los mismos.

3.6 Evaluacion y seguimiento del programa de capacitacion

Cada una de las propuestas presentadas pueden ser adaptadas a las
evaluaciones que se consideren pertinentes, dependiendo de las necesidades de
la empresa, para lo cual se presentan formatos en donde las personas encargadas
de llevar acabo la capacitacion podran tomarlas como referencia para realizar el

proceso de evaluacion, tomando en cuenta los siguientes niveles.

3.6.1 Nivel 1 - Evaluacién de lareaccién

Con este tipo de evaluacién los directivos pueden determinar por medio de las
actitudes de los colaboradores mientras reciben la capacitacion, si esta esta siendo
de satisfaccion para los participantes, pues sus reacciones denotaran si se esta

cumpliendo el objetivo o si pasa todo lo contrario.

De igual forma los colaboradores seran capaces de emitir su opinién acerca del
beneficio obtenido completando una boleta de evaluacion para la cual se propone
el siguiente formato con cuestionamientos relacionados a la capacitacion recibida,
para esto se pueden agregar o quitar rubros segun los aspectos que considere la

empresa evaluar.
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Formato 12
Boleta de evaluacion de la reaccion
Empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y
hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

Evaluacion de Capacitacion

a. Nombre del curso:
b. Instructor:
c. Lugary fechade la actividad:
d. OBJETIVO: conocer el grado de satisfaccion que causo este benificio a su persona.
o INSTRUCCIONES: marque con una "X" la casilla que responda a la calificacion que debe
" obtener cada uno de los siauientes rubros.
CONTENIDO IMPARTIDO Deficiente  Bueno  Excelente

1 (¢ El contenido impartido lleno sus expectativas?
2 [¢El contenido impartido esta apegado a sus necesidades?
3 ¢ El tema que fue desarrollado es funcional para su puesto de

trabajo?
4 |¢Eltema desarrollado se apega a sus necesidades diarias?
5 ¢ Con lainformacién recibida podra desarrollar de mejor manera

sus labores?
6 [¢Aplicara el contenido recibido en su puesto de trabajo?

INSTRUCTOR

¢ Elinstructor imparte el tema de manera adecuada?

¢La presentacién del instructor estd de acuerdo a la actividad?

¢ Elinstructor es claro al impartir y desarrollar el tema?

10

11

¢ Resuelve dudas de manera puntual?

INSTALACIONES, MOBILIARIO Y EQUIPO

¢ Las instalaciones son adecuadas para el desarrollo de la
actividad?

12

¢Las instalaciones cuentan con lo necesario para realizar esta
actividad?

13

¢ Existe comodidad en las instalaciones?

14

¢ El equipo y mobiliario es funcional para lo requerido?

14

16

¢ El material de apoyo es adecuado para el desarrollo de la

|

¢ Considera que el programa se desarroll6 de manera puntual?

17

¢ Considera qué existioé coordinacidn y organizacion de la actividad?
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3.6.2 Nivel 2 - Evaluacion del aprendizaje

Este tipo de evaluacion no se puede realizar a simple vista, pues en este caso se
busca conocer qué tanto asimilaron los colaboradores la informacion por medio de
la capacitacion, para lo cual se realiza una prueba que permita determinar el nivel
de aprendizaje que alcanzaron las personas que recibieron este beneficio, pueden
ser pruebas a base de preguntas orales o escritas que confronten a los

colaboradores en cuanto al conocimiento adquirido.

En este caso los tipos de evaluacién pueden variar, siendo estos de preguntas
abiertas, con la opcién para emitir opinion, de respuesta cerrada, de opcion
multiple, enunciados de falso y verdadero, entre otros. Esta evaluacion es otorgada
directamente a los colaboradores en el momento en que el evaluador decida
conveniente, puede ser previo al curso y con esto diagnosticar el grado de
conocimiento de los colaboradores con respecto al tema a impartir y
posteriormente a recibir el beneficio de la capacitacion. La puntuacion obtenida
sera la que indique el grado de asimilacién del conocimiento adquirido y permitira
conocer a los directivos si con esto se cumplen los objetivos de aprendizaje

planteados.

En la evaluacion se requiere el nombre del colaborar, el nombre del curso y la
fecha en que se esta realizando la prueba, de igual manera se coloca el objetivo y

las instrucciones a seguir.

A continuacion, se muestra un ejemplo de evaluacién de preguntas con opciones
multiples para los colaboradores. Seguido en el formato 13 se presentan la boleta
de evaluacidn previo y posterior a recibir la capacitacion, la cual se utiliza para
conocer el porcentaje de cambio que los colaboradores obtuvieron luego de recibir
el beneficio. Este debe ser completado por el instructor y servirA para la

presentacion de resultados al finalizar el programa.
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Formato 13
Boleta de evaluacion del aprendizaje
Empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y
hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

EVALUACION DE CAPACITACION

Nombres y apellidos:
Nombre del curso:
Lugar y fecha de la actividad:
OBJETIVO: determinar el conocimiento obtenido de la capacitacion recibida.
INSTRUCCIONES: subraye la respuesta que considere correcta, utilice tinta
negra o azul.
1. ¢Qué es software?
a. Soporte logico de un sistema informatico.
b. La parte exterior de la computadora.
c. Las aplicaciones que tiene la computadora.
2. ¢Cudl es el objetivo principal del software?
a. Facilitar las funciones del usurario.
b. Brindar herramientas que permitan y faciliten el trabajo en el sistema.
c. Permite desarrollar programa de informatica.
3. Las herramientas del software nos permiten:
a. Brindar diagnosticos
b. Correccién y optimizacién del trabajo
c. Controlar dispositivos
4. ¢Cudl es la principal funcién del programa interno de la empresa?
a. Facilitar los procesos de la empresa
b. Dar soporte a los empleados
c. Ingresary acceder a datos internos
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Formato 14

Boleta de evaluacion previa y posterior al aprendizaje

Empresa encargada de la comercializacion y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

oo

®

=

Resultados de evaluacion de capacitacion

Nombre del curso:

Instructor:

Fecha de evaluacion inicial:

Fecha de evaluacion final:

OBJETIVO: conocer el porcentaje de asimilacion de los colaboradores luego de recibir la
capacitacion.

INSTRUCCIONES: Complete los cuestionamientos segun se requiera, utilizando lapicero
de tinta neara o azul .

Nota Nota % de

NOMBRE DEL COLABORADOR . ) ) Observaciones
inicial final cambio

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Participante 7

Participante 8

© |0 (N |0 | Bd|lWDN

Participante 9

[
o

Participante 10

11

12

13

14

OBSERVACIONES
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3.6.3 Nivel 3 -Evaluacion de la conducta

Esta evaluacion se da con el tiempo, posterior a haber recibido la capacitacion, en
donde el evaluador, el jefe, el supervisor, inclusive los directivos pueden observar
la conducta del colaborador ante sus actividades, indicando si estas han mejorado
mostrando aceptacion y dominio del tema, o bien determinar si es necesaria una

retroalimentacion con los colaboradores con respecto al contenido impartido.

De igual manera se presenta el formato de ejemplo de evaluacion de la conducta,
el cual no se otorga a los colaboradores sino a los jefes quienes seran los
encargados de velar por el desarrollo de estas pruebas, al finalizarlas seré
necesario mostrar los resultados obtenidos a los colaboradores para que conozcan
los logros que han alcanzado y puedan realizar los cambios necesarios para

mejorar constantemente.

A continuacion, se muestra un ejemplo con rubros que pueden ser evaluados por
la empresa en un tiempo posterior a la capacitacion, para esto se pueden agregar

o quitar items dependiendo de las necesidades a evaluar.
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Boleta de evaluacion de la conducta

Formato 15

Empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

Evaluacion de la conducta

DATOS DE LA PERSONA A EVALUAR

® o0 o

Nombre del colaborador:

Fecha de evaluacion:

Area:

Puesto:

Jefe inmediato:

GENERALIDADES

o Determinar la parte conductual del colaborador con respecto a su
Objetivo: trabajo y atribuciones a realizar.

En base a la observacion realizada marcar con una X el rubro que
enunciado, segun sea el desempefio del

Instrucciones: corresponda al

colaborador con respecto a la realizacién de sus labores.

No.

V. RUBROS

. FACTORES A EVALUAR

Malo

Bueno |Excelente

Observaciones

Puntualidad: entrega sus
informes sin retrasos ni excusas.

Responsabilidad: cumple con
sus atribuciones, sin excusas y
asume sus faltas.

Honestidad: es sincero y trabaja
de manera integra, asumiendo
sus faltas.

Respeto: Trata alos demas de la
manera en que le gustaria ser
tratado.

Compromiso: muestra apego a
los requerimientos para cumplir
los objetivos de la empresa.

Esfuerzo: Muestra
determinacién para el
cumplimiento de sus labores.

Trabajo en equipo: muestra
comparferismo y ayuda a los
demas a realizar su trabajo de

forma cooperativa.
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Toma de decisiones: resuelve
problemas de manera acertada
en el tiempo apropiado.

Cordialidad y tolerancia:
mantiene buenas relaciones con
sus compafieros de trabajo vy,
muestra  respeto  por  sus
opiniones y desempefio.

10

Comunicacién: se comunica de
manera adecuada con Ssus
superiores y compafieros.

IV. HABILIDADES Y DESTREZAS

Malo

Bueno

Excelente

Observaciones

11

Servicio: se muestra servicial y
accesible tanto con compafieros
COMO COon superiores.

12

Iniciativa: toma advenimiento
para la realizacién de actividades
y toma de decisiones.

13

Orden y limpieza: mantiene su
area de trabajo de forma pulcra.

14

Sociabilidad: se muestra abierto
a las relaciones con sus
compafieros de area y de otras
areas.

15

Dominio propio: tiene
autocontrol al realizar sus labores,
manteniendo las buenas
relaciones laborales.

TOTAL POR RUBROS

TOTAL DE LA PRUEBA

OBSERVACIONES:
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3.6.4 Nivel 4 — Evaluacion de los resultados

La evaluacién de resultados se da cuando los directivos pueden cerciorarse que
se han cumplido los objetivos, no sélo los propuestos para el programa de
capacitacion, sino que también se estan cumpliendo los objetivos propuestos por
la empresa. En este momento se puede determinar si las capacitaciones
cumplieron con el objetivo de cubrir la necesidad o insuficiencias que presentaron

los colaboradores al momento inicial del proceso.

Este tipo de evaluacion se da con un espacio de tiempo mayor que el que se
requiere con las otras evaluaciones, para el cual también se presenta la propuesta
de formato que la empresa puede aplicar segun el tiempo que considere prudente.
Y segun los resultados obtenidos se podra hacer la evaluacion y andlisis de la
capacitacion brindada y determinar los cambios necesarios al programa de

capacitacién para mejorarlo.

A continuacién, se muestra un ejemplo, el cual la empresa podra adecuar segun
sus necesidades, agregando o quitando los factores propuestos segun las
necesidades que presenten los colaboradores y segun los temas que han sido
cubiertos durante el periodo de capacitacion.
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Boleta de evaluacion por resultados

Formato 17

Empresa encargada de la comercializacién y distribucion de equipo médico y

hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

Evaluacion por resultados

DATOS DE LA PERSONA EVALUAR

P o0 0o

Nombre del colaborador:

Fecha de evaluacién:

Periodo de observacion: del

al

Area:

Puesto:

Jefe inmediato:

GENERALIDADES

Determinar los resultados obtenidos por el colaborador con
Objetivo: respecto a su trabajo y atribuciones en el periodo de tiempo
posterior a la capacitacitacion recibida.

En base a la observacién realizada marcar con una X el rubro que
Instrucciones: corresponda al enunciado, segun sea el desempefio del
colaborador con respecto al desarrollo de sus labores.

No.

lll. FACTORES A EVALUAR

V. RUBROS

1. Malo 3. Bueno [4.Excelente

Observaciones

Desempefio: su desempefio
laboral ha mejorado
notablemente, sus tiempos de
trabajo se han optimizado al igual
gue la entrega de su informes de
manera considerable.

Socializacién: sus relaciones
interpersonales han incrementado
y la comunicacion tanto con sus
superiores como con  Sus
compafieros se ha fortalecido.

Trabajo en equipo: muestra
mas interés en sus comparieros y
en las labores que estos realizan
y les brinda su apoyo para
alcanzar los objetivos
propuestos.

Compromiso: se muestra
compenetrado con la empresa
realizando sus funciones de
manera eficiente.
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Iniciativa y dinamismo:
resuelve problemas de manera
5 |oportuna 'y aporta ideas
innovadoras para mejorar 'y
optimizar los procesos.

Apertura al cambio: se muestra
en la disposicion de mejorar
6 |constantemente y se integra de
mejor manera a los nuevos
procesos de la empresa.

Eficiencia y eficacia: utiliza los
conocimientos adquiridos para el
7 |correcto  desarrollo de sus
labores, realizandolas con
excelencia y puntualidad.

Resultados: demuestra
resultados positivos posterior a
recibir la capacitacion aplicando
los conocimientos tedricos y las
habilidades por medio del buen
desempefio de sus atribuciones.

TOTAL POR RUBROS

TOTAL DE LA PRUEBA

Describa las fortalezas y debilidades observadas en el colaborador evaluado en el periodo
determinado, incluyendo estrategias que ayudardn a mejorar de manera constante en el
desempefio de sus laborares.

FORTALEZAS DEBILIDADES

OBSERVACIONES:
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3.7 Beneficios de la propuesta

Luego de recibir capacitacion y obtener los resultados de las evaluaciones, tanto
colaboradores como directivos de la empresa podran percibir los siguientes

beneficios cualitativos:

e Mejorar el rendimiento en la realizacion de sus labores cotidianas,
permitiéndoles tomar decisiones para la resolucion de problemas.

e Alcanzar metas individuales, permitiéndoles sentirse satisfechos con sus
logros.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores con respecto a sus
labores, puesto de trabajo y compromiso con la empresa.

e Mejorar la relacién entre compafieros y jefes o directivos de la empresa,
llevando una comunicacion fluida y constante.

e Ambiente laboral agradable para el desarrollo del trabajo en equipo.

e Conocer las directrices necesarias para el correcto desarrollo laboral dentro
de la empresa.

e Oportunidad de ser candidatos para un incentivo laboral.

e Optimizar los tiempos de trabajo aumentando su productividad.
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CONCLUSIONES

Con base a la situacién actual presentada por la empresa objeto de andlisis se

concluye lo siguiente:

1.

Se desconocen los métodos de deteccién de necesidades de capacitacion,
por lo que no se tiene claras las deficiencias que los colaboradores
presentan, provocando que estas actividades no se desarrollen conforme a
los requerimientos reales, entorpeciendo los procesos e impidiendo alcanzar
los objetivos empresariales propuestos comprobando de esta manera la

primer hipétesis planteada de la presente investigacion.

No se cuenta con un programa de capacitacion que permita el desarrollo
adecuado de los conocimientos tedricos como practicos con sus
colaboradores debido a que no hay una persona realmente encargada de

realizar programas que se adecuen a las necesidades de los colaboradores.

La empresa desconoce los pasos requeridos para la realizacion de un
programa de capacitacion, por lo que al momento de brindarlas, estas no se
adecuan a las necesidades de los empleados y son desarrolladas de manera
empirica, saltando u omitiendo pasos que entorpecen el correcto desarrollo

de la actividad.

Actualmente no se cuenta con técnicas de evaluacién que permita medir los
resultados de las capacitaciones impartidas con anterioridad, impidiendo asi,

determinar el logro de los objetivos propuestos por la empresa.

El departamento de Recursos Humanos no se esta estructurado para
elaborar, desarrollar y poner en marcha los programas de capacitacion, por
lo que hasta el momento es cada encargado de area el que realiza esta
actividad la cual es supervisada por la persona encargada de la unidad de

calidad.
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RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones presentadas se plantean las siguientes

recomendaciones:

1. Utilizar los métodos de deteccibn de necesidades de capacitacion para
determinar las deficiencias reales presentadas por los colaboradores y crear
un programa de capacitacion adecuado evitando esfuerzos innecesarios y el

desperdicio de los recursos financieros.

2. Designar a una persona que se encargue de realizar y llevar a cabo el
programa de capacitacion adecuado a las necesidades detectadas por parte
de los colaboradores, sean estas teoricas o0 practicas, para mejorar el
desarrollo de sus conocimientos y fortalecer sus destrezas al realizar sus

labores.

3. Segquir los pasos del proceso de capacitacion propuesto para la realizacion y
desarrollo de este beneficio que sera brindado a los colaboradores tomando
en cuenta su estructura y evitando saltar pasos para alcanzar de manera

certera los objetivos propuestos por la empresa.

4. Realizar evaluaciones que permitan medir los resultados obtenidos por los
colaboradores posteriormente a recibir la capacitacion, ya que esto permitird
a los directivos de la empresa medir la eficiencia de estas y determinar el
nivel de aprovechamiento y utilizacion que se les ha dado.

5. Nombrar a un encargado de realizar los procedimientos necesarios de
elaboracion, desarrollo y evaluacion del programa de capacitacion, dandole
seguimiento y determinando con esto que se cumplan los objetivos

propuestos por la empresa.
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ANEXO 1

Propuesta de filosofia para la empresa encargada de la comercializaciéon y
distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la

ciudad de Guatemala

A continuacion se presenta la propuesta de misidén y vision los cuales fueron
realizados con la informacion brindada por la empresa, los cuales podran ser
implementar sin en dado caso no se cuenta actualmente con estos elementos de

la filosofia empresarial o bien adaptarlos segun sean sus necesidades.

Misién
“Somos una empresa guatemalteca de prestigio y solidez con 40 afios
de experiencia en la comercializacion, distribucion, instalacion y
servicio técnico de equipo médico y hospitalario, respaldados con las
mejores marcas a nivel internacional y un equipo de profesionales
con espiritu de servicio y de excelencia, para satisfacer las
necesidades y requerimientos de nuestros clientes e instituciones que

depositan su confianza en nosotros.”

Visién
“Ser la empresa lider a nivel nacional y centroamericano en la
comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario con
tecnologia de punta, comprometidos a brindar un servicio
personalizado, adaptandonos a los deseos y necesidades de nuestros
clientes, buscando la innovacion constante y convirtiéndonos en la
opcion preferente abarcando un 15% mas del mercado nacional y
sobrepasando las expectativas de nuestros clientes en un lapso de 5

anos.”



Propuesta de organigramanominal de lagerencia de recursos humanos para
la empresa encargada de la comercializacion y distribucién de equipo

meédico y hospitalario, ubicada en la zona 12 de la ciudad de Guatemala

En esta seccion se hace la propuesta de como estaria constituido el departamento
de Recursos Humanos el cual podria apoyar a la realizacion y desarrollo de la
propuesta presentada del programa de capacitacion, el cual queda a criterio de la

empresa el poder implementarlo.

El organigrama nominal también es conocido como organigrama de puestos o
plazas, por lo que a continuacién se presenta la propuesta para la Gerencia de
Recursos Humanos, la cual se encuentra integrada por: el Gerente de Recursos
Humanos, el Jefe de Reclutamiento y Seleccion y la unidad de Capacitacién quien
podra ser el encargado de llevar a cabo el programa propuesto en el presente

documento.

Gréfica 6
Propuesta del departamento de recursos humanos para la empresa encargada
de la comercializacion y distribucion de equipo médico y hospitalario, ubicada en

la zona 12 de la ciudad de Guatemala

Gerencia
General

— L

Gerenciade
Recursos
Humanos

%I—/

| I

Jefatura de
reclutamiento
y seleccion

Unidad de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia. Mayo 2017.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracién de Empresas

BOLETA DE ENCUESTA

No.

OBJETIVO: determinar la situacidn actual y los aspectos relacionados con la capacitacidon impartida
por la empresa, para conocer los beneficios obtenidos por los colaboradores a través de los

mismos.

INSTRUCCIONES: por favor lea detenidamente los siguientes enunciados y marque con una X su
respuesta y fundamente sus respuestas, utilice tinta negra o azul. Si tiene alguna duda puede
consultarla con el encuestador, la informacion obtenida es con fines académicos y es

completamente confidencial.
INFORMACION GENERAL

Departamento al que pertenece:

Tiempo de laborar en la empresa: 0-1 afio 1-2 aflos 2-3 anos

Mas de 3 afios Indique cudnto

Puesto de trabajo:

Tiempo de ocupar el puesto de trabajo:

Tiene personal a su cargo: Sl Cuantos: NO

1.  ¢Recibid induccidn inicial al momento de ingresar a la empresa?

SI
La induccion recibida fue:
a. General (de todala empresa) I:I
b. Especifica (de su puesto de trabajo) I:l
c. Socializacidn (presentacidn con sus companeros) I:l

NO

2. ¢Considera que la induccion recibida le ayudd para el desempefio de sus

actividades? Sl

1/7

NO




En caso de ser negativa su respuesta indique el por qué la induccién no aporto lo

suficiente para el desempefio de sus actividades.

3.  ¢Conoce la mision de la empresa? Sl NO

Indique a través de qué medios conoce la misién de la empresa

a. Via electrénica (computadoras) |:| f. Material audiovisual (proyecciones)|:|
b. Manuales de puesto I:l g. Descrito de forma oral I:l

c. Folletos I:l h. Es visible en la empresa I:l

Si no conoce la misidn indique el porqué.

4. ¢Conoce la visién de la empresa? Sl NO

Indique a través de que medio conoce la vision de la empresa
a. Via electrdnica (computadoras) |:| f. Material audiovisual (proyecciones)|:|
b. Manuales de puesto I:l g. Descrito de forma oral I:l

c. Folletos I:l h. Es visible en la empresa I:l

Si no conoce la visidn indique el porqué.

5. De los siguientes valores, ¢ Cudles aplica en la realizacidn de sus labores?

a. Responsabilidad e. Compromiso
b. Honestidad f.  Puntualidad
c. Respeto g. Esfuerzo
d. Lealtad h. Tolerancia
6. ¢Conoce los objetivos de la empresa? Sl NO
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Cuadles son:

Si su respuesta es negativa, indique por que no los conoce.

7. éConoce las reglas de la empresa? Sl NO

Mencione dos que aplica en sus labores.
a)

b)

8.  éConoce el organigrama de la empresa? Sl NO

¢A través de qué medio conoce el organigrama?

a. Via electrénica (computadoras) I:l f. Descrito de forma oral I:l
b. Manuales de puesto |:| g. Esvisible en la empresa I:l
c. Material audiovisual (proyecciones) |:| h. Otros I:l

Indique cual otro:

Si su respuesta es negativa indique el porqué.

9. (Tiene acceso al descriptor de su puesto de trabajo? Sl NO

éA través de que medio?

a. Viaelectrénica (computadoras) I:l c. Material audiovisual

b. Viaescrita (impresa) I:l d. Descrito de forma oral I:l

Si su respuesta es negativa, indique porque no lo conoce.
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10. ¢Entrega informes periddicos del avance de sus actividades a su jefe inmediato?

S NO

Indique qué tipo de informes

Cada cudanto entrega los informes

11. ¢Considera que ha tenido dificultades en la realizacidon de las actividades de su

puesto de trabajo?

Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Nunca

12. ¢Encudles de los siguientes rubros considera tener dificultades? Marque con una X

su nivel de dificultad, tomando en cuenta que 10 representa mucha dificultad y 1

poca dificultad.

No. RUBROS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. |Uso de programas de computacion
b. |Nuevos procesos de la empresa
c. |Modernizacién de software
d. |Desconocimiento de su puesto de trabajo
e. |Manejo de equipo (maquinaria — computadoras)
f. |Conocimientos técnicos
g. |Organizacién y cumplimiento de tareas
h. |Socializacién y relaciones humanas (relaciones con sus compafieros)
i. |Comunicacion (Jefe - empleados)
13. ¢Harecibido capacitaciones de parte de la empresa? Sl NO

Indique cuales capacitaciones ha recibido:

a.

b.

14. ¢Considera necesarias las capacitaciones para el desarrollo de sus actividades?

S NO
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

éPor qué?

Indique cada cudnto tiempo ha recibido las capacitaciones.

1 -3 meses 4 — 6 meses 7 —9 meses 10— 12 meses

¢Considera funcionales las capacitaciones recibidas con anterioridad?

S NO

éPor qué?.

¢Las capacitaciones se dan dentro de su horario laboral?  SI NO

Si su respuesta es si indique el horario:

Si su respuesta es no, indique el dia y el horario en que ha recibido la capacitacion.

¢Quién ha impartido las capacitaciones en la empresa?

Personal interno Personal externo

Especifique quién:

¢Considera que la(s) persona(s) que ha impartido la(s) capacitacion(es), transmite el

conocimiento de manera adecuada? Sl NO

Por qué.

Indique ¢Cédmo se involucran sus jefes en el proceso de capacitacion?

Tomando en cuenta la presente tabla de calificacion, coloque la puntuacién que

considere para los siguientes aspectos en las personas que imparten la capacitacion.

CALIFICACION PONDERACION
Malo = 1
Regular = 2
Bueno = 3
Excelente = 4




22.

23.

24,

25.

26.

a. Buenapresentacién I:l
b. Tono de voz adecuado I:l
c. Dinamismo I:l

¢Dénde recibe las capacitaciones?

Instalaciones de la empresa

d. Material visual
e. Dominio del tema

f. Otros

i

Centros de capacitacion

Especifique donde:

éConsidera estas instalaciones adecuadas para la actividad?

éPor qué?

S NO

¢Le entregan un programa de actividades al momento de recibir la capacitacién?

S NO

¢Cudnto tiempo aproximadamente han durado las capacitaciones que ha recibido?

Dias

Horas

Otros (indique cuanto tiempo)

¢Qué tipo de metodologia se ha utilizado para impartir las capacitaciones?

a. Seminarios
b. Foro
c. Material de lectura

d. Conferencias

OO

f. Cursos en linea
g. Talleres
h. Videoconferencias (videos)

i. Asesoramientos

e. Simulaciones Otros
Indique que otro tipo de metodologia:
éLas capacitaciones recibidas han llenado sus expectativas? Sl NO
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28.

29.

30.

31.

éPor qué?

S

éPor qué?

27. éHa tenido la oportunidad de evaluar los programas de capacitaciéon que recibe?

NO

¢Qué tipo de seguimiento se le da al proceso de capacitacién en la empres

a. Retroalimentacion

[ ]
b. Evaluacién I:l

Indique qué otro tipo de seguimiento.

c. otros

ar

[]

¢Cual de los siguientes aspectos cambiaria de las capacitaciones recibidas?

a. La metodologia c. Las instalaciones

b. Al expositor I:l d. El material

éPor qué?

[ ]
[]

Segun su punto de vista, la falta de capacitacién podria provocar:

a. Insatisfaccion laboral
b. Desmotivacién e. Improductividad

f. Otros

LI

c. Rotacién de personal

Indique qué otro:

d. Desactualizacion de informacion |:|

[ ]
[ 1

¢En qué tema le gustaria capacitarse?

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA No.
Facultad de Ciencias Econdmicas

Escuela de Administracién de Empresas

GUIA DE ENTREVISTA

OBJETIVO: determinar la situacidn actual y los aspectos relacionados con la capacitacidon impartida
por la empresa para conocer los beneficios obtenidos por los colaboradores.

INSTRUCCIONES: responda las siguientes preguntas, si tiene alguna duda puede consultarla con el
entrevistador, la informacién obtenida es con fines académicos y es completamente confidencial.

INFORMACION GENERAL

Departamento al que pertenece:

Tiempo de laborar en la empresa: 0-1 afio 1-2 afos 2-3 afios

Mads de 3 afios Indique cuanto

Puesto de trabajo:

Tiempo de ocupar el puesto de trabajo:

Tiene personal a su cargo: Sl Cuantos: NO

1.  ¢Recibid induccién al momento de ingresar a la empresa?

Sl NO
2. ¢Como fue la induccidn recibida?
a. General (de todala empresa) I:l
b. Especifica (de su puesto de trabajo) I:l
c. Socializacién (presentacién con sus comparieros) I:l

3.  ¢Considera que fue funcional la induccién recibida?
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4.  ¢Como considera la induccidn que se le da a los colaboradores?

5. éConoce la misidn de la empresa? Sl NO

Indique como conoce la mision de la empresa

Si no conoce la misidn, indique el ¢por qué?

6. ¢Conoce la vision de la empresa? Sl NO

Indique ¢Cémo conoce la visién de la empresa?

Si no conoce la misién, indique el, épor qué?

7.  ¢éCudles valores empresariales aplica en la realizacién de sus labores?

a. Responsabilidad e. Compromiso
b. Honestidad f. Puntualidad
c. Respeto g. Esfuerzo

d. Lealtad h. Tolerancia

8.  ¢iConsidera que los colaboradores conocen y aplican los valores empresariales?

S NO

éPor qué?

9. ¢iConoce los objetivos de la empresa? Sl NO

Mencione dos de los objetivos de la empresa
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Si su respuesta es negativa, indique por que no los conoce.

éConoce las reglas de la empresa? Sl NO
Mencione dos reglas importantes de la empresa
¢Los colaboradores conocen las reglas de la empresa? Sl NO

Si la respuesta es negativa, éporque considera que no conocen las reglas?

¢Conoce el organigrama de la empresa? Sl NO
éLos colaboradores conocen el organigrama de la empresa? Sl NO
Si la respuesta es negativa indique el épor qué?

¢Tiene acceso al descriptor de su puesto de trabajo? Sl NO
éPor qué?

¢A través de que medio tiene acceso al descriptor de puesto?

a. Viaelectrénica (computadoras) I:l c. Material audiovisual

b. Viaescrita (impresa) I:l d. Descrito de forma oral

éLos colaboradores tienen acceso al descriptor de puesto? SI NO

éPor qué?

[ ]
[ ]
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17.

No.

¢Los colaboradores entregan informes del avance de sus actividades?

éPor qué?

S

NO

¢Considera que ha tenido dificultades en la realizacién de sus actividades?

¢En cudl de los siguientes rubros considera tener mas dificultad? Marque con una X

su nivel, tomando en cuenta que 10 representa mucha dificultad y 1 poca dificultad.

RUBROS

Uso de programas de computacion

S

10 9 8 7 6

5

NO

4 3 2

Nuevos procesos de la empresa

Modernizacién de software

Desconocimiento de su puesto de trabajo

Manejo de equipo (maquinaria — computadoras)

Conocimientos técnicos

Organizacién y cumplimiento de tareas

SR+ e fafo|T|

Socializacidn y relaciones humanas (relaciones con sus compafieros)

Comunicacion (Jefe - empleado)

20.

Considera que los colaboradores presentan dificultades en los rubros de:

RUBROS

Uso de programas de computacion

10 9 8 7 6

5

4 3 2

1

o |

Nuevos procesos de la empresa

Modernizacién de software

Desconocimiento de su puesto de trabajo

Manejo de equipo (maquinaria — computadoras)

Conocimientos técnicos

Organizacién y cumplimiento de tareas

S| (|0 |0

Socializacién y relaciones humanas (relaciones con sus comparieros)

Comunicacion (Jefe - empleado)

21.

Indique si ha observado alguna de las siguientes actitudes en los colaboradores:

a. Insatisfaccion laboral I:l
b. Desmotivacion I:l
c. Rotacién de personal I:l
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e.

f.

Improductividad

Otros

[ ]
[ ]



Indique qué otro:

22. ¢Harecibido capacitaciones de parte de la empresa? Sl

23. Indique cudles capacitaciones ha recibido:

C.

NO

d.

e.

24. Considera necesarias las capacitaciones para el desarrollo de las actividades?

S NO
éPor qué?
25. ¢Cada cuanto tiempo se dan las capacitaciones en la empresa?
1 -3 meses 4 — 6 meses 7 —9 meses 10—-12 meses

26. ¢Considera funcionales las capacitaciones otorgadas a los colaboradores?

Sl NO
éPor qué?
27. ¢En qué horario se dan las capacitaciones?
28. ¢Quién imparte las capacitaciones en la empresa?
Personal interno Personal externo

Especifique quién:

29. ¢Consideraque la persona que le imparte la capacitacion, transmite el conocimiento

de manera adecuada? Sl
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

a.
b. Tono de voz adecuado

C

Indique el épor qué?

¢De qué forma se involucra en el proceso de capacitacion?

Tomando en cuenta la presente tabla de calificacion, coloque la puntuacién que

considere para los siguientes aspectos en las personas que imparten la capacitacion.

CALIFICACION PONDERACION
Malo = 1
Regular = 2
Bueno = 3
Excelente = 4

Buena presentacion

i

Dinamismo

e.

f.

d. Material visual

Dominio del tema

Otros

U

Especifique qué aspectos cambiaria de la persona que imparte las capacitaciones.

é¢Doénde se imparten las capacitaciones?
Instalaciones de la empresa

Especifique éddnde?

Centros de capacitacion

¢Las instalaciones de la empresa son adecuadas para los colaboradores?

Indique el por qué.

Sl NO

éSe le ofrece un programa de actividades a los colaboradores?

éPor qué?

Sl NO
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36.

37.

39.

40.

41.

¢Cudnto tiempo aproximadamente dura la capacitacién otorgada?

Dias (indique cuantos dias)

Horas (indique cuantas horas)

Otros (indique cuanto tiempo)

¢Qué tipo de metodologia se utiliza para impartir las capacitaciones?
a. Seminarios f. Cursos en linea
b. Foro g. Talleres
c. Material de lectura Videoconferencias (videos)
d. Conferencias i. Asesoramientos

e. Simulaciones j. Otros

ENEEN

Indique que otro tipo de metodologia:

OO

38. ¢De qué manera se evalla el proceso de capacitacidon?

¢Considera qué se le ha dado seguimiento a los procesos de capacitacion?

S

¢Coémo se ha dado este seguimiento?

NO

Cuadl de los siguientes aspectos cambiaria de las actuales capacitaciones.

a. La metodologia I:l c. Las instalaciones
b. Al expositor |:| d. El material
éPor qué?

L]

¢En qué tema considera necesario capacitar a sus empleados?

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracién de Empresas

No.

GUIA DE OBSERVACION

OBJETIVO: determinar la situacidn actual y los aspectos relacionados con la capacitacidon impartida
por la empresa para conocer los beneficios obtenidos por los colaboradores.

INSTRUCCIONES: marque con una X los aspectos observados, puede colocar informacion
complementaria en la columna de observaciones para complementar la informacién obtenida por
medio de las encuetas y entrevistas.

INFORMACION GENERAL

Departamento observado:
No. De empleados observados:

Tiempo de observacioén:

NO

OBSERVACIONES

La mision de la empresa se
encuentra en un lugar visible
a los empleados.

La visiéon de la empresa se
encuentra en un lugar visible
a los empleados.

Los empleados conocen los
valores de la empresa.

Los empleados conocen vy
aplican las reglas de Ia
empresa.

El organigrama se encuentra
en un lugar visible y accesible
a los empleados.
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El descriptor del puesto de
los empleados se encuentra
impreso.

El descriptor del puesto de
los empleados se encuentra
de manera accesible a los
mismos.

Segln indicaciones de los
empleados, se les otorga
inducciones al momento de
ingresar a la empresa.

Los empleados utilizan el
uniforme como regla de la
empresa.

Se les otorgan capacitaciones
a los empleados.

Las instalaciones para las

capacitaciones son las
adecuadas para los
empleados.

Las instalaciones tienen el
espacio suficiente para el
desarrollo de las actividades.

Las instalaciones cuentan con
la luz y la ventilacién
adecuada para la actividad.

El mobiliario  de las
instalaciones estd en las
condiciones necesarias para
el desarrollo de la actividad.

Las capacitaciones se dan en
horario laboral.

Las capacitaciones se dan
después del horario laboral.
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Los jefes se involucran en las

capacitaciones de los
empleados.
Se utiliza material

audiovisual para el proceso
de capacitacion.

Se entrega material a los
empleados para el desarrollo
de las capacitaciones.

Los empleados muestran
habilidades al manejar su
equipo de trabajo.

Los empleados muestran
tener el conocimiento
necesario de su puesto de
trabajo.

Los empleados muestran
necesitar ayuda en la
realizacidon de sus
actividades.

Los empleados trabajan de
manera cooperativa.

Los empleados se ayudan vy
apoyan entre si.

Los empleados cuentan con
el quipo y material necesario
para la realizacién de sus
actividades.

Los empleados muestran
falta de comunicacién entre
ellos y sus jefes.

Los empleados muestran
falta de tiempo para realizar
sus actividades.
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Los empleados tienen acceso
a los servicios basicos dentro
de las instalaciones.

Los jefes supervisan a los
empleados en realizacion de
sus actividades.

Los jefes otorgan soporte o
ayuda a sus empleados en la
realizacion de sus
actividades.

Existe un ambiente cordial
entre compaiieros de
trabajo.

Los empleados buscan ayuda
cuando tienen dificultades al
realizar sus labores.

Otras observaciones importantes:




