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RESUMEN

En la presente investigacion se aborda el tema de capacitacion como sub sistema de la
Administracion de Recursos Humanos, debido a que las empresas cada dia estdn mas
interesadas en la especializacion del personal en el puesto de trabajo, con el objetivo de
aumentar la productividad, pero sobre todo buscar el desarrollo individual y laboral del
colaborador, lo cual representa beneficios para la empresa al contar con personal experto
en su ambito y derivado de esto se contribuye de mejor forma para el logro de los

objetivos organizacionales.

El estudio fue realizado en la empresa Inversiones Centro Americanas, S.A. y se delimitd
al departamento de Contabilidad, la empresa se dedica a la prestacién de servicios para
las distintas unidades de negocio de la Corporacion Castillo Hermanos. Para comprender
de mejor manera el tema a investigar se realizé la recopilacion de informacion de cémo
se ha abordado el tema de capacitacion en distintas empresas, cual fue la probleméatica
detectada y la metodologia para realizar el estudio, asi como el alcance de objetivos y

beneficios obtenidos al poner en marcha los planes de accion.

Como siguiente paso, se consulto la teoria de la Administracién de Recursos Humanos y
los subsistemas que la conforman especialmente la capacitacion o desarrollo en donde
se establecieron los criterios de los autores expertos en la materia, esto representé parte

fundamental para iniciar a sustentar el estudio, en cuanto a definiciones y procedimientos.

En cuanto a metodologia, se determind como problematica, el fortalecimiento del
programa de capacitacion para el personal del departamento de contabilidad, por lo cual
se establecieron tres objetivos especificos, los cuales son, detectar las necesidades de
capacitacion, evaluar el programa actual de capacitacion y generar propuestas para el
fortalecimiento de este. Se determiné la poblacion y la muestra correspondiente para la
recopilacion de informacién, por medio de la técnica de encuesta y entrevista
estructurada, como instrumento se utilizé un cuestionario el cual fue respondido por una
muestra de 81 personas, asi también se realizo entrevista al gerente de Contabilidad y al

jefe de Capacitaciéon de RRHH.



Finalmente, se realiz6 la discusion de resultados, por medio de la estadistica descriptiva,
en conclusion se puede indicar que el personal del departamento de contabilidad durante
el ultimo afio, si ha recibido capacitacion relacionada con su puesto de trabajo, sin
embargo no cuentan con un programa de capacitacion estructurado, también se
determiné como oportunidad de mejora, el fortalecer la comunicacién entre el gerente de
Contabilidad con el profesional de capacitacion de RRHH para poder realizar un trabajo
en conjunto y establecer los criterios de capacitacion que requiere el personal, por lo cual
dentro del presente estudio se incluye una propuesta para implementacion del programa
de capacitacion con todas sus fases y asi contribuir al crecimiento personal y laboral de

cada miembro del equipo.



INTRODUCCION

La administracion en sentido general se refiere a la accion de controlar, planificar y dirigir,
sin embargo, en el ambito organizacional, la administracion es la encargada de realizar
estas actividades con el fin de aprovechar al maximo cada recurso con el que cuenta una
empresa y contribuir asi con el cumplimiento de los objetivos establecidos. Derivado de
la administracion se encuentra la administracion de recursos humanos, la cual tiene como
finalidad atender todas las situaciones relacionadas con el capital humano que posee la
empresa, la gestion inicia desde la planificacion del personal que es necesario para
realizar las actividades del negocio, reclutamiento, seleccion, induccion, medicion de
desempefio, clima laboral, capacitacion y desarrollo, motivacién, plan de beneficios, entre
otras actividades. Con el paso del tiempo ha adquirido mayor protagonismo la buena
gestion del capital humano y queda evidenciado que el principal factor para el

cumplimiento de las metas de la organizacién es el personal que lo conforma.

Para iniciar se realiza una resefia de como se ha tratado el tema de la capacitacion dentro
de la empresa, en la seccion de antecedentes se hace referencia a los resultados
obtenidos de los distintos estudios que los autores realizaron en empresas de diferentes
sectores comerciales. Asi mismo se detalla informacion general de la empresa unidad de

analisis, para conocer el medio en que desarrolla sus actividades.

Es importante indicar que la investigacion esta basada en los valiosos aportes que los
autores expertos en la administraciéon de recursos humanos han desarrollado durante
muchos afos, partiendo desde el concepto general de Administracion de Recursos
Humanos y los subsistemas que la conforman, dando importancia al proceso de
Capacitacion y Desarrollo del personal en todas las fases que conlleva la implementacion

de un programa de capacitacion. Esta informacién constituye el marco teérico del estudio.

En el mismo orden de ideas, en el capitulo de metodologia se presenta la forma en que

fue recopilada la informacion la cual fue utilizada para sustentar la investigacion:



se llevo a cabo por medio de la técnica de encuesta y entrevista estructurada, en donde
se utilizé como instrumento, un cuestionario de 38 preguntas para el personal del
departamento de Contabilidad, una entrevista para el gerente de Contabilidad y una
entrevista para el jefe del departamento de Capacitacion de RRHH, asi también, se
describe que el estudio se realizo por medio del método cientifico en todas sus fases. En
este capitulo también se expone la problematica detectada en la unidad de andlisis la
cual corresponde al programa de capacitacion para el personal del departamento de
Contabilidad, el estudio establece como objetivo general, evaluar el programa de
capacitacion que actualmente tiene este departamento y especificamente determinar las
necesidades de capacitacion y proponer mejoras para fortalecer el programa de
capacitacion para el personal de dicho departamento. También se indica que la poblacion
esta conformada por 104 colaboradores de los cuales se determiné una muestra de 83
personas, en donde se llevd a cabo la investigacion. Por ultimo, se detalla el método

estadistico por el cual se presentan los resultados.

Finalmente, se presenta el capitulo de discusion y andlisis de resultados, en el cual se
detalla informacion relevante obtenida por medio de los instrumentos para recopilar
informacion de la muestra seleccionada para el estudio. La cual es la base para la
determinacion de conclusiones y recomendaciones que serviran para contrarrestar la

problematica de la unidad objeto de estudio.



1. ANTECEDENTES

Al hablar del departamento de Recursos Humanos en una organizacion, se refiere al area
que se ocupa de todo lo relacionado al capital humano. Asi pues, la administracion de
recursos humanos es la disciplina que se encarga de gestionar ese recurso empresarial,
dentro de sus principales funciones se pueden mencionar: reclutamiento y seleccion,
asesoria laboral de los colaboradores sin distincion, descripcion de responsabilidades de
cada puesto laboral, evaluacion del desempefio, asi como tener el detalle y control de los
beneficios de los colaboradores y velar por un ambiente laboral saludable, esto se lleva
a cabo por medio de la planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion del personal
de una organizacion. La administracion de recursos humanos tiene como objetivo la
construccion del personal, por ello es responsable de la captacion del mejor talento de

acuerdo con las necesidades que la empresa refleja.

Es importante mencionar que el departamento de Recursos Humanos, por medio de la
administracion de este recurso, es el delegado para llevar a cabo la capacitacion del
personal, actividad que se realiza con el objetivo de brindar al colaborador conocimientos
técnicos, tedricos y practicos para que contribuyan a desarrollar de la manera mas
efectiva cada tarea en su puesto de trabajo. Se puede decir que la capacitacién es uno
de los caminos que aseguran el buen cumplimiento de tareas y actividades, también se
afirma que es una herramienta que consigue la evolucién del individuo para convertirlo

en un competidor.

Si bien es cierto, la capacitacién busca la superacién individual del trabajador, pues por
medio de la capacitacién disminuye el temor de incompetencia, eleva el nivel de
satisfaccion en el puesto de trabajo y desarrolla sentido de progreso, el resultado favorece
positivamente a la organizacién, de tal forma que puede llegar a mejorar la imagen de la
empresa, mejora la relaciéon jefe-subordinado, aumenta la moral del equipo de trabajo y
definitivamente incrementa la productividad, lo cual contribuye con el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.



1.1. Antecedentes de estudio

Derivado de lo anterior, a continuacion, se presenta una resefia de las investigaciones
que abordan el tema de capacitacion en una empresa, llevadas a cabo a nivel nacional,

asi como en paises de América:

En primer lugar se encuentra la tesis de maestria elaborada por Hernandez (2006)
titulada “Creacidon de un programa de capacitacion dirigido al personal de la Unidad de
Construccién de edificios del Estado -UCEE-“ avalada por la Universidad de San Carlos
de Guatemala, en la cual se investigan las siguientes interrogantes: ¢Cudles son las
funciones actuales en los puestos de trabajo?, ¢Poseen los conocimientos, habilidades
y destrezas los ocupantes en los distintos puestos?, en caso negativo ¢ COmo determinar
los requerimientos de aprendizaje para cubrir las necesidades de entrenamiento para el
puesto?, ¢ Consideran las autoridades de —UCEE necesaria la ejecucion de un programa
de capacitacion para el personal?, ¢Considera el personal de la -UCEE- necesario ser
capacitado para desempefiarse adecuadamente? , la autora considera como objetivo,
proveer a las autoridades institucionales y a su personal, una herramienta que incluya las
actividades de capacitacion que minimicen o anulen la diferencia entre lo que saben y lo
gue necesitan saber los ocupantes de los puestos para la realizacion eficiente de las
funciones. La investigacion se realizé con una poblacién de 76 personas, que equivale al
100% de la unidad objeto de estudio, en los cuales se utilizé el método participativo y

prescriptivo para la recopilacién de informacion.

El resultado del analisis de la informacion indica que por medio del DNC se determiné el
programa de capacitacion adecuado para la organizacion en el que se detallé por

prioridad y temas de interés de acuerdo con los puestos de trabajo.

Asi mismo, en la tesis de maestria titulada “Programa de capacitacion y su incidencia en
la satisfaccion del servicio al cliente de la empresa Compusistemas de la ciudad de
Quetzaltenango”, la cual fue avalada por la Universidad de San Carlos de Guatemala y
realizada por Rios (2012), plantea el siguiente problema: ¢ Cual es la incidencia de los
programas de capacitacion en la satisfaccion del servicio al cliente de la empresa

Compusistemas de la ciudad de Quetzaltenango? El objetivo de la investigacion fue



Determinar la incidencia de los programas de capacitacion en la satisfaccion del servicio
de la empresa objeto de estudio, para lo cual utilizé una boleta de encuesta para recopilar
la informacion tanto de colaboradores de la empresa como de 80 clientes. El estudio
concluye en que las personas encuestadas, coinciden en la incidencia de los programas
de capacitacion y la calidad en el servicio al cliente y recomendd que por lo anterior la
empresa considere implementar este tipo de programas de capacitacion, estableciendo
objetivos y prioridades que determinen la distancia entre el lugar en que se encuentran y
donde desean estar, asi como métodos de evaluacion de estos.

En el mismo contexto se encuentra el articulo, “Capacitacion: Una herramienta de
fortalecimiento de las pymes”, escrito por Bermudez (2015) y publicado en la revista
electrénica Intersedes de Costa Rica, el cual plantea la siguiente problematica: ¢ Cuales
necesidades de capacitacion tienen las pymes de los cantones de Santa Cruz, Nicoya,
Carrillo y Liberia que permitan identificar los contenidos necesarios para proponerles un
plan de capacitacion?, asi también el objetivo de la investigacion radica en identificar las
deficiencias que tienen las pymes en su operacion normal y con base en los resultados
que se tengan elaborar una propuesta de capacitacion que les permita mejorar
plenamente sus actividades empresariales, para lo cual aplicd un cuestionario de 16

items dirigido a 120 pymes seleccionadas intencionalmente por ubicacion e identificacion.



La conclusion del estudio indica que estas organizaciones en general desconocen sus
procesos administrativos, los ciclos de vida de sus productos y los métodos o
herramientas de contabilidad. Incluso, en ellas hay desconocimiento en cuanto a los
procesos de control interno, aunque el total de los entrevistados creen que las

capacitaciones son importantes para el buen desempefio de sus empresas.

En el mismo orden de ideas el articulo escrito por Salguero, Gébmez y Juan-Carvajal
(2016) publicado en la revista Ingenieria Industrial, Cuba, en el portal de Redalyc.org,
titulado: “Niveles para la capacitacion en una organizacion”, investigo la interrogante
¢, Organizaciones que aprenden, aprendizaje organizacional o entidad en aprendizaje
permanente? La cual tuvo como objetivo realizar un estudio del proceso de capacitacion
a partir de las técnicas desarrolladas por autores relacionados con las organizaciones
gue aprenden, el aprendizaje organizacional y la entidad en aprendizaje permanente. La
metodologia consistié en realizar analisis de cluster, entrevista a informantes claves,
resefia y discusion de los resultados. En conclusion, el estudio reflejé6 que existen tres
niveles en la organizacidbn que estan presentes en el proceso de capacitacion y se
establecieron los rangos que permiten determinar en qué nivel se encuentra la
organizacion en el proceso de capacitacion, esto permite a los directivos gestionar y

consolidar el proceso hasta convertirse en una organizacion que aprende.

Por otra parte, la autora Mejia (2016) en el articulo “Integracion, gestion y capacitacion
del recurso humano en las MIPYMES turisticas en la ciudad de Guanajuato”, publicado
en El periplo Sustentable, afirma que la capacitacién como parte del proceso de formacién
del recurso humano, constituye un factor importante para el desarrollo de las empresas
turisticas, el objetivo del estudio es mostrar cdmo se lleva a cabo la integracion de
personal, la gestion y capacitacion del recurso humano dentro de las MIPYMES turisticas
de la ciudad de Guanajuato, para lo cual la metodologia consistio en un trabajo de tipo
exploratorio en donde se aplicé encuestas a representantes de la industria turistica, se
identificaron 274 empresas que cumplian con el parametro de nimero de empleados, de

las cuales se eligieron a 117.



El estudio concluye en que la mayoria de las MIPYMES turisticas analizadas en la ciudad
de Guanajuato, persisten en la creencia de que la experiencia que respalda a sus
colaboradores en el sector resulta ser suficiente, no siendo necesaria la capacitacion, ni
mucho menos la actualizacion de éstos. Por lo que hace énfasis en que deben de
reconsiderar la importancia de capacitar de manera planificada a su personal
constantemente, a fin de asegurar que su organizacion podra adecuarse con sus
productos y servicios a las demandas del contexto y las exigencias de los turistas

actuales.

Finalmente, en la tesis de maestria de Gonzalez (2017) titulada: “Propuesta de gestion
de capacitacion para una empresa de productos prefabricados para la construccion”,
avalada por la Universidad de Chile, plantea la pregunta ¢COmo construir una éptima
estrategia de gestion de capacitacion para la empresa “Productos prefabricados para la
construccion” ?, que tuvo como objetivo, proponer una estrategia de gestion de
capacitacion para la empresa unidad de estudio, que permita generar los conocimientos
y practicas requeridos para la obtencién de los resultados deseados por la organizacion.
Se utilizé el método de entrevista semi estructurada en la cual participaron todos los
integrantes del area, jefe de Recursos Humanos, Encargado de Remuneraciones,
Asistente de Recursos Humanos y el Subgerente del area, quien desarrolla este proyecto
y que tuvo el rol de entrevistador. Asi pues, el autor llegé a la conclusion de que la
ausencia de gestiébn en este ambito ha significado a lo largo de la historia de la
organizacion, un escaso fomento de los procesos destinados a desarrollar las aptitudes,
conocimientos y habilidades de los trabajadores de la empresa. En cuanto al proceso de
capacitaciéon, argumenta que una adecuada gestion de la capacitacion puede constituirse
en un poderoso factor de promocion para generar mejoras en el desempefio

organizacional y las competencias de los participantes en estas actividades.



1.2. Antecedentes del sector

Inversiones Centro Americanas, S.A. es una empresa filial de la Corporacién Castillo.

La Corporacion Castillo Hermanos es un holding de un grupo empresarial, destacando
entre esas entidades, Cerveceria Centroamericana, Alimentos, S.A. Alimentos Maravilla,
S.A.

En 1886 se funda Cerveceria Centroamericana, su empresa emblema. El punto
neuralgico de Cerveceria Centro Americana, S.A. lo representa el &rea de produccion,
gue en los ultimos diez afios se ha orientado a la configuracion de una empresa amigable
con el medioambiente, altamente productiva y consciente de mantener altos estandares
internacionales de calidad; este enfoque ha dado paso a cambios trascendentales como
la nueva casa de cocimientos, la creacidén de nuevas bodegas, asi como ser innovadores
en la industria cervecera. Cerveceria trabajaba fabricando y distribuyendo cerveza bajo
la marca Gallo. Con el paso de los afios la empresa fue diversificando sus actividades
mediante la fabricacion y comercializacion de agua purificada bajo la marca Salvavidas®,

produccién de articulos alimenticios y refrescos no carbonatados.

Para esto la Corporacion Castillo Hermanos se valié de la creacion de empresas tales
como Embotelladores Unidos, S.A., quien es la encargada de la purificacién de agua bajo
la marca de Salvavidas®, también establecieron puntos de distribucion en toda la
republica de Guatemala. Ademas, la Corporacion se ha diversificado a la rama de
alimentos, snack, empaques y bebidas, y el Centro Comercial Pradera Concepcion.
Dentro de las bebidas y alimentos que distribuyen se pueden mencionar todos los tipos
de cerveza, bebidas carbonatadas, bebidas no carbonatas, alimentos y agua pura, con
sus marcas conocidas: Gallo, Dorada Ice, Monte Carlos, Cabro, Salvavidas, en el area
de alimentos: Seforial, Del Monte, Incaparina, entre otras.

Asi pues, Inversiones Centroamericanas, S. A. fue constituida conforme las leyes de la

Republica de Guatemala el 1 de octubre de 1963 para operar por tiempo indefinido.



Su actividad principal es prestar servicios a las distintas Vicepresidencias de la
Corporacion, como lo son: Alimentos, Bebidas, Inmobiliaria y Plasticos, dentro de las
actividades destaca el servicio de contabilidad, recursos humanos, asesorias en
planificacion y elaboracion de presupuestos, asesorias tributarias, tesoreria,
administracion de efectivo. La Empresa cuenta con un equipo de 490 colaboradores que
diariamente dan su mejor esfuerzo para cumplir con todas las obligaciones del giro del
negocio. Su ubicacion central se encuentra en Km. 16 Carretera a El Salvador, Torre
Fresno, zona 7 Santa Catarina Pinula, Guatemala.



2. MARCO TEORICO
2.1. Administracion

La administracion es una actividad que los seres humanos realizan en distintos &mbitos
de la vida cotidiana, desde la antigiedad el hombre se dio cuenta que para poder
sobrevivir debia realizar todo tipo de actividades las cuales a nivel individual consumirian
demasiado tiempo y recursos, ante esta situacion decide evolucionar y organizarse en
grupos, los cuales fueron conocidos como organizaciones. Asi lo afirman los autores:
Bueno, Ramos & Berrelleza (2018) “desde entonces las organizaciones forman parte de
nuestra vida y juegan un papel fundamental para satisfacer nuestras necesidades” (p.11).
Es asi como cada dia las organizaciones buscan nuevas formas de optimizar cada
recurso para cada una de las actividades a las que se dedica. Se puede concluir que uno
de los objetos de la administracion son las Organizaciones, las cuales por medio de la
coordinacién adecuada de sus recursos maximizan los bienes y servicios que requiere la

poblacién para satisfacer sus necesidades. (Bueno et al., 2018).

De esta manera Bueno et al. (2018) afirma que “la administracion va mas alla de
solamente ejecutar acciones de autoridad” (p.12). esto se refiere a que dentro de la
administracion hay muchos elementos que hay que considerar adicional a la figura de
autoridad, que sin duda es elemental para las organizaciones.

Por otra parte, Mooney citado por (Bueno et al.,2018) define la administracion: “es el arte
o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un profundo y claro conocimiento
de la naturaleza humana” (p.12). asi también, Chiavenato citado por (Bueno et al.,2018)
indica que: “Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los
recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y
eficacia” (p.12). También Reyes citado por (Bueno et al.,2018) considera que “Es el
conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de manejar
y estructurar un organismo social” (p.12). Derivado de lo anterior se puede determinar
que la administracion es un proceso integrado de varios pasos (planear, organizar,
coordinar y controlar) realizado a través de personas, cuyo objetivo es alcanzar metas de

manera eficiente y eficaz.



2.1.1. Importancia de la Administracion

Se debe indicar que la administracion es importante en una organizacion ya que
simplifica el trabajo por medio del establecimiento de principios, métodos Yy
procedimientos con el objetivo de obtener mayor rapidez y efectividad en la realizacion
de las actividades diarias. Como lo indica Bueno et al. (2018): “Los resultados de una
empresa se basan en el desempefo de una administraciéon efectiva” (p.16). sin embargo,
es un trabajo en conjunto en donde tanto los jefes como el resto de los colaboradores
deben estar en sintonia, enfocados en el mismo modelo de administracion. Dentro de los

principales beneficios de la administracion segun Bueno et al. (2018) se encuentran:

e Contribuye para que las personas conozcan la razén de ser de la organizacion.

e Permite identificar con claridad los objetivos y metas organizacionales.

e Ayuda a reconocer las fortalezas y debilidades personales y de la empresa,
plantando acciones estratégicas para su aprovechamiento o correccion.

¢ Crea conocimiento relevante sobre el uso y optimizacién de los recursos.

e Genera efectividad del esfuerzo humano.

e Mejora la comunicacién y las relaciones entre los miembros de una organizacion.

e En el ambito empresarial, ayuda a identificar e incorporar a los trabajadores mejor
calificados.

e Permite el crecimiento sustentable de las organizaciones.

e Permite establecer controles y manejar desviaciones.

¢ Reduce Costos. (p.17).

2.2. Administracion de Recursos Humanos

Recursos humanos, se refiere al conjunto de personas que integran una empresa, asi
pues, el departamento de recursos humanos es el encargado de gestionar todas las
actividades que se relacionan directamente con los colaboradores de la organizacion,
dentro de sus actividades se encuentran el reclutamiento, seleccion, contratacion,
formacion, despidos, asi también, evaluacion del desempefio, medicion del nivel de
satisfaccion del colaborador, nominas y plan de beneficios. Asi Dessler & Varela (2011)

afirma que:
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La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones
personales de la funcidon gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un codigo de ética y trato

justo para los empleados de la organizacion. (p.2)

Por otra parte, se dice que la administracion de recursos humanos “conlleva la
coordinacion de los individuos para el logro de los objetivos de la organizacién, por lo
tanto, los administradores de todos los niveles deben estar alineados e interesarse por la
administracion de estos recursos” (Mondy, 2010). Asi también Amador (2016) define:

La administracion de Recursos Humanos es una funcién derivada de la
administracion general que en las organizaciones atiende profesionalmente lo
relacionado al personal y su trabajo, observando para ello los aspectos legales,
administrativos y éticos inherentes, comprendidos en las fases genéricas de

planeacion, ingreso, desarrollo y separacion, asi como su enfoque estratégico.
(p.30)

Finalmente, Chiavenato (2019) expresa:

La administracion constituye la manera de lograr que las cosas se hagan de la
mejor forma posible, con los recursos disponibles, a fin de alcanzar los objetivos.
La administracion incluye la coordinacion de recursos humanos y materiales para

lograr las metas. (p.80)

En las definiciones anteriores los autores coinciden en que la administracion de recursos
humanos se enfoca directamente a las funciones de las personas de una organizacion,
busca maximizar los recursos para el logro de los objetivos, sin embargo, actualmente la
atencion para el personal se ha priorizado para las empresas pues ya no se considera
solamente como un recurso, el término va mas alla y se aprecia como un activo invaluable
que al darle las herramientas para su desarrollo constituye una ventaja competitiva, por

esta razon las empresas buscan retener a su mejor talento.
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2.2.1. Importancia de la Administracion de Recursos Humanos

Las empresas en la actualidad requieren de personal altamente calificado y motivado
para llevar a cabo las actividades cotidianas dentro de la organizacion, pero sobre todo
que estén capacitados para adaptarse a todos los cambios en el entorno que dia a dia
se presentan a pasos acelerados. La importancia de la administracion de recursos
humanos radica en tener herramientas y planificar estratégicamente cada uno de los
procesos relacionados con el personal, por ejemplo en una empresa se desea que Sus
integrantes se desempefien a su mayor capacidad, contratar al mejor candidato, evitar la
rotacion del personal, evitar que la empresa sea objeto de demandas por tratos
discriminatorios, evitar que sea acusada de practicas inseguras en la realizacion de sus
actividades y principalmente que la capacitacion esté presente en todos los
departamentos y a todos los niveles. (Bueno et al. 2018). De esta manera es que la
administracion de personal busca el aprovechamiento y desarrollo de las capacidades y
habilidades individuales, pero que a la vez representa beneficio para la empresa, ya que
al contar con integrantes motivados y calificados aportan positivamente en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

2.2.2. Funciones de la Administracion de Recursos Humanos

Relacionado a las funciones de la administracion de recursos humanos, se afirma que:
“Quienes participan en la administracion de los recursos humanos desarrollan y trabajan
a través de un sistema integrado de ARH” (Mondy, 2010, p.5). Es decir que existen cinco
areas que se relacionan directamente con la administracion eficaz de este recurso, segun
(Mondy, 2010) son: “dotacion de personal, desarrollo de los recursos humanos,
remuneracion, seguridad y salud, y relaciones laborales y con los empleados” (p.5). asi
también hace énfasis en que la funcién principal no solo consiste en la capacitacion y el
desarrollo, también se refleja en la planeacion de la carrera y en las actividades de
desarrollo de la organizacion, finalmente en la administracion y evaluacion del
desempefio (Mondy, 2010). Por otra parte, el autor (Amador, 2016) afirma que: “su
objetivo esta dirigido a coadyuvar con la organizacién proporcionando personal de

potencialidad no para el momento sino para el mediano, corto y largo plazo” (p.40).
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También el autor Puchol (2003) realiza una descripcion mas amplia:

Desde gque una persona ingresa en una organizacion hasta que cesa de prestar
sus servicios en ella, se originan una gran cantidad de estos tramites
administrativos. La firma y registro del contrato, la elaboracién de las néminas y
recibos de salarios, las retenciones de IRPF y de Seguridad Social, y el
consiguiente abono de las mismas a los organismos oficiales correspondientes; el
establecimiento de la jornada laboral, de los turnos de trabajo y la gestion de horas
extraordinarias; los permisos, vacaciones, bajas por enfermedad o por maternidad,
las excedencias, disciplina laboral, etc., son otros tantos cometidos de esta funcion

de Administracion de Personal.(p.23)

En el mismo orden de ideas Chiavenato (2019) sefiala que “la tarea de la administracion
es integrar y coordinar recursos organizacionales -muchas veces cooperativos, otras
veces en conflicto-, como personas, materiales, dinero, tiempo, espacio, etc. Hacia los
objetivos definidos, de manera tan eficaz y eficiente como sea posible “(p.80). Con los
distintos puntos de vista de los autores se evidencia que la funcion de administrar el
recurso humano conlleva un nimero extenso de actividades en pro del bienestar del
colaborador, es decir, su funcion inicia desde la planificacion e identificacidén del tipo de
talento que necesita la empresa y durante todo el tiempo que el colaborador preste sus
servicios velar por cubrir las necesidades que este manifieste, no perdiendo de vista los
objetivos que la organizacion ha establecido, lo cual ayudara a identificar los puntos de

mejora pero sobre todo establecer los planes de accién para contrarrestarlos.

2.2.3. Subsistemas de la Administracion de Recursos Humanos

Un subsistema se define como el conjunto de elementos interrelacionados que integran
un sistema superior. En este caso al hablar de subsistemas de la administracion de
recursos humanos se refiere a los distintos procesos que se realizan en este
departamento, la clasificacion del autor Chiavenato (2019) es la siguiente: “Atraccion,

organizacion, retencion, desarrollo y evaluacion” (p.102).
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2.2.3.1. Atraccion

Tiene como objetivo la identificacién del talento que trabajara en la empresa, en este
proceso se realiza la investigacion en el mercado de recursos humanos, reclutamiento
de personas y seleccién (Chiavenato, 2019). Por otra parte, Werther, Davis, & Guzman
(2014) afirma que “el ciclo del empleo inicia con una clara comprension de los puestos a
cubrir y los planes creados para llenarlos. Es aqui cuando el departamento de capital
humano comienza el reclutamiento y seleccion de los empleados necesarios” (p.65). Asi
también Werther et al. (2014) llama a esta etapa “Planeacion del capital Humano” (p.67).
Hace énfasis en la importancia y valor del capital humano en las organizaciones,
independientemente del tamano de esta y del valor de mercado. Se afirma que “Para
determinar el nimero de personas que requiere una organizacion, las actividades que
deberan realizar, los puestos que van a ocupar y el tipo de remuneracion o compensacion
que se les debe asignar, entre algunos otros aspectos, resulta indispensable planear”.
(Werther et al.,2014, p.68).

Derivado de lo anterior, surge la necesidad en las empresas de una planeacion
estratégica del capital humano, en la cual el objetivo sea suministrar el personal

necesario, pero con vision a futuro. Werther et al. (2014) expresa:

La planeacion estratégica del capital humano es una funcién administrativa que
tiene como objetivo estimar la demanda futura de personal de una organizacion.
Mediante ella, los gerentes de linea y los especialistas en capital humano pueden
desarrollar planes que apoyen la estrategia de la entidad y que permiten llenar las

vacantes existentes con base en una filosofia proactiva. (p.68)

Asi pues, dentro de los beneficios que Werther et al. (2014) define referente a la

planeacion estratégica del capital humano se pueden mencionar:

¢ Identificar al mejor talento
e Reducir los costos por rotacion de personal
¢ Alinear la estrategia del capital humano con la de la organizacion

e Enriquecer la base de datos de capital humano
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e Coordinar mejor los programas, lo cual aumenta la productividad por medio del
personal capacitado y motivado. (p.68).

2.2.3.2. Organizacion

La organizacion tiene como objetivo definir el rol que las personas tendran dentro de la
empresa. Dentro de las actividades a realizar se encuentra la integracion de las personas,
disefio de puestos, descripcion y analisis de puestos y evaluacion del desempefio
(Chiavenato, 2019). Asi también Mondy, (2010) indica que “La organizacion atiende al
disefio y definiciobn de la forma en la cual la empresa se mostrarq para satisfacer la
estrategia de esta y comprende conceptos de estructura, niveles, jerarquias, puestos,
esbeltez y compactacion” (p.70). (Moreno, 2012). Se puede determinar la importancia de
que la empresa cuente con una estructura definida, lo cual deja en claro la funcién de
cada puesto, asi como la linea de mando y la relacién entre cada area de trabajo, asi
también la descripcion de cada puesto es importante para delimitar las responsabilidades
en las tareas a realizar. Para Moreno, (2012) este proceso es “un proceso sistematico
cuyo objetivo es especificar las funciones, responsabilidades, conocimientos,
habilidades, destrezas y competencias necesarias para el desempefio exitoso de puestos

en una organizacion” (p.71).

Segun Moreno, (2012) dentro de los beneficios de la organizacion y contar con el analisis

y descripcion de puestos se puede detallar que:

e Se tienen claros los criterios de seleccién
e Se establecen las fuentes de reclutamiento
e Se determinan las técnicas de seleccién adecuadas

¢ Determina los programas adecuados de formacion y desarrollo

Finalmente se debe indicar que el organigrama es la herramienta gréafica de suma utilidad
para dar a conocer la estructura de la empresa, jerarquia e interrelacion con los

departamentos.
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2.2.3.3. Retencién

Este proceso se basa en la pregunta ¢ COmo conservar a las personas que trabajan en
la organizacion? Segun Chiavenato, (2019) es por medio de “remuneracion y
retribuciones, prestaciones y servicio sociales, higiene y seguridad en el trabajo y
relaciones sindicales” (p.102). También se puede indicar que dentro de la organizacion
un aspecto muy importante es la remuneracion y beneficios, estos deben ser acordes y
congruentes, tanto dentro de la empresa como en el mercado, esto representa uno de
los pilares para las buenas relaciones entre empleado y empleador. (Alles, 2011). Al
referirse a la retencion del personal se consideran los incentivos, este término hace
énfasis en que son objetos, sucesos o condiciones que invitan a la accion, un incentivo
es un estimulo que no precisamente es financiero, algunos son enfocados a cosas
materiales que motiven al logro de las metas, en ocasiones son individuales y en otros

casos son colectivos.
Tal como Werther et al., (2014) describe en el libro Administracion de Recursos Humanos:

“En la actualidad, las compensaciones se han convertido en el elemento distintivo
de las politicas salariales. Cuando se cuenta con un sistema eficiente para
asignarlas y distribuirlas, se generan incrementos de la productividad y se logra la

lealtad de los empleados” (p.261).

Es importante indicar que los colaboradores poseen metas personales y al presentarse
una mejor oportunidad de empleo consideran una serie de criterios para tomar la decision
de renunciar, por ejemplo: como fue el trato hacia ellos, que beneficios les brindaron
durante el periodo en que prestaron los servicios, que apoyo recibieron con relacion a su
plan de desarrollo y el ambiente laboral que percibieron. Esto es la memoria afiadida, el
conjunto de todos los buenos recuerdos y experiencias positivas dentro de la empresa,
esto alimenta el depdsito emocional de la persona y crea un vinculo casi indestructible
entre colaborador y la empresa con el objetivo de aumentar la lealtad y fidelidad de los

empleados y asi retener al mejor talento (Morcuende, 2021).
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2.2.3.4. Evaluacion

En este proceso se realizan actividades para saber lo que las personas hacen en la
organizacion, esto se realiza por medio de un sistema de informacion, estableciendo
controles y auditorias de personal (Chiavenato, 2019). Tal es el caso que es de utilidad
establecer politicas de evaluacion de recursos humanos, Chiavenato (2019) sugiere las

siguientes:

a) Como mantener un banco de datos capaz de proporcionar la informacion
necesaria para el analisis cualitativo y cuantitativo de la fuerza de trabajo

disponible en la organizacion.

b) Criterios para la auditoria permanente de la aplicacién y adecuacion de las
politicas y los procedimientos relacionados con los recursos humanos de la

organizacion. (p.100)

El tener una base de datos actualizada y con informacion completa del personal, aporta
positivamente para identificar al talento que se tiene, asi también, detectar puntos de
mejora en cuanto a desarrollo individual y en el caso de las auditorias, determinar si se

cumple con la demanda de colaboradores para cada érea.

2.2.3.5. Desarrollo o Capacitacién

“¢ Como preparar y desarrollar a las personas dentro de una organizacion?” (Chiavenato,
2019, p.104). Se conoce que por naturaleza el ser humano busca constantemente la
evolucion y el desarrollo de sus habilidades. Dentro de una organizacion se presenta el
mismo fendmeno, por esta razon este subsistema de la Administracion de Recursos

Humanos es de gran importancia para determinar el éxito de la empresa.
Se debe iniciar con la definicion de algunos autores respecto a la capacitacion:

Dessler & Varela (2011) expresan que “La capacitaciéon se refiere a los métodos que se
utilizan para dar a los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que necesitan para

realizar sus labores” (p.185). Asi también Mondy (2010) define:



17

La capacitacion brinda a los aprendices el conocimiento y las habilidades
necesarios para desempefar sus trabajos actuales. Ensefiar a un trabajador como
operar un torno o indicar a un supervisor como programar la produccion diaria son
ejemplos de capacitacion. Por otra parte, el desarrollo implica un aprendizaje que

va mas alla del trabajo actual y tiene un enfoque a largo plazo. (p.198)

Finalmente, Fernandez & Junquera (2013) afirma “La formaciéon del empleado es un
conjunto de actividades que permiten mejorar su rendimiento presente o futuro,

aumentado su competencia laboral y mejorando su actitud hacia el trabajo” (p.147).

Las definiciones anteriores hacen énfasis en que la capacitacibn es un conjunto de
actividades en las que se transmite conocimiento para mejorar habilidades no solo
técnicas, sino también para el desarrollo académico, no estd de mas indicarlo, cada dia
el mundo presenta nuevos desafios y de los mayores se puede decir que es el
tecnoldgico, por lo cual los colaboradores requeriran de esta informacion. Este
conocimiento se imparte tanto a colaboradores de nuevo ingreso como a los de
permanencia antigua, con el objetivo de brindar las herramientas adecuadas para lograr
la especializacion en las atribuciones de cada puesto de trabajo, esto a la vez mejora el

rendimiento y los buenos resultados organizacionales.

Por otra parte, es necesario describir la importancia de la capacitacién dentro de una
organizacion, por lo cual se dice que la capacitacion tiene un papel vital creciente en la
implementacion de los planes estratégicos de la organizacion (Dessler & Varela, 2011).
Esto demuestra que ningun subsistema de ARH es independiente, todos estan

relacionados y deben estar alineados hacia los mismos obijetivos.

2.2.3.5.1. Beneficios de la Capacitacion

Una adecuada capacitacion representa una serie de ventajas segun Werther et al. (2014),

entre las cuales se puede mencionar que a nivel individual:

e Permite tomar mejores decisiones y solucionar problemas de forma eficiente
e Aumenta la confianza en la persona

e Forja lideres y mejora las aptitudes de comunicacién
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¢ Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto

e Permite el logro de metas individuales

Asi también, para la organizacion representa:

o Mantener la competitividad

o Incrementar la rentabilidad

o Mejora el conocimiento de los puestos a todos los niveles
o Eleva la moral y responsabilidad social

o Crea mejor imagen institucional

2.2.3.5.2. El Proceso de Capacitacion

Es importante mencionar que contar con una adecuada capacitacion en la organizacion,
requiere de una serie de pasos que integran lo denominado: programa de capacitacion,
de acuerdo con Dessler & Varela (2011) la elaboracion de un programa de capacitacion
consta de cinco procesos: “diagndstico de necesidades, disefio didactico, validacion,
implementacion y evaluacion” (p.186). Desde el punto de vista de Werther et al. (2014)
el programa consta de los siguientes elementos “evaluacion de necesidades, objetivos
de capacitacion y desarrollo, contenido del programa, principios pedagdgicos de
aprendizaje, programa real, aptitudes, conocimiento, habilidades y evaluacion” (p.184).
Ambos autores coinciden en que, para poder elaborar un programa adecuado, es
primordial conocer las necesidades que los colaboradores presentan ante la realizacion
de las actividades de su puesto de trabajo, con esta informacién se asegura que la

capacitacién ird enfocada de manera certera.

2.2.3.5.2.1. Diagnostico de Necesidades

El concepto de diagndstico se refiere al reconocimiento de algo material o situacional, por
lo cual se busca el analisis y evaluacion para determinar la tendencia o solucion en caso

sea un problema.
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Al referirse al diagnostico de necesidades se indica que corresponde al primer paso para
la elaboracién de un programa de capacitacion y los autores Fernandez & Junquera
(2013) indican que “De este modo, se obtiene informacion acerca de donde se necesita
formacion, cual debera ser su contenido y qué personas de la empresa deben formarse
en determinadas habilidades, conocimientos o aptitudes” (p.149). Por otra parte, Mondy
(2010) coincide en que este es el primer paso para el proceso de capacitacion y
manifiesta que este andlisis debe realizarse a distintos niveles: organizacional, andlisis
de tareas y analisis de las personas (Mondy, 2010). La evaluacion de las necesidades
permite conocer los problemas actuales y los desafios del entorno que la empresa debera

enfrentar a largo plazo.

La recopilacion de esta informacidon segun Dessler & Varela (2011) se puede realizar de

la siguiente forma:

e Analisis de las tareas del puesto de trabajo, esto permite determinar las
habilidades especificas que se requieren para el buen desempefio

e Entrevistas, puede ser a puestos como supervisores o jefes, los cuales deberan
detallar las responsabilidades y habilidades especificas que requieren los puestos,
lo cual representa un punto de partida para el programa de capacitacion

e Conocer los estandares del desempenio, esto identifica las tareas del puesto y la
forma de evaluarlas

e Revision de una muestra del trabajo realizado

e Consulta de literatura referente al puesto de trabajo

e Comités o conferencias de capacitacion, es de utilidad contar con varios puntos
de vista, podria revelar las necesidades que se tienen

e Andlisis de problemas operativos

e Encuestas

e Bitacoras diarias de empleados (p.81).

Al contar con esta informacidn se asegura que el programa sea adecuado para todos los
niveles de educacién, experiencia y habilidades especificos de los colaboradores
(Dessler & Varela, 2011).
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Finalmente, en este primer paso para realizar el programa de capacitacion, es necesario
establecer objetivos, Mondy (2010) afirma “La capacitacion y el desarrollo deben tener
objetivos claros y concisos, y desarrollarse para alcanzar las metas organizacionales. Sin
ellos, el disefio de programas significativos de capacitacion y desarrollo seria imposible”
(p.202). Los objetivos especificos del programa deben ser claros y no dejar duda de lo

gue se quiere obtener de la capacitacion.

2.2.3.5.2.2. Disefio Didactico

En esta epata Dessler & Varela (2011) indica que debe compilarse la siguiente
informacion “objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion y secuencia de
contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la capacitacion” (p.187). asi también se
debe asegurar que todos los materiales, como las guias de los instructores, manuales de
los participantes, se complementen, estén escritos con claridad y sean integrados en un
programa de capacitacion que concuerde con los objetivos planteados (Dessler & Varela,
2011).

Por otra parte, Mondy (2010) detalla una serie de métodos para capacitar al personal de

una empresa, dentro de las mas relevantes se pueden definir:

e Estudio de casos: este método se caracteriza por la exposicion de casos
relacionados al puesto de trabajo, tiene como objetivo que el personal considere
tomar la mejor decision para la resolucién de estos.

e Modelado de comportamiento: método que permite a una persona aprender
mediante la imitacion de comportamientos de otros para mostrar a los
administradores cémo manejar diversas situaciones.

e Juegos de negocios: en este caso se permite a los participantes asumir roles de
altos directivos de la organizacién, exponer situaciones hipotéticas y buscar la
mejor solucion para los casos.

e Capacitacion en el puesto de trabajo: este es un método informal que permite a
un colaborador aprender las tareas de su puesto de trabajo por medio de

situaciones reales.
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e Capacitacion de aprendices: este método combina el aprendizaje en el salon de
clases con la capacitacidon en el puesto de trabajo. (p.204).

Es importante indicar que el aprendizaje se lleva a cabo de distinta forma en cada
persona, tal es el caso que Werther et al. (2014) expresa que:

Los principios del aprendizaje (llamados también principios pedagogicos)
constituyen las guias de los procesos con base en los cuales las personas
aprenden de manera mas eficaz. Mientras mas y mejor se utilicen estos principios,

mas probabilidades habra de que la capacitacion resulte eficaz. (p.188)

Los principios son: “participacion, repeticion, relevancia, transferencia y realimentacion”
(Werther et al., 2014, p.188).

También el autor Puchol (2003) da su aporte referente a la metodologia para impartir
capacitacion, hace referencia a que esta debe ser:

e Activa

e Participativa

¢ Individualizadora y grupal
e Con apoyos audiovisuales
e Concreta

e Amena

e Motivadora

e Pertinente

¢ Relevante

e Encaminada a alcanzar objetivos concretos (p.177).

Otro aspecto a considerar es que es conveniente que cuando la formacién en aspectos
técnicos va dirigida a los operarios de la empresa esta debe impartirse en el mismo lugar
de trabajo ya que es ahi en donde se cuenta con todas las herramientas y maquinas para
la practica, sin embargo, cuando la formacién se dirige a ejecutivos, personal
administrativo y de ventas se recomienda que la capacitacion sea fuera de la empresa,

psicolégicamente se busca romper con la rutina diaria de trabajo y con esto contar con la
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mayor atencion posible para el aprovechamiento de la formacion (Puchol, 2003). Sin
embargo, ahora se pueden considerar las herramientas virtuales para brindar
capacitaciones técnicas, esto representa ahorro de recursos para la empresa en cuanto

a pago por alquiler de instalaciones, traslado de los colaboradores, entre otras.

Por otra parte, también se debe tomar en cuenta que la capacitacién también se debe
realizar en temas de Competencias Laborales, para lo cual es necesario indicar que una
competencia segun Werther et al (2014) representa la habilidad de realizar una actividad
laboral con éxito. Dentro de las competencias laborales que resultan ser de mucha
utilidad en el puesto de trabajo se pueden mencionar: Gestién del Tiempo, Trabajo en
Equipo, Habilidad de Analisis, Gestion del Cambio, Aprendizaje Continuo, Liderazgo,
Comunicacion Asertiva, entre otras. Estas competencias estan relacionadas a la
inteligencia emocional, actitudes, valores, principios, motivacién y empatia que cada
persona posee, por lo cual, fortalecer estos temas generara en primer lugar un ambiente

agradable laboral y por consiguiente un mayor compromiso con las tareas asignadas.

Finalmente se debe definir el momento ideal para el aprendizaje, lo recomendable segun
Puchol (2003) es que la capacitacion debe realizarse dentro de la jornada laboral, sin
embargo, en muchas ocasiones esto no es posible y se debe recurrir a programar estas
sesiones fuera del horario laboral con el fin de que el personal pueda cumplir con sus
actividades, ya que de ninguna manera se busca perjudicar al negocio.

2.2.3.5.2.3. Validacion

Indica Dessler & Varela (2011) “Presentar y validar la capacitacion frente a una audiencia
representativa. Las revisiones finales se basan en los resultados piloto para garantizar la
efectividad del programa” (p.187). asi también es importante validar el material que se va
a utilizar para la capacitacién, esto debido a que un programa necesita actualizacién
constante derivado de los cambios que surgen en el entorno de los negocios y la
aplicacion de nuevas tecnologias. Martinez & Martinez (2009) expresa que “Una practica
recomendable para probar la validez de un material didactico es someterlo a consulta con
los supervisores y profesionales de las empresas, quienes pueden aportan opiniones

expertas sobre la pertinencia de los contenidos” (p.123).
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La validacion de los temas y material a utilizar debe considerarse al menos con los

siguientes criterios segun Martinez & Martinez (2009):

Contenido: este criterio se refiere a la calidad del material que se utilizara y debe
responder a las siguientes preguntas desde el punto de vista de los destinatarios:
¢El contenido es claro y se entiende con facilidad?, ¢ El lenguaje es el adecuado
y es el que normalmente se utiliza en la empresa?, ¢ El contenido esta organizado
en forma sistemética?

Utilidad: se refiere a que si la informacion es relevante y suficiente.
Presentacion: en este criterio se define si el material es agradable a la vista,

llamativo, ameno, sencillo de comprender y escuchar.

2.2.3.5.2.4. Implementacién

Se dice que la capacitacion implica un cambio al que es probable que los colaboradores

se resistan, por esto es importante comunicar de manera efectiva los beneficios que

obtendran, los cuales contribuirdn para lograr sus metas personales y profesionales.

Dentro del proceso de implementacion se presentaran dificultades, por ejemplo, contar

con personal calificado dotado de habilidades pedagdgicas, extrovertidos, facilidad de

comunicacién y que inspiren confianza, segun (Mondy, 2010).

El autor Puchol (2003) referente a la implementacion del programa de capacitacion,

afirma lo siguiente:

En este momento, hay que disponer lo que podriamos llamar la «intendencia de
los cursos». Determinar los participantes, como se les va a comunicar el plan de
formacién, como se les va a «vender» la asistencia, sila participaciéon en los cursos
va a ser voluntaria u obligatoria. También se han de tomar decisiones acerca del
lugar en que va a impartirse la formacion, el horario y, en su caso, las comidas y
el alojamiento para formadores y participantes; las instalaciones (aulas, MAV,
documentacion y su reproduccion...), organizacion de las sesiones inaugurales y

de clausura, en donde se debe comprometer a la Alta Direccion... (p.206)
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En esta etapa se definen los detalles concretos del plan de accién para el programa de
capacitacién. Finalmente, Mondy (2010) indica que “La capacitacion y el desarrollo tal
vez requieran de mas creatividad que cualquier otra funcién de recursos humanos”
(p.213). Esto se afirma por la complejidad de adaptar la capacitacion a cada puesto de
trabajo y a cada tipo de persona, con el objetivo que el resultado sea satisfactorio para

las personas y por consiguiente para la organizacion.

2.2.3.5.2.5. Evaluaciéon

¢Por qué es necesario evaluar la capacitacion? Los autores Kirkpatrick & Kirkpatrick

(2006) determinan 3 razones:

e Justificar la existencia del departamento de formacion, sefialando en qué medida
contribuye a los objetivos y metas de la organizacion.
e Decidir si se continla o no con los planes de formacion.

e Obtener informacion sobre cémo mejorar las formaciones futuras.

Asi también se dice que en la evaluacion se valoran las reacciones, el aprendizaje, el
comportamiento y los resultados de los aprendices (Dessler & Varela, 2011). Dado que
la capacitacion es una actividad en la que la empresa invierte recursos humanos y
econdémicos, es necesario que el departamento de capacitacion documente de forma

adecuada todo el proceso y sobre todo el resultado de estas para la toma de decisiones.

Segun Werther et al. (2014) indica los pasos para la evaluacion de la capacitacién, siendo

los siguientes:

e Normas de evaluacion

e Examen anterior al curso o programa
e Empleados capacitados

e Examen posterior al curso

e Transferencia al puesto

e Seguimiento
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Siguiendo los pasos anteriores se obtiene el panorama completo del proceso de la
capacitacién, aunque se tiene un interés particular en los resultados de esta. Indica
Werther et al. (2014) que el personal que capacita se interesa especificamente en los

resultados que se refieren a:

e Las reacciones de los aprendices en cuanto al contenido de la capacitacion.

e Los conocimientos adquiridos

e Los cambios en el comportamiento derivados de la capacitacion

e Los resultados o mejoras mensurables de cada miembro de la organizacioén, como

menor tasa de rotacion, de accidentes o de absentismo

Por otra parte, Kirkpatrick & Kirkpatrick (2006) manifiesta que existen 4 niveles
secuenciales para evaluar la capacitacion e indica “Cada nivel es importante y tiene un
impacto sobre el nivel siguiente. Segun se avanza de un nivel al siguiente, el proceso se
hace mas dificil y conlleva mas tiempo, pero también proporciona informacién mas

valiosa” (p.43).
Nivel 1 Reaccion

Es este nivel se recopila informacion referente a cémo se sintieron los participantes, si
fue de su grado, si consideran que fue informacién relevante, si se utiliz6 adecuadamente
su tiempo, si el local, estilo, ritmo y atencion fue el mejor, el nivel de participacién y la
practicidad percibida. Para medir este grado de satisfaccion se puede utilizar una hoja de
evaluacion, formulario de retroalimentacion, comentarios verbales, encuestas o
evaluaciones en linea, lo cual se puede realizar cuando se termine la capacitacion
(BUSINESSBALLS, 2021).

Nivel 2 Aprendizaje

Busca medir el aumento en el nivel de conocimiento, en esta epata se busca respuesta
a las siguientes preguntas: ¢Los asistentes aprendieron lo que se pretendia?, ¢Los
asistentes experimentaron lo que se tenia como objetivo? y ¢, Cual ha sido la magnitud

del avance o cambio en los asistentes después de la capacitacion recibida?
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Esta medicion se realiza por medio de evaluaciones antes y después de la capacitacion,
ademas se puede utilizar la herramienta entrevista y observacion antes y después de la
formacién. La informacion obtenida es de suma importancia, aunque requiere de
inversion de tiempo (BUSINESSBALLS, 2021).

Nivel 3 Comportamiento

Esta evaluacion pretende conocer la medida en la que los asistentes aplicaron lo
aprendido y cambiaron su comportamiento, lo cual puede reflejarse inmediatamente o
meses después de la capacitacion. En este nivel se conoce si los asistentes pusieron en
practica lo aprendido, si utilizaron las nuevas habilidades, si hubo algiin cambio notable
o medible en el desemperio, si el asistente es capaz de transmitir el nuevo conocimiento
a otra persona. Como herramienta de medicion se puede utilizar la evaluacién sutil y
constante, asi como la observacién, también la retroalimentacion de 360 grados y se
puede indicar que la autoevaluacidn puede ser Gtil con los criterios y mediciones correctos
(BUSINESSBALLS, 2021).

Nivel 4 Resultados

La evaluacion de resultados es el efecto sobre el negocio que es producto del rendimiento
mejorado de los colaboradores. Se mide por medio de indicadores clave de desempefio
como, por ejemplo: cantidad de quejas, rotacion de personas, desercion, fallas,
desperdicio de recursos, incumplimientos, niveles de calidad, retencion. Como

herramienta puede utilizarse una evaluacion de desempefio (BUSINESSBALLS, 2021).
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3. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la presente investigacion es necesario detallar una serie de pasos,
técnicas e instrumentos a utilizar con el objetivo de obtener la informacién relevante y

suficiente que aporte positivamente para el estudio del problema en la unidad de analisis.
3.1. Definicion y Planteamiento del Problema

A continuacion, se detalla el panorama general de la problematica en la unidad de

analisis, la cual seré objeto de estudio en la presente investigacion:

3.1.1. Definicién del Problema

Actualmente Inversiones Centro Americanas, S.A. posee un programa de capacitacion
para los colaboradores del departamento de Contabilidad, que es administrado por el
personal de la seccién de Capacitaciones, del departamento de Recursos Humanos, sin
embargo, este programa no ha tenido seguimiento frecuente y podria no estar actualizado
con temas especializados que puedan aportar al desarrollo de conocimientos y
experiencia de los colaboradores con relacion a su puesto de trabajo. Esta situacion
representa una oportunidad de mejora para la empresa, por lo cual se requiere del

analisis, identificacidon y propuestas para mejoramiento de este programa.

3.1.2. Planteamiento del problema

¢, Como es el programa de capacitacién que actualmente tienen los colaboradores de los
colaboradores del departamento de Contabilidad de Inversiones Centro Americanas,
S.A?

3.2. Objetivo general

Establecer, como es el programa de capacitacion que actualmente tienen los

colaboradores del departamento de Contabilidad de Inversiones Centro Americanas, S.A.
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3.3. Objetivos especificos

e Determinar las necesidades de capacitacion que presentan los colaboradores del
departamento de Contabilidad, para establecer un plan de accién que permita
brindar las herramientas para el fortalecimiento de estas.

e Identificar si las capacitaciones que el personal de contabilidad ha recibido,
cumplen con los elementos que integran un programa de capacitacion en todas
sus fases para establecer las oportunidades de mejora.

e Proponer mejoras al programa de capacitacion para los colaboradores del
departamento de Contabilidad, para aumentar y brindar conocimientos necesarios
en competencias técnicas y conductuales para ser aplicadso en las actividades

diarias del departamento.

3.4. Delimitacién del problema

Se refiere a los detalles en cuanto a ubicacién geografica, sector al que pertenece la
unidad de analisis, asi como el recurso humano que sera objeto de estudio y el periodo

a evaluar:
3.5. Ambito geogréfico

Se llevo a cabo en el Km 16 Carretera a El Salvador, Torre Fresno, zona 7 Santa Catarina
Pinula, Guatemala.

3.6. Ambito institucional

La empresa pertenece al sector privado y se dedica a actividades de prestacion de
servicios técnicos empresariales y en materia de gestion.

3.7. Ambito personal
La informacion para la investigacion se obtuvo de los colaboradores que integran el

departamento de Contabilidad y la secciébn de capacitacion del departamento de

Recursos Humanos de la empresa Inversiones Centro Americanas, S.A.
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3.8. Ambito temporal

El periodo de estudio fue de julio 2021 a junio 2022.

3.9. Método de Investigacion

La investigacion se basé en el método cientifico, el cual tiene como fin, incrementar el
conocimiento de algun tema en especifico, en este caso el estudio de la capacitacion en
la unidad de andlisis. EI método cientifico se aplicé en todas las fases del estudio,
iniciando desde la identificacion del problema, formulacién de la pregunta, recopilacion
de la informacion historica referente al tema, asi como la teoria que los autores han
desarrollado, indagacién en la situacion real de la unidad de objeto de estudio, analisis
de datos relevantes, establecimiento de las conclusiones, propuesta de soluciones,
finalmente exposicién de los conocimientos adquiridos y resultados obtenidos durante

todo el proceso de la investigacion.
3.10. Alcance y Tipo de Estudio

El alcance del estudio fue descriptivo para poder conocer la informacién detallada, es
decir, propiedades, caracteristicas y rasgos importantes respecto a la problematica
planteada y explicativo porque fue necesario exponer las causas, sucesos o fenébmenos
que relacionan las variables a investigar y como se manifestaron. Asi mismo, la
informacion obtenida en la investigacion se analizé con criterio mixto, lo cual en conjunto
permiti6 examinar las cifras y caracteristicas para determinacién de conclusiones y

recomendaciones.

3.11. Técnicas de Recopilacién de Informacion

Se refiere al medio para la obtencion de la informacion, los cuales fueron:
3.11.1. Bibliogréficas

Se utilizaron para conocer como los distintos autores abordan el tema de capacitacion
dentro de la empresa, definiciones, beneficios, implementacion y evaluacion, asi también

temas generales como administracion y administracion de recursos humanos, se
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consultaron libros, tesis y articulos cientificos, la informacion obtenida conforma el marco

tedrico de la presente investigacion.
3.11.2. De Campo
Se aplicaron dos técnicas de campo que a continuacion se detallan:

1) Encuesta: esta técnica se aplicé para obtener informacion precisa y relevante con
relacion al programa de capacitacion que actualmente posee la empresa,

deteccion de necesidad de capacitacion y para propuestas de mejora.
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2) Se realizé a la muestra seleccionada del departamento de Contabilidad y a la

seccion de Capacitacion del departamento de Recursos Humanos.

3) Entrevista estructurada: permitié obtener informacion a gran detalle sobre la
situacion actual con relacion a capacitacion, se aplicé a personal que tiene el rango
de gerente y jefe de capacitacion dentro de los dos departamentos descritos
anteriormente, se coordind fecha y hora para comodidad de la parte entrevistada

y evitar interrumpir sus actividades diarias.
3.12. Instrumentos para Recopilar la Informacion

Los instrumentos que corresponden a las técnicas descritas en el numeral anterior son

los siguientes:

1) Cuestionario: conté con preguntas cerradas de opcion mdultiple y tuvo como
objetivo recopilar informacion sobre la situacion actual que concierne a la
capacitacion, se aplicO a los auxiliares, analistas, supervisores y jefes del
departamento de Contabilidad.

2) Guia de entrevista: este instrumento representd una pauta y su elaboracion fue de
ayuda para preparar un plan de accion para conducir una entrevista. La guia
contenia una serie de preguntas abiertas, en las cuales se abordaron los puntos
mas relevantes en cuanto a la capacitacion, se llevo a cabo con el Gerente de
Contabilidad y jefe de Capacitacion de RRHH.

3.13. Poblacion Objeto de Estudio

La poblacion en una investigacion se refiere al conjunto de personas de las cuales se
desea conocer sobre algun tema, en esta investigacion la poblacién estd conformada por

104 personas.
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3.14. Muestra Objeto de Estudio

La muestra es un subconjunto de la poblacion, la cual es determinada por medio de la

férmula estadistica correspondiente:
Tabla 1

Determinacion de la muestra objeto de estudio

TAMANO DE MUESTRA PARA LA
PROPORCION FIMNITA
Informacidn
Tamafio de la poblacidén 104
Proporcidn estimada de éxito 0.5
Error de muestreo 5.00%
Mivel de confianza 95.0%
Célculos
ValorZ -1.96
Tamario de muestra calculado  82.01069373
Tamano de muestra final a3

Fuente: Informacién obtenida de aplicacién de férmula estadistica para determinacién de muestras, octubre 2021

Se determin6 con un nivel de confianza del 95% y 5% de error aceptable la muestra de
83 personas. Se consider6 adecuado el intervalo en referencia, partiendo del nimero de
colaboradores, en este caso por temas que actualmente afectan a la salud como
COVID19 y que afectan las actividades de los colaboradores, era probable que en algin
caso alguno no pudiera responder la encuesta, estos casos estarian en el 5% de error

aceptable y asi la recopilacién de informacion seguiria siendo confiable.
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Tabla 2

Distribucion de la poblacion y muestra objeto de estudio

Departamento Poblacion Muestra Porcentaje
Auxiliares, Analistas y Supervisores 91 72 &87%
Jefes de Contabilidad 11 9 11%
Gerente de Contabilidad 1 1 1%
Jefe de Capacitacion RRHH 1 1 1%
Total 104 83 100%

Fuente: Informacién obtenida del departamento de RRHH, segmentacion de puestos, octubre 2021

La tabla anterior detalla la forma de distribucion del personal que conforma la muestra
para la investigacion y a las cuales se les aplicé las técnicas e instrumentos para la

recopilacion de informacion, en total 83 personas.
3.14. Estadistica a Utilizar en la Presentacion de Resultados

La informacion obtenida por medio de los instrumentos se analizo, clasifico y proyecto
por medio de la estadistica descriptiva, la cual consiste en presentar informacién por
medio de cuadros, tablas o graficas que facilitan el uso de la informacién para un estudio

en especifico.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacién, se presenta el analisis de los resultados obtenidos los cuales fueron
recopilados por medio de encuesta y entrevistas, con el objetivo de establecer las
necesidades de capacitacion y evaluar el programa actual de capacitacion de los
colaboradores del departamento de Contabilidad de Inversiones Centro Americanas,
S.A.:

4.1. Encuesta

Por medio de un formulario realizado en la herramienta de Google, se realizo el
cuestionario al personal de contabilidad (auxiliares, analistas, supervisores y jefes), los

resultados son los siguientes:
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Figura 1

Rango de edad de los colaboradores de Contabilidad

18 a 25
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31a35
= 36 a 40

30%

36%

mas de 40

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

El personal de este departamento se encuentra dividido en dos grandes grupos, el 30%
son jovenes que estan en el rango de “Generacidén Z”, estas personas se caracterizan
por ser nativos digitales, practicos, realistas, orientados al didlogo, comunicadores, se
adaptan facilmente al entorno. Considerando que el mercado laboral se encuentra
actualizandose constantemente, estas caracteristicas resultan ser positivas al ofrecer
nuevos conocimientos a los colaboradores. Por otra parte, el 36% son personas mayores
de 40 afios, en esta proporcion se encuentran personas “Generaciéon X, Y y Baby Boom”
estas personas manifiestan otro tipo de valores, comunicacion, disciplina, estabilidad,
lealtad, también suelen ser habiles con la tecnologia, pero cuando se trata de cambios,
presentan un poco de resistencia por ser precavidos y analizar todo el panorama antes
de decidir ser parte de los cambios. El tener diversidad en edad, representa oportunidad

de aprender cada dia en ambas vias.
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Figura 2

Antiguedad laboral del personal de Contabilidad
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Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Es importante destacar que la Empresa ofrece estabilidad laboral a sus colaboradores,
tal es el caso que el 51% posee mas de 10 afios de laborar para esta entidad. Esto
representa una ventaja competitiva, ya que el personal tiene mucha experiencia en la
realizacion de los procedimientos diarios, asi también, al momento de que se presentan
nuevos retos, como la implementacion de nuevos sistemas, ellos son clave para dar
retroalimentacion sobre la funcionalidad de estos, asi también, para recibir las
capacitaciones y replicarlas a los demas integrantes del equipo. Al mismo tiempo también
representa un reto para incentivar al desarrollo personal y profesional, porque puede ser
que por el tiempo de labores se sientan cdmodos con las actividades que realizan y se

resistan a salir de su zona de confort.
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Figura 3

Escolaridad de los colaboradores de Contabilidad
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Nota: Informacién obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Este factor evidencia que la mayoria de los colaboradores poseen estudios universitarios,
sin embargo, es importante considerar que el 31% solamente tiene estudios de
diversificado. Se debe tomar en cuenta que la naturaleza de los puestos contables,
requieren de conocimientos especifico. Es necesario incentivar a que inicien los estudios
universitarios para adquirir mas competencias que seran de utilidad en su puesto de

trabajo, por consiguiente, de beneficio para el departamento y para la Empresa.
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Figura 4

Segmentacion de puestos del departamento de Contabilidad

54%

Auxiliar = Analista = Supervisor = Jefe

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

El departamento de contabilidad esta conformado por auxiliares, analistas, supervisores
y jefes. El resultado de la encuesta indica que el 54% son auxiliares, estos colaboradores
realizan actividades de escaneo de documentos, revision de papeleria, polizas, registros
contables, retenciones de impuestos, revision y digitacion de facturas, revision de
liquidaciones, cuadres de caja, entre otras, se puede considerar que son de los primeros
filtros de la informacion que posteriormente sera de utilidad para elaborar reporteria
interna y Estados Financieros. Por esta razon cada error cometido involuntariamente
puede repercutir en brindar informacién poco confiable la cual es utilizada por la Gerencia
Financiera para la toma de decisiones. También, este segmento de puesto representa
una oportunidad para especializar al colaborador en su puesto de trabajo por ser
operativo, pero también, para fortalecer temas técnicos y competencias para que cuando
exista alguna vacante para un puesto superior, el personal esté listo para nuevas

atribuciones.
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Figura5

Importancia de la capacitacion en el puesto de trabajo de los colaboradores del

departamento de Contabilidad
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96%

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Para iniciar, es importante determinar si los colaboradores del departamento de
contabilidad consideran importante la capacitacion en el puesto de trabajo. El resultado
del 96% confirma que este factor es importante para la correcta realizacion de las
actividades diarias. Partiendo de lo que indica la teoria: Fernandez & Junquera (2013)
afirma: “La formacién del empleado es un conjunto de actividades que permiten mejorar
su rendimiento presente o futuro, aumentando su competencia laboral y mejorando su
actitud hacia el trabajo” (p.147). Este subsistema de ARH tiene como objetivo el
desarrollo individual y colectivo de los colaboradores, sobre todo por el tipo de actividades
gue realiza este departamento al encontrarse en constante modernizaciéon de normas
internacionales, legislacion local y actualizacion de sistemas. Por lo que, para garantizar
que el personal sea eficiente y eficaz, es necesario que el colaborador esté en disposicion
de adquirir nuevos conocimientos y el primer paso es reconocer la importancia de este
componente, tal como lo afirma Dessler & Varela (2011) la capacitaciéon tiene un papel

vital y creciente en la implementacion de los planes estratégicos de la organizacion.
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Figura 6

Necesidad de capacitacion en el personal del departamento de Contabilidad
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Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

De acuerdo con el resultado de la encuesta, 62 personas de 81, es decir el 77% coincide
en que si existe la necesidad de capacitacidon en el puesto de trabajo. Los colaboradores
que poseen mas de 10 afios de antigliedad laboral y que se desempefian en el puesto
de auxiliar, analista, supervisor y jefe, argumentan que es necesario fortalecer los
conocimientos por medio de la capacitacion, porque cada dia hay nuevas actualizaciones
en los procesos que se realizan en los diferentes puestos. Ademas, recientemente se
inicié la implementacion del sistema SAP ERP a nivel Corporativo, lo que ha generado
un cambio en los procedimientos y nueva nomenclatura para los registros contables, en
general la utilizacién del nuevo sistema. Asi también, en materia fiscal, constantemente
se actualizan las leyes tributarias y la forma de auditar de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, ademas, la aplicaciéon de NIIF, por lo cual se considera que

deben estar siempre a la vanguardia con estos temas.
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Por otra parte, estan los colaboradores que tienen entre 1 y 4 afios de labores, los cuales
se desempefian como auxiliares. En este caso la necesidad de capacitacién va enfocada
a terminar de conocer su puesto de trabajo. Dentro de los comentarios de los
colaboradores se encuentran que todavia existen dudas con relacion a la forma de
realizar sus tareas diarias, también con la utilizacion de sistemas y herramientas como
Excel en donde se realizan cuadres y conocimiento de normativa fiscal. Con relacion a
las 19 personas que indicaron que no necesitan capacitacion, el principal factor es porque
argumentan que conocen plenamente su puesto de trabajo y la totalidad de sus

actividades.
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Figura7

Porcentaje de colaboradores que poseen conocimientos necesarios para

identificar y resolver problemas en sus actividades diarias
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Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

El resultado de este factor indica que 77 personas (95%) actualmente poseen
conocimientos necesarios para identificar un problema y tomar decisiones para
resolverlo, si bien es cierto, es la mayoria del personal de este departamento, es
necesario analizar las razones por las que el 5% de los colabores indican que no pueden
realizar estas acciones. En primer lugar, es importante realizar la segmentacion:2%
ocupa el puesto de auxiliar y posee entre 1 y 2 afios de experiencia. Argumenta que
dentro de su puesto de trabajo hay temas que desconoce totalmente, lo cual es
justificable por el reciente ingreso y evidencia que esta persona necesita fortalecer el
conocimiento de sus labores para adquirir la capacidad de resolucion de conflictos. Por
otra parte, 3% con mas de 10 afios de experiencia: 1 auxiliar y 1 supervisor indican que
en muchas ocasiones si se pueden identificar los problemas, pero la resolucion depende
de la decision del jefe inmediato. Este es un punto valido, porque existe la jerarquia dentro

del departamento.
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Finalmente, 1 supervisor indica que solamente realiza trabajo operativo y que considera
necesario fortalecer el conocimiento en material fiscal y del sistema SAP, para
comprender a detalle la operacidon contable-fiscal. Al verificar toda la informacion de la
encuesta realizada a este colaborador, se determind que tiene mas de 40 afios y su
escolaridad es diversificado, lo cual podria exponer que esta persona tiene mucho tiempo
de no actualizarse en temas académicos. Por lo que, se puede considerar una
oportunidad para capacitarlo y aprovechar el recurso para actividades de mas analisis
contable, financiero o fiscal.
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Figura 8

Necesidad de capacitacion para el personal de contabilidad por lo menos cada 3

meses

= No Si

69%

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

El resultado de la encuesta indica que el 69% de colaboradores consideran que el
programa de capacitacion debe realizarse por lo menos cada 3 meses. Esto derivado de
los constantes cambios que se generan en sistemas y procedimientos en el
departamento; asi también, es necesario reforzar las competencias en ese lapso e incluir
nuevas para que el personal pueda desarrollarse integramente. Ahora bien, esto va a
depender de las necesidades que surjan en el dia a dia; por ejemplo, si se implementa
un nuevo procedimiento o en materia fiscal, si la Superintendencia de Administracion
Tributaria solicita que se incluya nueva informacién en las declaraciones de impuestos,
esto es necesario que sea atendido inmediatamente para no incurrir en incumplimientos.
Tal como lo indica Dessler & Varela (2011), la recopilacion de informacion para
determinar si existe necesidad de capacitacién se puede llevar a cabo de varias formas:
entrevistas, analisis de problemas operativos, revision de muestras de trabajo realizado
para determinar si hay aumento de errores o encuestas, como en el caso de la presente

investigacion.
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Figura 9

Realizacion del Diagnostico de Necesidad de Capacitacion (DNC) al personal de

contabilidad en los uUltimos 6 meses

sNo =Sl

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

De acuerdo con el resultado de la encuesta, el 65% de colaboradores indica que en los
altimos 6 meses no se les ha consultado sobre los temas de interés para capacitarse en
su puesto de trabajo. Por otro lado, se entrevisto al jefe de capacitaciones de RRHH,
quien indic6 que efectivamente en los Ultimos afios no se ha realizado un diagndstico de
las necesidades de capacitacion para este departamento. Por lo que, se concluye que
las capacitaciones que el personal ha recibido en los ultimos meses corresponden a
temas importantes y han sido de mucha utilidad para la realizacion de sus actividades,
sin embargo, no existe un programa de capacitacién estructurado y/o vinculado con la

naturaleza de sus actividades cotidianas.
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Figura 10

DNC de competencias laborales que el personal de contabilidad requiere fortalecer

para aumentar la productividad
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Competencias laborales

Nota: Informacién obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Las competencias laborales son capacidades reales y comprobadas que el colaborador
posee o que por medio de capacitacion adquiere con el fin de mejorar el desempefio en
su puesto de trabajo. Partiendo de este concepto, los colaboradores del departamento
de contabilidad evidencian 4 competencias que requieren fortalecer, es importante indicar
gue estas competencias se determinaron con base en un descriptor de puesto: en primer
lugar, tenemos el andlisis de datos, dentro de esta competencia se incluye la habilidad
para analizar, organizar y presentar informacién financiera y estadistica. El objetivo de
esta competencia es que el colaborador sea capaz de comprender perfectamente los
procesos de su puesto de trabajo y la relaciéon con otras areas dentro de la Empresa,
identificar oportunidades para mejorar procesos, identificar problemas y relacionar la

causa y efecto de este.
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También, organizar informacion numeérica por medio de graficos para tener el panorama

completo de cada situacion que se le presente en sus actividades.

En segundo lugar, se encuentra el liderazgo, esta competencia se caracteriza porque
busca que el colaborador sea capaz de inspirar a una accién por medio del ejemplo,
transmite confianza, positivismo y orienta al equipo en una direccion determinada en
busca del mismo objetivo. Esta habilidad considera la opinion de todos los integrantes del
equipo para posteriormente tomar decisiones en cuanto a establecer instrucciones claras,
fijar objetivos prioritarios y comunicarlo adecuadamente. Finalmente, es capaz de

plantear abiertamente los conflictos y resuelve por medio de retroalimentacion.

En tercer lugar, administracion del tiempo, en este caso es relevante que el colaborador
sea capaz de actuar con velocidad y sentido de urgencia dependiendo de las necesidades
de los clientes internos. Esta competencia motiva a la eficiencia y eficacia personal, lo

cual beneficia al equipo y por lo tanto a la Empresa.

Finalmente, Trabajo en equipo, esta competencia requiere de la cooperacion y actitud
positiva del trabajador para estar en disposicibn de formar equipo con sus demas
compafieros, no significa que las actividades seran compartidas, si no que seran
relacionadas en armonia con el personal del mismo equipo o de otras areas. El objetivo
es que el colaborador sea capaz de alentar y fomentar el espiritu de equipo en toda la
organizacion, que muestre satisfaccion personal por los éxitos de los demas y que apoye

el intercambio de informacion, con el fin de obtener mejores resultados.
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Figura 11

DNC de aptitudes técnicas que el personal de contabilidad requiere fortalecer para

aumentar la productividad
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Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

El departamento de contabilidad realiza numerosas actividades, tanto operativas como
analiticas, en las cuales se requiere de herramientas que de alguna manera simplifiquen
los procesos y ahorren tiempo. En este caso, el resultado de la encuesta evidencia 3
principales temas técnicos que requieren reforzar: Microsoft Excel, considerando que el
personal maneja bases de datos de alto volumen, libros contables, cuadres e
integraciones para diferentes propdsitos, reporteria interna, etc. Lo ideal es que los
conocimientos de esta herramienta estén entre nivel intermedio y avanzado para ser
capaces de aplicar todas las funciones que este programa posee para facilitar los
procesos operativos y de analisis con resultados precisos. Como segundo punto, SAP,
actualmente la Empresa se encuentra en periodo de implementacién de SAP ERP a nivel
Corporativo. El personal de contabilidad en los dltimos 6 meses ha recibido
capacitaciones con relacion a este nuevo programa, sin embargo, por la amplitud de

funciones que posee este sistema no se ha llegado a conocer en su totalidad. Ademas,
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es de suma importancia el fortalecimiento de este tema, ya que sera el sistema oficial de

operaciones contables a mediano plazo.

Por ultimo, Auditorias Tributarias, en este caso se ha observado que la Superintendencia
de Administracion Tributaria —SAT- tiene cada vez mas intervenciones en las Empresas.
Tal es el caso que de julio 2021 a junio 2022 se atendieron en promedio 231
requerimientos de informacién y auditorias de campo. Las revisiones fiscales se
actualizan constantemente y surgen nuevos criterios de esta entidad. Ademas, de la
actualizacion de leyes, por esto es importante que el personal de contabilidad tenga un
nivel avanzado de conocimientos para atender adecuadamente las revisiones de la SAT.
Esto incluye conocimiento de la teoria para poder dar las explicaciones correspondientes
y la documentacién adecuada y suficiente para desvanecer cada inconsistencia que se
cuestione. En este caso, cada operacion o criterio que no se cumpla tiene repercusion en

multas con intereses.
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Figura 12

Tipo de comunicacion de los colaboradores de contabilidad con el jefe inmediato
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Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Se puede concluir con estos resultados que la comunicacién de los colaboradores con el
jefe inmediato esta entre el rango de buena y muy buena. Esto representa una gran
ventaja en el momento que es necesario transmitir nuevos conocimientos en orden
descendente en la jerarquia, sin embargo, no estda de mas enfatizar que esta
comunicacién debe ser asertiva, para que el colaborador perciba que se le habla con
respeto y tenga mejor recepcion de la informacién que se requiere de su persona. O bien,

nuevos conocimientos para implementar en sus actividades diarias.
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Figura 13

Tipo de relacion laboral de los colaboradores de contabilidad con sus comparieros

de departamento
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Nota: Informacién obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Relacionada con la figura anterior es importante también establecer la relacion laboral
gue los colaboradores tienen con sus comparieros de departamento. Se evidencia que la
mayoria considera una relacion laboral “Buena”, sin embargo, existe oportunidad para
aumentar el porcentaje de la opcion “Muy buena”. Una de las brechas que se manifiesta
en los resultados de la encuesta es la barrera generacional en la segmentacion de
puestos. Por ejemplo, un auxiliar que tiene entre 18 y 25 afios de edad entre 1y 2 afios
de experiencia va a presentar dificultad para relacionarse con otro auxiliar que tiene mas
de 40 afios y mas de 10 afios de experiencia. Esta brecha puede reducirse con el

fortalecimiento en la competencia de trabajo en equipo mencionado en la figura No. 4.
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Figura 14

Porcentaje de colaboradores que han recibido capacitaciones en los dltimos 6

meses en temas relacionados directamente con sus actividades diarias

mNo = Sj

73%

Nota: Informacién obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Al analizar el resultado del 73% de colaboradores que si han recibido capacitaciones en
los ultimos 6 meses en temas relacionados a su puesto de trabajo, se pueden mencionar
los siguientes: valores relacionados con la mision y visién de la empresa, liderazgo,
activos leasing, impuestos, actualizacion tributaria, auditorias fiscales, capacitaciones de
primer ingreso, sistemas AS400, SITOP, SIAC, inteligencia emocional (manejo de estrés
por teletrabajo), procedimientos internos de 6rdenes de compras, salud y seguridad
ocupacional; e inglés. De acuerdo con los resultados de la encuesta, se determiné que
estos temas han sido impartidos a toda la segmentacion de puestos del departamento de
contabilidad, sin embargo, existen dos temas fuertes que segun las encuestas solo han
sido impartidos a colaboradores con mayor experiencia entre 6 y mas de 10 afios de
labores: SAP ERP y NIIF. Se considera que se ha realizado de esta forma para que, al
capacitar a los colaboradores con mas experiencia, el conocimiento se replique en los
demas miembros del equipo y asi, obtener ahorro de recursos economicos y de tiempo

al no tener que enviar al 100% de colaboradores a estas capacitaciones.
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Esto puede resultar efectivo, sin embargo, también se debe reconocer que no todas las
personas cuentan con la habilidad para transmitir conocimientos y puede darse el caso
gue el conocimiento no llegue a todos los miembros del equipo y se centralice en pocas
personas. Por ejemplo, SAP a mediano plazo seré el sistema oficial de contabilidad para
toda la Corporacion y es necesario que todos los miembros del equipo sepan manejarlo

completamente.
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Figura 15

Porcentaje de colaboradores de contabilidad que consideran que derivado de las
capacitaciones recibidas en los ultimos 6 meses, han logrado disminuir el

numero de errores al realizar sus actividades diarias
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75%

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Relacionado directamente con la figura anterior, el 75% coincide en que si han
disminuido los errores cometidos al desempefar sus actividades cotidianas. Para realizar
esta medicion, el departamento tiene un control de los errores cometidos en digitacion de
datos, registros contables incorrectos, reversiones de polizas, apertura de libros de
compras y ventas para correcciéon de informacion. Ahora bien, del lado de la materia
tributaria, también se mide con el nimero de rectificaciones a los formularios presentados
de los diferentes impuestos, y el punto mas relevante es que después de las
capacitaciones que el personal ha recibido sobre la forma adecuada de documentar las
operaciones, cuando la Administracion Tributaria realiza auditoria fiscal, se evidencia una
disminucién en el pago de multas en el periodo de junio 2021 a julio 2022, con relacion
al periodo anterior. En definitiva, la disminucion de contingencias representa para la
Organizacion ahorro de recursos, pero también evidencia que el personal se ha ido
actualizando y se encuentra en disposicién de adoptar nuevos conocimientos, con esto
se cumple el objetivo de la capacitacion, especializar a los miembros del equipo para su

desarrollo personal y laboral.
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Tabla 3

Evaluacion cualitativa de las capacitaciones impartidas al personal de contabilidad

en los Ultimos 6 meses

No. Caracteristica Si No
1 Casos practicos 79% 21%
2 Material didactico adecuado 62% 38%
3 Elementos visuales, audio o video 90% 10%
4  Interactivas 84% 16%
5 Horario adecuado 73% 27%
6 Cursos virtuales 91% 9%
7  Objetivo de la capacitacion 94% 6%
8 Facilitadores con habilidades para transmitir conocimiento 91% 9%
9 Encuesta de satisfaccion 83% 17%

Promedio 83% 17%

Nota: Informacién obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

Para que la capacitacion se considere exitosa debe cumplir con varias caracteristicas.
Segun Puchol (2003) esta debe ser: activa, participativa, con apoyos audiovisuales,
concreta, amena, motivadora, pertinente, relevante y encaminada a alcanzar objetivos
concretos. Con este punto de partida, se determin6é que el 83% de los colaboradores
manifiestan que los cursos que se les han impartido han cumplido con lo detallado
anteriormente, por lo tanto, el tema que se esta exponiendo ha sido comprendido, y por
consiguiente, se logra el cumplimiento del objetivo planteado. Como lo indican los autores
Dessler & Varela (2011) en la etapa de disefio didactico de la capacitacion, se deben
considerar: “objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion y secuencia de
contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la capacitacion” (p.187). Asi también, se
debe asegurar que todos los materiales, como las guias de los instructores, manuales de
los participantes, se complementen y estén escritos con claridad (Dessler & Varela,
2011). Por otra parte, dentro de la implementacion de las capacitaciones se debe
considerar el horario adecuado. En este caso, el 73% de colaboradores indicaron que el
horario asignado no interfirid6 con sus actividades cotidianas relevantes. Por ejemplo,
seria inoportuno programar capacitaciones en los dias que el personal se encuentra en

procesos de cierre contable mensual.
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Finalmente, se debe considerar la evaluacion de la capacitacion; siendo este paso de los
mas importantes para determinar el grado de cumplimiento del objetivo de la
capacitacion, ya que de esto depende la toma de decisiones. Por ejemplo, si es necesario
realizar algun ajuste en la metodologia, modificacion del contenido o incluso cambio de
expositores. Como bien lo indica Kirkpatrick & Kirkpatrick (2006) existen 4 niveles
secuenciales para evaluar las capacitaciones: reaccion, aprendizaje, comportamiento y

resultados.

Se le consult6 a los colaboradores y el resultado indica que, en todas las capacitaciones
se logra el primer nivel (reaccion) y la evaluacion recopila informacion de la percepcion
de los participantes en cuanto a la calidad de contenido, tiempo, materiales utilizados,
etc. En muy pocos casos se logra alcanzar el nivel 2 (aprendizaje), este es un tema muy
importante ya que en este nivel se pretende medir el aumento del nivel de conocimiento
por medio de una evaluacion previa al inicio de la capacitacion y al final de esta. Un
ejemplo claro son las capacitaciones de Microsoft Excel en donde forzosamente se
realizan estas evaluaciones para obtener el diploma que acredita que tienen
conocimientos basicos, intermedios o avanzados, pero en muchos casos de

capacitaciones técnicas no se lleva a cabo este proceso de evaluacion de conocimientos.

En el caso del nivel 3y 4 en donde se da seguimiento a la aplicacion de los conocimientos
y medicion de la disminucién de errores, se puede indicar que como lo describe la figura
No. 10, si existen los controles internos. Sin embargo, la teoria indica que este
seguimiento deberia formar parte del programa de capacitacion que administra Recursos
Humanos -RRHH-. Actualmente no se trabaja asi en la unidad de analisis, ya que es
solamente el depto. de contabilidad el que llevas el control, a través de los supervisores

y jefes.
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Figura 16

Porcentaje de colaboradores que consideran que conocer la forma en que

aprenden facilitaria adquirir nuevos conocimientos
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94%

Nota: Informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de contabilidad en junio 2022.

De acuerdo con Dessler & Varela (2011), dentro de la fase 2 del disefio de un programa
de capacitacion se encuentra el disefio didactico, en este paso se determina la
metodologia a utilizar en la capacitacion. Se debe indicar que el proceso de aprendizaje
se lleva a cabo de diferente forma en cada persona, por lo que el autor Werther et al.
(2014) expresa que:
Los principios del aprendizaje (llamados también principios pedagdgicos)
constituyen las guias de los procesos con base en los cuales las personas
aprenden de manera mas eficaz. Mientras mas y mejor se utilicen estos principios,

mas probabilidades habra de que la capacitacion resulte eficaz. (p.188)

Los principios son: “participacion, repeticion, relevancia, transferencia y realimentacion”
(Werther et al., 2014, p.188).

Derivado de lo anterior, el 94% de colaboradores consideran que conocer la forma en

gue cada persona aprende facilitaria la adquisicion de nuevos conocimientos, sin
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embargo, se adolece de la evaluacién para determinar el tipo de aprendizaje que se

manifiesta en cada colaborador.

Esta es una oportunidad de mejora y existen varias opciones que pueden resultar muy
Gtiles, como: prueba de los colores cerebrales, en donde se identifica si la persona es
autoritaria, social, orientado a las personas o analitica. También, se encuentra el de
estilos de aprendizaje PNL, en donde se determina si la persona es auditiva, visual o
kinestésica y la prueba de estilos de aprendizaje de David Kold, cuyo resultado indica si

la persona es adaptadora, divergente, convergente o asimilador.
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Como parte de la recopilacion de informacion, se realizé una serie de preguntas abiertas

al Gerente de Contabilidad con relacién al tema de capacitacién para su equipo de

trabajo:

Cuadro 1

Entrevista a gerente del departamento de Contabilidad

No. Pregunta Respuesta Analisis

La capacitacion es importante | Con relacion a la
para el logro de tareas, al ser |identificacion de las
el proceso mediante el cual las | necesidades de
¢ Considera importante la y los trabajadores adquieren capacitacion, el Gerente
1 |capacitacion para su equipo |los conocimientos, evidencia que para cumplir
de trabajo? herramientas, habilidades y con los objetivos es
actitudes para cumplir con el | necesario que el equipo
trabajo que se les reciba capacitacion,
encomienda. también se determiné que
Temas Normativos Internos, si tiene identificadas las
Tributarios y Contables. necesidades de
JActualmente tiene Analisis Financiero, capacitacion de los
> identificadas las Herramientas de Excel y para |colaborares sin embargo,
necesidades de Presentaciones. no se tiene definido un
capacitacion del equipo? Temas de Manejo de procedimiento formal para
Personal, Estrés, Presion, realizar el DNC en una
Tiempos, entre otros. muestra representativa del
¢ Considera que capacitar equipo, si no que las
en competencias, como: necesidades se identifican
trabajo en equipo, Por su puesto y ademds tener |cuando existen nuevos
comunicacion asertiva, identificadas las competencias | sistemas o implementacion
3 |andlisis, resolucion de que destacan de cada de nuevos procedimientos
conflictos, gestion del colaborador seria internos y externos, asi
tiempo, ¢ puede contribuir a | extraordinario. también argumenta que
mejorar el desempefio del adicional a temas técnicos
equipo? es necesario el
;Cada cuanto tiempo fortalecimie_nto de
considera que el equipo compe;tenmas, esto” en
deberia recibir capacitaciéon . . definitiva es de utilidad
técnica, por ejemplo, en Dependiendo las necesidades, | para que los colaboradores
! ! pero debe hacerse al menos se desarrollen de forma

4 | herramientas de office, - .
inglés, contabilidad en una vez al' afio en cadatemao |integra  tanto en
general, legislacion area identificada. experiencia  como  en
fributaria o sisternas habilidades que dan valor
internos de la empresa? agr_egado a sus

actividades.
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No. Pregunta Respuesta Andlisis
] . Las que hemos recibido por| Los comentarios del Gerente
¢ Considera que las . ) : .
capacitaciones que les han supuesto que si ya que han sido | reflejan que efegt|vament¢ _Ios
5 |impartido tienen relacién sohcngdas o] |mpa_rt|das _por la cplaboradores si hqn recibido
directa con las atribuciones del necesidad del cambio de sistemas diversas c;apacnacmngs,. en
y del apoyo en registros|su mayoria temas técnicos
departamento? . -
financieros. que ayudan al desarrollo de
Técnicas de otros departamentos: | sus actividades diarias y que
+Puede indicar el nombre de Imp_uestos, activos Ieasi'ng, han sido Qtiles_al punto de
las capacitaciones que han equa}gntes de efec.tlvo, tener gyldenC|a de Ia
6 recibido en los Gltimos 6 valuacion de moneda extranjera. dlsnjlnu_(:Jon de errores en la
meses? Capacitaciones técnicas SAP vy reallzag:lo'n de .Ios
Otras: SSO, ética, valores Yy |procedimientos. Ahora bien,
nutricion las capacitaciones se
¢ Las capacitaciones técnicas imparten solo a puestos clave,
(programa especifico o Las capacitaciones Técnicas | €sto puede ser una
7 | sistema interno) se imparten a | principalmente a puestos clave o | desventaja ya que puede ser
todo el equipo o solo a estratégicos y ellos se encargan | que al momento de transmitir
puestos estratégicos? de ensefiar al resto del equipo. el nuevo conocimiento la
Se mide en los informes de informacion no IIegue a todos
¢De qué forma se mide el revisiones que nos realiza Control |l0s  miembros del equipo.
8 | nivel de aprendizaje del equipo | Interno, Contraloria, Asesoria | También, se determiné que no
al concluir las capacitaciones? | Tributaria, asi como Auditores | €Xiste un plan estructurado
Externos incluidos SAT. para realizar la evaluacion de
los conocimientos adquiridos,
¢ Existe un plan de Plan como tal no hay, solamente | mas que la observacion y el
9 seguimiento para verificar la en la practica como se indico en el | reporte con el nimero de
aplicacion de los nuevos numeral anterior. errores disminuidos, y
] . . finalmente se evidencia una
¢Considera que derivado de | gj, principaimente  hubo  més | brecha en la comunicacion
las capacitaciones impartidas Compre-nsién en la parte técnica 0| con el personal de
10 ?T!eesqeu;pg|§r?]Ilr?jylgt;Tr?zn?ero norT?)tlwa sobre |O§ treg_lstrgs capacitacion de RRHl—.L. el
de errdres al realizar las iy fs s e b eermflna o |Gerente de - contabilidad
atribuciones? mom,er? 0 Se Ingresaban en torma argum.ent.a que las
mecanica capacitaciones se han
recibido por parte de otros
departamentos y gestionadas
por ellos mismos. Esto
No hemos tenido directamente con | representa una oportunidad
11 | ; Ha tenido reuniones con el RRHH y solo con otros|de mejora para realizar una
profesional de RRHH para departamentos, al identificarse | estructura formal de programa
establecer un programa de como prioritarios los  cursos | de capacitacién para el equipo
capacitacién para su equipo? | técnicos. de contabilidad.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista realizada al Gerente de Contabilidad en junio 2022.
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4.3. Entrevista a jefe de Capacitaciéon de RRHH

Con la misma metodologia de preguntas abiertas, se realizd la entrevista al jefe de
Capacitacion del departamento de Recursos Humanos, con el objetivo de obtener
informacion referente a cdmo se lleva a cabo el proceso de capacitacion para el personal

del departamento de contabilidad:

Cuadro 2

Entrevista a jefe de Capacitacion de RRHH

No. Pregunta Respuesta Andlisis
¢Se ha realizado
alguna vez un
1 B?gens?(?ggzsge Nunca se ha realizado un DNC
Capacitacion (DNC) | €°™M© tal a este Departamento |se puede determinar que por parte
en el departamento de de Recursos Humanos no eX|_ste.L,m
contabilidad? programa de capacitacion
Sila respuesta es estructuradg para el depa.rtamento
afirmativa, ¢ Se realizé de Con_tabllldad, esto se deriva de un
2 | el DNC a todo el N/A factor importante: falta de recurso
equipo o solamente a humano en la  seccion de
los jefes? capacitacion del departamento _Qe
< Cuenta con RRI,—HTL Actualmente, esta seccién
presupuesto para el o _ esta integrada por 3 personas, las
3 |plan de capacitacion? Cada Gerencia tiene as_lgnagio _cuales cumplen con las funciones de
2 Puede indicar un presupuesto para capacitacion |mplemen_t§1r programas de
promedio? capacitacion en los distintos
- —— departamentos  de Inversiones
Sh, con  Asociacion _de Centro Americanas, S.A., que
Gerentes.deGuatemaIa, SOCI0S | o ~tualmente posee 490
¢, Poseen alianzas con Bé patro:_:madoreg. d A nllvel colaboradores. Asi como en otras
entidades que c g;ﬁ;?s'vo ajé)ua Ocsorﬁgrci? empresas de la quporacic’)n, la carga
4 |imparten Agexport, también  en Ié Iabora}l para los 3 integrantes de esta
capacitaciones? empresa’ se cuenta con el seccion supera la capamda}d de
¢, Cuales? P alcance en cuanto a la deteccién de
programa aca(_jemlco CON | hecesidades del departamento de
IL(J;nAverzldaéj (._‘uallgeo, Intecap, | o ontabilidad para posteriormente
Indique el nombre de T émla UFOI.Oea. establecer ; el programa
las dltimas 5 No se fiene registro de | correspondiente.
5 |capacitaciones que se programacion los dlii de
impartieron al equipo capacitaciones en los ultimos 6
de contabilidad meses
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seran impartidas al
equipo de contabilidad:

No. Pregunta Respuesta Analisis
,, Sin embargo, considerando que la
Con r.elac.|on "f‘l ”“mera!' Empresa posee alianzas con
6 gnte”.o';' ¢Qué promedio |\, A entidades que brindan capacitaciones
r;gﬁsst'%fnc'a s€ técnicas y de competencias I_aborales,
' esto representa una oportunidad para
o tener un acercamiento con este
En promedio, ¢ Cuanto departamento, tomando en cuenta la
7 |tiempo requirié cada N/A daep S L
sesion de capacitacion? importancia de las actividades que
— — realizan las cuales repercuten a nivel
¢ Se realiz6 evaluacion contable, fiscal y NIIF. Esta
g |de los conocimientos N/A informacion es considerada para la
previos all|,n|g|o dela toma de decisiones a nivel
capacitacion” — _ Corporativo. Para finalizar, se debe
Como se indico anteriormente | hacer referencia a lo que indica
no se han  impartido|pessler & Verela (2011) con relacién
.Se realizé evaluacion C_a'paCItaCIOnes reCIenEemente’ al primer paso para la implementaCién
de los conocimientos sin embarg_o' en_?l ano 2017- de un programa de capacitaci()n:
9 | adquiridos al concluir la f)grlti dieln'tr;‘g:gt'znlzexs‘;glcgg "diagnéstico de las necesidades”
capacitacion? o se evalué, ara. poder (p.186). Lo cual sera la base para
P P llevar a cabo los 4 pasos siguientes
extender el diploma o . i
correspondiente que |nFi|ca tamble.n, este autor: d|sgqo
didactico, validacion, implementacion
¢ Existe historial de la y evaluacion” (p.186). Con relacion a
puntuacion obtenida por |En capacitaciones de afios |la evaluacion es importante indicar
10 |los participantes en las | anteriores se tenia el registro|que en el historial de las
evaluaciones de las en el sistema AS400 capacitaciones que RRHH ha
Ultimas capacitaciones? programado para este departamento
Sila respuesta anterior en los Ultimos_aﬁos, solo se_,logran
’ AN Solamente era para consulta | alcanzar los niveles 1 reaccién y 2
es afirmativa, ¢Que de RRHH, no se informaba de dizai todos |
11 | procedimiento realiza resultados' obtenidos al opren |za!e (no' in o_ ES ogkcasqslz
con los resultados de Gerente de Contabilidad gue menciona Kirkpatric & Kirkpatric
las evaluaciones? (2006), en cuanto al nivel 3 y 4
_¢Existe un plan de representan oportunidad de mejora en
Seguimiento a| Su '[Otalldad
colaborador para
12 | comprobar la aplicacion | No existe
de los conocimientos
adquiridos durante las
capacitaciones?
¢Eldiay hora de la
capacitacion se
13 | establece por medio de | N/A
consenso con los
participantes?
Indique el nombre de
las proximas 5 No se tiene un programa de
14 | capacitaciones que capacitacion estructurado para

este departamento

Nota: Informacion obtenida de la entrevista realizada al jefe de capacitacion del departamento de RRHH en junio 2022.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones como resultado de la

investigacion realizada:

5.1. Conclusiones

1. El departamento de contabilidad brinda servicios contables a nivel Corporativo, a
la fecha tienen a cargo 61 empresas. El equipo estda conformado por 103
colaboradores que se encargan de todo el proceso contable de las operaciones
diarias y generan reporteria que es utilizada para la toma de decisiones financieras
corporativas. Por la elevada carga laboral es necesario capacitar para lograr
disminuir el nimero de errores. Por lo cual se determind la necesidad de
capacitacion de los colaboradores en temas técnicos: Microsoft Excel, sistema
SAP ERP y auditorias fiscales asi también en competencias laborales: liderazgo,
andlisis de datos, administracion de tiempo y trabajo en equipo.

2. Se identific6 que en los ultimos 6 meses el personal del departamento de
contabilidad si ha recibido capacitaciones de distintos temas importantes
relacionados a su puesto de trabajo, en su mayoria cumplen con el disefio
didactico que recomienda la teoria para que la capacitacion sea exitosa, sin
embargo en la fase de evaluacién se alcanza unicamente el nivel 1, reaccion, en
todas las capacitaciones, eventualmente el nivel 2, aprendizaje, en las
capacitaciones técnicas como Excel e Inglés y no se alcanza el nivel 3,
comportamiento y 4, resultados. Es importante indicar que estas capacitaciones
se impartieron con sentido de urgencia por nuevas implementaciones y no porque

estuvieran previamente programadas con base en un-DNC-.

3. RRHH no posee un programa de capacitacion estructurado en todas sus fases, en
los Ultimos afios no se ha realizado un -DNC- que sirva de base para la
implementacion de este programa y no existe procedimiento para determinar el

tipo de aprendizaje de los colaboradores.
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4. Finalmente, con la informacion recopilada se establecieron las oportunidades que
existen de mejora a las capacitaciones que requiere este departamento, las cuales
se tomaron en cuenta para realizar la propuesta referente al fortalecimiento del

programa de capacitacion para el personal de contabilidad.
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5.2. Recomendaciones

1. Que el departamento de capacitacion de RRHH, realice el diagnéstico de las
necesidades de capacitacion al personal de contabilidad, por medio de las técnicas
de encuestas o entrevistas ejecutadas a una muestra representativa de este
departamento, por lo menos una vez al afio. Dentro de este procedimiento de DNC
incluir un test para la determinacion de la forma de aprendizaje de los
colaboradores, con el objetivo de establecer las caracteristicas especiales que
deben contener las capacitaciones para que el nuevo conocimiento sea aceptado

de la mejor manera y por consiguiente, el éxito de las capacitaciones sera mayor.

2. Que el delegado del departamento de capacitacion de RRHH en conjunto con el
Gerente de Contabilidad establezcan un canal de comunicacién asertiva, para
llegar a acuerdos sobre la capacitacion que requiere el departamento de
contabilidad para aumentar su productividad, considerando criterios, como:
metodologia, modalidad virtual o presencial, horarios, objetivos, nivel de
aprendizaje que se requiere y presupuesto disponible para el proyecto. Estas

reuniones de seguimiento pueden programarse cada 6 meses.

3. Implementar el programa de capacitacion en todas sus fases: deteccion de las
necesidades, disefio didactico, validacion, implementacion y evaluacion, haciendo
énfasis en la Ultima fase, es necesario establecer los procedimientos para alcanzar
los 4 niveles de evaluacion: reaccion, aprendizaje, comportamiento y resultados.
Esta informacion sera de mucha utilidad para conocer si el programa ha alcanzado
los objetivos establecidos o si es necesario realizar ajustes para tener mejores

resultados.
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8. ANEXOS

Propuesta para el fortalecimiento del programa de
capacitacion del departamento de Contabilidad

Inversiones Centro Americanas, S.A.

Guatemala, septiembre de 2022



Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacion para el personal del departamento de
Contabilidad

Introduccién

La capacitacion representa un factor de suma importancia para toda institucion
pues contribuye al desarrollo personal y profesional de los colaboradores, lo cual
incorpora una serie de beneficios para Inversiones Centro Americanas, S.A. al
contar con personal altamente calificado y especializado en las funciones de los

distintos puestos que desempefian.

Derivado de lo anterior, el presente instrumento es un aporte para la Empresa, y
tiene como obijetivo fortalecer el programa de capacitacién para los colaboradores
del departamento de Contabilidad. La propuesta detalla los instrumentos que
serén Utiles para el desarrollo de la planificacién, ademas, se detallan las
actividades a realizar durante el proceso de capacitacion en sus distintas etapas,
y las evaluaciones que se pueden realizar para darle seguimiento a las

capacitaciones recibidas.

En el mismo orden de ideas, se presentan los temas a abordar tanto en
competencias laborales como técnicas, de acuerdo con la informacién obtenida
del diagnéstico de necesidades de capacitacion, realizado al personal del

departamento de contabilidad.
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Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

1. JUSTIFICACION

Por medio de la capacitacién los colaboradores aumentan sus conocimientos,

actitudes, habilidades y mejoran el desempefio en su puesto de trabajo.

Es importante indicar que el personal de este departamento se encuentra dividido
en dos grandes grupos, el 30% son jovenes que estan en el rango de “Generacion
Z’, estas personas se caracterizan por ser nativos digitales, practicos, realistas,
orientados al diadlogo, comunicadores, se adaptan facilmente al entorno.
Considerando que el mercado laboral se encuentra actualizandose
constantemente, estas caracteristicas resultan ser positivas al ofrecer nuevos
conocimientos a los colaboradores. Por otra parte, el 36% son personas mayores
de 40 afios, en esta proporcidon se encuentran personas “Generacion X, Y y Baby
Boom” estas personas manifiestan otro tipo de valores, comunicacion, disciplina,
estabilidad, lealtad, también suelen ser habiles con la tecnologia, pero cuando se
trata de cambios, presentan un poco de resistencia por ser precavidos y analizar
todo el panorama antes de decidir ser parte de los cambios. El tener diversidad en

edad, representa oportunidad de aprender cada dia en ambas vias.

Por lo anterior, es necesario que la Empresa considere la importancia de contar
con colaboradores capacitados en los roles que desempeiian, al reconocer que la
capacitacién es una inversion para reducir brechas entre el desempefio actual y
el deseado y asi contribuir de mejor manera con el logro de los Objetivos
Corporativos, haciendo uso de todas las ventajas de contar con diversidad de
edades en el equipo de trabajo.



Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

2. PROGRAMA DE CAPACITACION AL PERSONAL

Es necesario proporcionar los lineamientos necesarios para la implementacion del
programa de capacitacion para los colaboradores del departamento de
Contabilidad, con esta informacion se pretende tener a los colaboradores
actualizados, comprometidos y motivados. El programa de capacitacion
representa una herramienta uUtil y necesaria para en primer lugar detectar las

necesidades de capacitacion, ejecucion del programa y evaluacion de este.
3. OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Con el fin de brindar soluciones al programa actual de capacitacién para el
departamento de Contabilidad se presentan los siguientes objetivos:

3.1. Objetivo General

Fortalecer el programa de capacitacion para el personal del departamento de
contabilidad por medio de la informacion recopilada en el diagnéstico de la

necesidad de capacitacion y realizar el plan de accion entre enero y junio de 2023.

3.2. Objetivos Especificos

e Implementar el programa de capacitacion con todas sus fases, para el
personal del departamento de contabilidad para tener el historial de las
capacitaciones gue se han impartido, punteos obtenidos, puntos de mejora
para adaptar en los préximos programas y evaluar el cumplimiento de los
objetivos establecidos para cada capacitacion.

e Aumentar el conocimiento de los colaboradores en cuanto a las
competencias: Andlisis de datos, Liderazgo, Administracion de tiempo y
Trabajo en equipo. Por medio de la programacion de talleres especificos en
la materia.

e Desarrollar actividades para fortalecer conocimientos técnicos necesarios

para el desarrollo de las actividades del personal de contabilidad: Microsoft



Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

Excel, SAP y Auditorias Tributarias, por medio de sesiones programadas
en consenso con los involucrados y haciendo uso de los departamentos
internos especializados en estos temas.

Implementar los cuatro niveles de evaluacion de las capacitaciones por
medio de un plan de accion estructurado lo cual sera de utilidad para medir

la efectividad del programa de capacitacion.
4. POLITICAS

Gerente del departamento de contabilidad debe sostener una reunién inicial
con el jefe del departamento de Capacitacion de RRHH entre enero y
febrero de cada afio para establecer los criterios para el programa de
capacitacion del afio en curso.

El Diagnéstico de Necesidad de Capacitacion debe realizarse por lo menos
una vez al afio por el representante del departamento de Capacitacion de
RRHH.

Brindar la capacitacion dentro del horario de trabajo.

La asistencia es obligatoria y la inasistencia ser4 sancionada a
consideracion del Gerente del departamento de Contabilidad.

Se realizara evaluacion previa al inicio de las capacitaciones técnicas.

Al finalizar cada curso ya sea competencias laborales o técnicas, se
realizard una evaluacion de conocimientos adquiridos, la cual debe ser
aprobada con 85 puntos de 100. Caso contrario debera tomar el curso
nuevamente, pero sera sancionado a consideraciéon del Gerente del
Departamento.

Un mes después de la capacitacion, el colaborador debe pasar una prueba
de conocimientos adquiridos la cual debe ser aprobada con 85 puntos de
100. De lo contrario sera sancionado con una llamada de atencion escrita.
El Gerente del departamento de Contabilidad en conjunto con el jefe de

Capacitacion de RRHH deberan analizar de forma anual los resultados
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Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

obtenidos para realizar los ajustes que se adecuen para cubrir las
necesidades de capacitacion del departamento de Contabilidad.

5. PROCESO DE CAPACITACION

Para poder establecer un programa de capacitacion para el personal de
contabilidad, es necesario conocer cuales son las fases que se deben de seguir.

Es por ello por lo que, a continuacion, se presenta de forma gréafica la secuencia
gue se debe seguir para poder disefiar un programa de capacitacidon que esté
relacionado con las necesidades que el personal presenta en su puesto de trabajo,
asi como también, tener una secuencia légica para su implementacién y

seguimiento, para poder obtener los resultados esperados.

Figura 1
Inversiones Centro Americana, S.A.
Proceso de Capacitacion para el afio
2023

DNC Disefio y Planificacion

Retroalimentacion y
Seguimiento

g

Evaluacién Ejecucion

Nota: Informacion obtenida del marco tedrico de la presente investigacién en agosto 2022.
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Como se puede apreciar en la figura anterior, existe una secuencia légica que
permite ir paso a paso para lograr la generacion de nuevo conocimiento o

fortalecimiento de los actuales para los colaboradores de la Empresa.

5.1. Diagnéstico de las necesidades de Capacitacion -DNC-

Para poder estructurar y desarrollar un programa de capacitacion, es necesario
realizar la primera fase del proceso que es el Diagnéstico de las Necesidades de
Capacitacion -DNC- donde se determinaran las debilidades de conocimiento que

tienen los colaboradores en sus puestos de trabajo.
5.1.1. Métodos para realizar el -DNC-

La recopilacién de esta informacion segun Dessler & Varela (2011) se puede

realizar de la siguiente forma:

e Andlisis de las tareas del puesto de trabajo, esto permite determinar las
habilidades especificas que se requieren para el buen desempefio

e Entrevistas, puede ser a puestos como supervisores o jefes, los cuales
deberan detallar las responsabilidades y habilidades especificas que
requieren los puestos, lo cual representa un punto de partida para el
programa de capacitacion

e Conocer los estandares del desempefio, esto identifica las tareas del
puesto y la forma de avaluarlas

e Revision de una muestra del trabajo realizado

e Consulta de literatura referente al puesto de trabajo

e Comités o conferencias de capacitaciéon, es de utilidad contar con varios
puntos de vista, podria revelar las necesidades que se tienen

e Andlisis de problemas operativos

e Encuestas
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e Bitacoras diarias de empleados

En este caso se sugiere realizar las encuestas a los colaboradores del
departamento, por medio de las herramientas digitales que facilitan la recopilacion
de informacién, por ejemplo, Google Forms, siendo el representante del
departamento Capacitacién de RRHH el responsable de recopilar e interpretar la

informacion.

A continuacion, se detalla el formato de DNC que fue utilizado para recopilar
informacion en la presente investigacién y el cual se sugiere usar para futuras
ocasiones, siempre considerando que el formato es flexible ante las necesidades

del departamento de Contabilidad:
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Figura 2
Formato de -DNC-
Para programa de capacitacion del personal de contabilidad

Imversiongs Centro Americanas, SA.
Frograma de Capacitacksn al Pereonal del Segartamsnto de Contabsdidad

DIAGNOSTICO DE NECESIDAD DE CAPACITACION

s noy Rangn Edad: {afas)

L) mMasculno Ll 18 a5 O 35 a 30
Famening O 31 mas O 35 a 40
O 4145 LI 48 o més
Mival aducalivg Antigisadad labonal amgeesa actual (afiosg)
O Desarsificeds O 1az O a4
L) Univesrsikario O Said O fmaB
L) Salb
O =10 @fics
Pues=io de brabajo
Ll Apalista
O  Suparesor
O Jata

Instrucciones: a conlinuaciin, enconlrard una sefe de pregunlas, en kas cuakes debera
el k8 respuesla que considarns apropiada,

1 ,Consdera importante |a capacilacion &n su puesto de rabajo?

2 Conssdera necesania |la capaciasdn an su puesto de rabap?

3 pConssdera gue usted necesila capacilacion?
E—

4 5ila respuesia anlefior e "SI indigue porgué

5 ;Consdera i & BUS conocimianios k& dan Eli puridad para realizas su rabajo?

B 5ila respuesia anlerior @s "NO" indigue pargué
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T pjConssdera gua con o8 conocimienios que lisna aclualments &n sus alribuciones
puade danlifazar un problama v iomar decisionss para resolveda?

B 5 ka respuesia anedior as “NO indigue pongué

B ;Cusles de bs siguientes termas considera que le ayudarian a desempeliar mejor
su Irabajo? [Puede marcar vanas opeiones)

|Liserazgo
Andlisis de datos
Senvicao al clarnts

|F.e|mic-nes iflerpersonaias
Adrmanistracion de tiempo
Comunicacion aseriva
Trabajo an aquipo
JCiress (especifique)

10 (Cudles de os siguienbes temas iScmncos considera que & ayudarian a desempediar
miegor su irabajo? (Pusde MAarcar varias oocaones )

IMil‘:rl‘.‘l&mt Ward SuD

|Mi|‘:r|:lsl‘.'l1|: Excel SITOR
Inglés Materia Tributaria

SAP Materia WIIF
AZ400 Cooonil 2 bill el
SIAC Andlisiz Estados Financieros

—

11 Describa brevermente 3 aclividades principales que realiza diariamente en su pueslo
de irabajo:
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Inversiones Centno &mericanas, SA.
Frograma de Capacitacian al Personal del degartamenio de Contabilidad

12 ;Como es la comunicatdn oon su jele inmediso?

| Mty buena
|Euena
ndala

Jrduy mala

13 ;Como es |a relacidn con sus comparfiens de trabajo?

Induy buena
|Euena
Juala

| vy rivala

14 ;Conocs cudl es el objslive de su puesio de rabajo?

15 5i la respuesia anlerior @s "NO° indigue pongué

16 ;Consdera gue con los conocimienio gue poses schualmenle de su puesta da
trabajo podria dar capaciscion a un colaborader de nLeYE Ngress?

1T 5ila respuesia anlerior @s "NO" indigue pongué

18 ;Considera que es necesaria la capacitacion en su puesio de rabajo por lo menos
cada 3 meses?

El formato anterior es de facil utilizacién e interpretacion y formara parte esencial
al momento de realizar el siguiente paso de planificacion del programa de
capacitacion.
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Adicional a este formato de -DNC-, se sugiere que por parte del representante del
departamento de Capacitaciones de RRHH se incluya un test para la
determinacién de la forma de aprendizaje de los colaboradores, para identificar la
forma en que perciben el aprendizaje (esto representa un crecimiento tanto laboral
como personal) y también resulta atil para establecer las caracteristicas
especiales que deben contener las capacitaciones para que el nuevo
conocimiento sea aceptado de la mejor manera y por consiguiente, el éxito de las
capacitaciones sea mayor. Es necesario realizarlo por lo menos una vez al afio
pues las personas se encuentran en constante evolucion y puede que las
caracteristicas de aprendizaje se modifiquen. En este caso se puede utilizar el

siguiente:
e Test de estilos de Aprendizaje PNL.
El cual se realiza por medio de una prueba estandarizada la cual consiste en:

e Responder una serie de preguntas, eligiendo la opcion que el colaborador
considere que mas lo representa.
e Elresultado indica 3 clasificaciones:

o Visual: es una persona con la facilidad de memorizar cosas mediante
la utilizacion de imagenes, lecturas y mas recursos de este tipo.
Posee una alta capacidad de concentracion, y refleja su aprendizaje
y conocimiento en su forma de expresarse de forma oral y escrita.

o Auditivo: su forma de aprendizaje se basa en la escuchay en repetir
de forma oral, interna o externa la informacion que necesita
memorizar. Es una persona que reflexiona, prueba alternativas
verbales y usa la retorica para asegurar el conocimiento.

o Kinestésico: es una persona que responde a estimulos fisicos. Al
encontrarse en un proceso de aprendizaje, lo hace manipulando,
experimentando, haciendo y sintiendo. Necesita un abordaje

funcional y/o vivencial.
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5.2. Disefio y planificacion del programa de capacitacion:

Después de identificar en los puestos de trabajo las necesidades de capacitacion
gue existen, es necesario implementar acciones para realizar el programa, es
necesario realizar el trabajo en conjunto, el Gerente del departamento de
Contabilidad con el jefe de Capacitacion de RRHH.

5.2.1. Técnicas de Capacitacion:

Existe una amplia variedad de técnicas para capacitar al personal, entre las mas
comunes y que pueden aplicarse en la presente propuesta se encuentran: estudio
de casos, modelo de comportamientos, juegos de roles, al puesto de trabajo,
capacitacion de aprendices, en modalidad virtual y presencial segun sea la

competencia técnica o laboral que se desea reforzar en conocimiento.

5.2.2 Guia para el Disefio y Planificacion del programa de capacitacion:

A continuacion, se detallan los pasos para realizar el disefio y planificacion de la
capacitacion para el personal de contabilidad de Inversiones Centro Americanas,
S.A.:

a. Al concluir con la recopilacion de informacion por medio del -DNC- se debe
proceder con la discusion de los resultados de los colaboradores de cada
puesto de trabajo. Es necesario realizar trabajo en conjunto, tanto Gerente
de Contabilidad para conocer el panorama actual y establecer lo que se
espera lograr con la programacion del plan de capacitacion, por otra parte,
el jefe de Capacitacion de RRHH propone elementos importantes en
materia de capacitacion, para considerar en el plan de accion.

b. Se seleccionara la forma méas apropiada para dar las capacitaciones, con
lo cual se debe de asegurar que los colaboradores aprendan lo que se les
impartira.

c. Se debe establecer qué contenido formara parte de la capacitacion.
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d. Seleccionar a las personas idoneas que seran los instructores, al ser
internos o externos, lo que dependera del contenido que se va a tratar en
la capacitacion.

e. Determinar el lugar o modalidad en donde se realizara la capacitacion.

f. Establecer los horarios y dias en los cuales se dard la capacitacion para
gue no afecte el funcionamiento del departamento.

g. Calculo de la relacion costo-beneficio del programa.

h. Control y evaluacion de los resultados.

Con la informacion anterior se presenta una matriz con los aspectos a
considerar para el desarrollo del programa de capacitacién, con detalle de cada
uno de los elementos necesarios para la planeacion y ejecucion del programa

de capacitacion.



Programa de Capacitacién para el personal del departamento de

Inversiones Centro Americanas, S.A.

Contabilidad

Figura 3

Formato de consideraciones generales para las capacitaciones del
personal del departamento de Contabilidad de Inversiones Centro

Americanas, S.A.

Inversiones Centro Americanas, S.A.
Aspectos Generales para el Programa de Capacitacion

Asistentes

Gerente

Jefe de departamento
Jefe de seccidn
Supervisores
Analistas

Auxiliares

Metodologia

Virtual para capacitacion técnica
Presencial para competencias laborales

Capacitadores

Internos y externos:

Lugar

Competencias Técnicas: se impartiran en modalidad virtual
Competencias Laborales: Instalaciones al aire libre o
salones de wusos multiples de Corporacion Castillo
Hermanos

Fechas y horarios

Seran establecidos en consenso con el personal para no
interrumpir las actividades diarias del departamento,

Deben cumplir con estar dentro del horario laboral e 8:00 a
17:00 horas

Entre lunes y viernes.

El programa debera cumplirse durante el primer semestre
del afio 2023.

En el formato proporcionado se indica todos los aspectos metodologicos para

cubrir las necesidades detectadas en el diagndstico de las necesidades.
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Los cursos se deberan programar de acuerdo con la prioridad determinada, asi
como el horario que se asignard a cada colaborador, para asegurar su

participacion, para ejecutar de forma efectiva lo planeado.

5.3 Implementacién y Ejecucion del Programa de Capacitacion:

Para que el desarrollo del plan de capacitacion se ejecute adecuadamente, es
importante brindar una descripcion mas detallada de todos los recursos que se
necesitan en la implementacién, que seran analizados con base a sus costos, para
determinar la inversidén que se necesitara en la capacitacion. Los recursos que se

necesitaran para la implementacion del plan seran:

a) Recursos humanos: esto lo integrardn los participantes y las personas
gue ejecutaran las capacitaciones como los instructores.

b) Recursos fisicos: estan integrados por las instalaciones donde se
realizara la capacitacion, ya sea dentro de la Empresa o en medios externos
y mobiliario y equipo.

c) Recursos tecnoldgicos: aqui se encuentran las computadoras,
impresoras, scanner, cafioneras, reproductores, entre otros.

d) Material didactico: carpetas, boligrafos, lapices, material impreso,

diplomas de participacion, hojas, cuestionarios, evaluaciones, entre otros.

A continuacién, se presenta la propuesta del programa de capacitacion para

competencias técnicas y laborales de acuerdo con el resultado del -DNC-:
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Cuadro 1

Propuesta de programa de capacitacién para Competencias Laborales
Inversiones Centro Americanas, S.A.

Afo 2023

Temario

Facilitador

Observaciones

Competencias Laborales

Andlisis de datos (Habilidad Analitica)

Objetivos

Potenciar la habilidad analiica para mejorar la
anticipacion de tendencias y comportamientos de
los datos que son utilizados para la toma de
decisiones gerenciales.

Técnicas de investigacion

Agrupacion de datos

¢Qué es analizar?

¢Qué es la hahilidad analitica?
Beneficios de la aplicacion del andlisis
de datos

Casos practicos de andlisis, juego de
roles

Juego de tomas de decisiones

Interno / Externo

Participantes

Gerente, jefes de
depto. yde seccion

Administracion de tiempo (Orientacion a los

Fortalecer en los colaboradores el
sentido de priorizacion de los pendientes en la

Concepto de Administracion
Concepto de Tiempo

I L . . Diferencias entre lo urgente y lo| Interno/Externo
resultados) clasificacion de urgencia e importancia del cliente — g y
nlrno yexeo yasi He?ramientas ara administrar el tempo
disminuir el iempo extra invertido en actividades P P
laborales.
Brindar herramientas para el desarollo de la|Qué es Liderazgo
. habilidad de orientar la accin del grupo de trabajo|Estilos de liderazgo
Liderazgo L , o , . Interno / Externo
en direccién de la meta en comdn. Exigencias del lider en la actualidad
Caracteristicas del lider
Concepto de Trabajo en equipo
. . Conocer el objetivo
Fortalecer el trabajo en equipo del departamento de J -
. . " . . Voluntad para el logro de objetivos
Trahajo en Equipo contabilidad para mejorar el clima laboral | Interno / Externo

fomentar la cooperacion para todas las atribuciones
del personal.

comunes
Comunicacion, y tipos de comunicacion
(asertiva, pasiva, agresiva)

Colaboradores del
departamento de
Contabilidad

Responsable

Depto. De
Capacitacion RRHH

Primer
Trimestre
2023

La capacitacion puede ser presencial en el
salon de reuniones de ICASA

3 Sesiones de 1.5 hora, lunes miércoles
viemes.

Actividad a realizarse en las instalaciones de
Corporacion Castillo Hermanos.

Unica jornada de 8 a 5 pm, dia miércoles

Se realizard la agenda completa de Ia
actividad con el detalle de las actividades para
fortalecer las competencias laborales en
referencia.
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Cuadro 2

Inversiones Centro Americanas, S.A.

Objetivos

Fortalecer los conocimientos en la herramiental
Microsoft Excel en la etapa basico, intermedio y
avanzado, para que los colaboradores puedan|
explotar todas las funciones que ayudan a la
implicacion de los procesos cotidianos.

Afio 2023

Temario
Basico:
Formatos, insercion de férmulas
funciones, gréaficos e impresién.

Intermedio

Ordenar datos, tablas, filtros avanzados,
funciones avanzadas, barra de auditoria
de datos, inmovilizar  paneles,
combinacion de datos entre hojas.

Avanzado:

Mend principal, funciones avanzadas,
mend herramientas, menu datos
formulas avanzadas.

Facilitador

Externo (Intecap)

SAP ERP

Adquirir conocimientos necesarios para el uso|
del software corporativo a nivel basico, intermedio
y avanzado, lo cual serd de utilidad para el
desarrollo  de las actiidades de los|
colaboradores del departamento de Contabilidad

Basico

1. ¢Qué es un ERP?

2. ¢ Qué es SAP?

3. Estructura del sistema
4.Principales médulos SAP

5. Conceptos basicos

6. Navegacion SAP paso a paso
7. Gestion de favoritos

8. Barra de Herramientas

9. La barra de ment

10. Barra de estado

11. La barra de titulo

12. Comando de uso frecuente
13. Tipos de campos

Intermedio / Avanzado

1. Conocimiento de nomenclatura]
contable.

2. Transacciones

3. Reporteria

4. Mandantes

5. Codigos o nimeros asignados a las
sociedades

6.Tipos de Ledgers

7. Casos practicos

Interno / Externo

Participantes

Departamento de
Contabilidad

Propuesta de programa de capacitacion para Competencias Técnicas

Responsable

Depto. De
Capacitacion
RRHH

Fecha

Segundo
Trimestre
2023

Observaciones

Evaluacion de conocimientos previos paral
determinar el nivel que posee y asi ubicar|
en el nivel que necesita reforzar. .

16 horas para cada nivel.

Evaluacion de conocimientos previos para|
determinar el nivel que posee y asi ubicar
en el nivel que necesita reforzar .

Bésico 2 horas

Intermedio/ Avanzado 6 horas
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Observaciones

Competencias Técnicas

Auditorias Tributarias

Objetivos

Brindar conocimiento a los participantes acercal
de generalidades en materia fiscal y atencion a
las auditorfas tributarias, lo cual permitird Ia|
diminucion de contingencias fiscales para las
distintas empresas de la Corporacion.

Temario
Médulo |
1. Auditorias de SATy clasificacion
2. Atencion a las Auditorias de campo
e importancia del departamento de
Contabilidad durante el proceso.
3. Documentacion correcta de las
operaciones en las auditorias de
campo.
4. Importancia de cada fase de las
auditorfas de campo.
Médulo Il
5. Ajustes de SAT por incorrectal
atencion a las auditorias de campo.
6. Resistencia a la accion
fiscalizadora.
7. Proceso  Administratvo Yy
contencioso Administrativo.
8. Ejemplos reales de contingencias
derivadas de una auditoria de campo

Facilitador

Interno (Asesoria
Tributaria)

Participantes

Departamento de
Contabilida

Responsable

Depto. De
Capacitacion
RRHH

Fecha

Segundo
Trimestre
2023

1 sesion para modulo |, 2 horas

1 sesion para mddulo II, 2 horas

(2 dias distintos pero de la misma semana )
Modalidad virtual, 3 grupos

(2 de 34 personas y 1 de 35)

Es importante considerar que en el caso de las capacitaciones técnicas es necesario realizar una prueba previa al

inicio de cada curso, para conocer el nivel de conocimiento de cada colaborar y con el resultado realizar la

distribucién en los niveles, basico, intermedio o avanzado, segun sea el caso, con esto se maximizaran los resultados

positivos al otorgar conocimientos adecuados para cada nivel.
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La inversion del programa de capacitacion sera financiada con fondos de la
Empresa, la cual se har4 de acuerdo con la disponibilidad econémica, sin

embargo, la propuesta es flexible para adaptar al presupuesto que se tenga a

disposicion, a continuacion, se detalla el costo aproximado:

Cuadro 3

INVERSION APROXIMADA PARA PROGRAMA DE CAPACITACION

Competencias laborales (Presencial
Recursos Humanos Costo
Equipo especializado en talleres para reforzar
competencias, Liderazgo, Trabajo en Equipo y
Administracion del Tiempo Q 10,000.00
Recursos Materiales
Playeras conmemorativas Q 2,750.00
Gorras conmemorativas Q 2,750.00
Transporte Q 3,000.00
Instalaciones Q 1,500.00
Alimentacion Q 5,000.00
Insumos para actividades Q 1,500.00
Diploma de participaciéon Q 505.00
Sub total Q 27,005.00
Recursos Humanos
Equipo especializado en talleres para reforzar
competencias Andlisis de Datos Q 1,500.00
Recursos Materiales
Alimentacién Q 250.00
Insumos para actividades Q 200.00
Diploma de participaciéon Q 60.00
Sub total Q 2,010.00
Total Q 29,015.00

Competencias Técnicas (Virtual)

Recursos Humanos Costo
Instructor de Excel (Externo) Q 15,150.00
SAP ERP (Interno) Q 4,800.00
Auditorias Tributarias (Interno) Q 3,600.00
Recursos Materiales
Insumos para actividades Q 500.00
Diploma de patrticipacion Q 505.00
Sub total Q 24,555.00
[Gran total Q  53,570.00 |
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5.4. Evaluacion de la efectividad del proceso de capacitacion

La Evaluacion permite medir el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos
para cada tema a reforzar, ademas es necesario para determinar si el contenido

es el adecuado o es necesario realizar ajustes para proximas oportunidades.

Para conocer la efectividad de las capacitaciones se hace necesario realizar un
proceso de evaluacion que permitird el desarrollo de los colaboradores y de la
Empresa. Por medio de la retroalimentacion a los participantes, se corrigen
deficiencias en el proceso de capacitacion y se comprueba la efectividad de este.
Se utiliza la técnica de evaluacion con los siguientes pasos: Reaccion,

Aprendizaje, Comportamiento y Resultados.

1. Reaccidn: se obtiene por medio de una encuesta de satisfaccion, en donde
los colaboradores que recibieron el nuevo conocimiento evallan la
percepcion de la capacitacion en cuanto a contenido, horarios, material
utilizado, facilitadores, entre otras.

2. Aprendizaje: es el desarrollo de las habilidades y conocimientos adquiridos
en la capacitacion por los colaboradores. Se evidencia por medio de una
prueba estructurada el aumento en el nivel de conocimiento.

3. Comportamiento: es la practica de las habilidades y conocimientos de los
colaboradores en su puesto de trabajo.

4. Resultado: Se puede medir por la reduccion de errores en las actividades

diarias de cada puesto de trabajo.

A continuacion, se presentan los formatos que pueden ser de utilidad para la
evaluacion de las capacitaciones, cabe mencionar que para facilitar la recopilacion
de informacién puede utilizarse las herramientas como Google Forms. Ademas,
es importante indicar que estos formatos deben modificarse de acuerdo con los

cursos impartidos y objetivos que se desean alcanzar:
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Formato de Evaluaciéon de Reaccion

Nombre del Curso:

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de

Fecha:

Nombre del Facilitador:

Instrucciones: A continuacién, se le presentan una serie de preguntas sobre el curso de

capacitacion recibido, las cuales debera de calificar segun su punto de vista y experiencia a lo

largo del curso. Marque con una X la respuesta que considere adecuada:

I. CONTENIDO si NO
1. ¢ Le fue informado y explicado el objetivo de la capacitacion?

2. ¢ El curso lleno sus expectativas?

3. ¢ El contenido del programa contribuye a su desarrollo laboral?

4. ¢ El programa contribuye a su formacién personal?

5. ¢ Considera necesaria la apertura de otros procesos de capacitacion en

su departamento?

Marque con una X: E = Excelente MB= Muy Bueno B= Bueno D= Deficiente

2. FACILITADOR E | MB D

6. Evalle la coordinacion que tuvo su capacitacion.

7. La metodologia utilizada por el capacitador es

8. El dominio del tema por parte del capacitador es

9. La puntualidad del capacitador es.

10. Resolvid las dudas de los participantes, brindandoles

una explicacion mas amplia respecto al tema.




Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

Anexo 2

Inversiones Centro Americanas, S.A.
Formato de Evaluacién de Aprendizaje

Nombre del Curso:

Fecha:

Nombre del Facilitador:

Instrucciones: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas, las cuales se le solicita

responda de acuerdo con los conocimientos adquiridos en la capacitacion.

1. ¢Cuadles fueron los temas desarrollados en la capacitacion?

2. ¢Qué aspectos considera usted que fueron relevantes en la capacitacion?

3. ¢Qué aspectos considera que se relacionan directamente con sus atribuciones?

4. ¢Cbmo considera que los aspectos desarrollados en la capacitacion pueden aportar

positivamente para su crecimiento laboral y personal?

5. ¢Qué aspectos considera deben ser reforzados en los programas de capacitacion?

**Esta evaluacion se realiza al grupo capacitado antes y después del curso.
**Se recomienda colocar un méximo de 10 preguntas.
**Es importante incluir una seccién de preguntas cerradas que se refieran al contenido especifico del curso, para medir el

aumento de conocimiento por medio de una nota de por lo menos 85 puntos de 100.



Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

Anexo 3

Inversiones Centro Americanas, S.A.
Formato de Evaluacion de Comportamiento

Nombre del Curso:

Fecha;

Nombre del Facilitador:

Instrucciones: A continuacion, se le presentan una serie de items sobre el curso de
capacitacion recibido, los cuales debera de calificar segin su punto vista y experiencia a
lo largo del curso. Marque con una X la respuesta que considere.

1. ¢Aplica los conocimientos aprendidos en la

capacitacion?

2. ¢Ha alcanzado los objetivos laborales?

¢ Trabaja en equipo en forma productiva?

P ow

¢Ha puesto en practica el liderazgo en el equipo?

5. ¢Soluciona conflictos en forma eficaz?

6. ¢ Tiene altos niveles de productividad?

7. ¢ Contribuye con el aprendizaje de los colaboradores?

8. ¢Colabora en las funciones de los demas, cuando les

es posible?

9. ¢Maneja un buen sentido de responsabilidad?

Observaciones:




Inversiones Centro Americanas, S.A.

Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

Anexo 4

Inversiones Centro Americanas, S.A.
Formato de Evaluacion de Resultados

Nombre del Curso:

Fecha:

Nombre del Facilitador:

Instrucciones: A continuacion, se le presentan una serie de items sobre el curso de
capacitacion recibido, los cuales debera de calificar segun su punto vista y experiencia a lo

largo del curso. Marque con una X la respuesta que considere.

I. NIVEL RECURSOS HUMANOS

Reduccién de rotacién de personal.

Disminucion de ausentismo en el departamento.

Aumento de eficiencia en los colaboradores.

Aumento de las habilidades de los colaboradores.

Incremento de los conocimientos de los colaboradores

o g kr~ w D PE

Cambio positivo en las actividades de los colaboradores.

Il. NIVEL OPERACIONES Y TAREAS i NO

7. Aumento del cumplimiento de metas y objetivos.

8. Mejoramiento en la calidad en los servicios prestados.

9. Reduccion del tiempo extraordinario de labores.

10. Reduccion de errores al realizar las atribuciones.

11. Reduccion de contingencias ficales.

12. Cumplimiento de metas y objetivos organizacionales.

Observaciones:




Inversiones Centro Americanas, S.A.
Programa de Capacitacién para el personal del departamento de
Contabilidad

Para finalizar es necesario indicar que es importante que el departamento de
RRHH, por medio de la plataforma interna pueda tener el historial de los cursos
gue los colaboradores han recibido y el resultado obtenido, esta informacion
puede ser de utilidad para cuando en el departamento de Contabilidad exista
oportunidad de crecimiento o bien en otras areas de la Corporacion, se tendra la
informacion del personal que ya ha sido capacitado en competencias laborales y

técnicas especificas.



8.2. Instrumentos de Recoleccion de Informacién

8.2.1. Cuestionario para el departamento de Contabilidad

No.

FORTALECIMIENTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE
ENCUESTA CONTABILIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES CENTRO
AMERICANAS, S.A. UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SANTA
CATARINA PINULA DEL DEPARTAMENTO GUATEMALA

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

El objetivo de esta encuesta es obtener informacién relevante para la determinacién de las
necesidades de capacitacion, asi también, identificar el programa actual de capacitacion y proponer
mejoras a este, para que los colaboradores de este departamente puedan desempefiar sus
atribuciones de la mejor manera y contribuir eficientemente al cumplimiento de objetivos
organizacionales.

La informacién se consignara de forma anénima y se usara exclusivamente para fines académicos.

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACIONI

Género: Rango Edad: (afios)
O Masculino O 18a25 0 26a30
O Femenino 0O 31235 Ll 36240
O 41245 U 46 o mas
Nivel educativo: Antigliedad laboral actual: (afios)
O Diversificado O 1a2 O 3a4
O Universitario ] 5a6 0 7a8
O 9a10
[1 >10 afios
Puesto de trabajo
O Analista
Supervisor

O Jefe



Instrucciones: a continuacién, encontrara una serie de preguntas, en las cuales debera elegir la respuesta que considere
apropiada.

Seccioén Il

1 ¢Considera importante la capacitacién en su puesto de trabajo?

Si NO

2 ¢Considera necesaria la capacitacion en su puesto de trabajo?

Si NO

3 ¢Considera que usted necesita capacitacion?

Si NO

4  Silarespuesta anterior es "SI" indique por qué:

5 ¢Considera que sus conocimientos le dan seguridad para realizar su trabajo?

Si NO

6 Silarespuesta anterior es "NO", indique por qué:

7 ¢Considera que con los conocimientos que tiene actualmente en sus atribuciones puede identificar un problema
y tomar decisiones para resolverlo?

Si NO




8 Silarespuesta anterior es “NO”, indique por qué:

9 ¢Cudles de los siguientes temas considera que le ayudarian a desempefiar mejor su trabajo? (Puede

seleccionar mas de una opcion)

Liderazgo

Andlisis de datos

Servicio al cliente

Relaciones interpersonales

Administracién de tiempo

Comunicacion asertiva

Trabajo en equipo

Otros (especifique)

10 ¢Cudles de los siguientes temas técnicos considera que le ayudarian a desempefiar mejor su trabajo? (Puede

seleccionar mas de una opcion)

Microsoft Word

Microsoft Excel

Inglés

SAP

AS400

SIAC

Otros (especifique)

SuD

SITOP

Materia tributaria

Auditorias Tributarias

Contabilidad

Andlisis de estados financieros




11 Describa brevemente 3 actividades principales que realiza diariamente en su puesto de trabajo:

12 ;Cbémo es la comunicacion con su jefe inmediato?

Muy buena

Buena

Mala

Muy mala

13 ¢Cbémo es la relacién con sus comparieros de trabajo?

Muy buena

Buena

Mala

Muy mala

14 ¢ Conoce cudl es el objetivo de su puesto de trabajo?

Si NO

15 Silarespuesta anterior es “NO”, indique por qué:




16 ¢Considera que con los conocimientos que posee actualmente de su puesto de trabajo podria dar capacitacion
a un colaborador de nuevo ingreso?

Si NO

17 Silarespuesta anterior es "NO", indique por qué:

18 ¢Considera que es necesaria la capacitacion en su puesto de trabajo por lo menos cada 3 meses?

Si NO

Seccion Il

1 ¢Considera que las capacitaciones que ha recibido en los Gltimos 6 meses tienen relacién directa con sus
atribuciones?

Si NO

2 Indique el nombre de las capacitaciones que recuerde haber recibido en los Ultimos 6 meses:

3 ¢Las capacitaciones que ha recibido en los ultimos 6 meses le han ayudado a realizar de mejor manera su
trabajo?

Si NO




4 ;Considera que las capacitaciones recibidas en los Ultimos 6 meses le han ayudado a minimizar el nimero de
errores en sus actividades?

Si NO

5 ¢Las capacitaciones que recibe incluyen casos practicos?

Si NO

6 ¢ Al concluir la capacitacion se le pide llenar una encuesta de satisfacciéon para evaluarla?

Si NO

7  ¢Alguna vez le han consultado sobre los temas de su interés para impartir capacitaciones?

Si NO

8 ¢Durante la capacitacion se le entrega material para reforzar los temas impartidos?

Si NO

9 ¢En promedio, cuanto tiempo tarda cada capacitacion que le han impartido?

45 min 1 hora 2 horas Tiempo variable

10 ¢Considera que en las capacitaciones utilizan suficientes elementos visuales, de audio o dvideo?

Si NO

11 ¢Considera que las capacitaciones son suficientemente interactivas?

Si NO




12

13

14

15

16

¢El horario en que se ha impartido el curso de capacitacién es el adecuado para no interferir con sus actividades

diarias?

¢Le imparten cursos siempre el mismo dia?

¢ Todos los cursos impartidos en los Gltimos 6 meses han sido virtuales?

¢ Se le informa claramente del objetivo que tiene cada capacitacion que se le imparte?

¢,Considera que las personas que imparten los cursos tienen habilidad para transmitir conocimientos?

Seccion IV

¢ Considera que las capacitaciones presenciales le aportan mayor conocimiento para desempefiar su puesto de

trabajo?

¢ Considera que adquiere mas conocimientos cuando en la capacitacion de temas técnicos se resuelven casos

practicos?

Si

NO

Si

NO

Si

NO

Si

NO

NO

Si

NO

Si

NO




3 ¢Considera que las capacitaciones deben impartirse en un horario consensuado para no afectar sus actividades
diarias?

Si NO

4  ;Considera que conocer la forma en que usted aprende (por medio de un test) facilitaria adquirir nuevos
conocimientos en las capacitaciones?

Si NO




8.2.2. Entrevista para el gerente del departamento de Contabilidad

€

No.

ENTREVISTA

FORTALECIMIENTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES CENTRO
AMERICANAS, S.A. UBICADA EN EL MUNICIPIO DE
SANTA CATARINA PINULA DEL DEPARTAMENTO

GUATEMALA

ENTREVISTA A GERENTE DE CONTABILIDAD

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACIONI

El objetivo de esta entrevista es obtener informacion relevante con relacion a la importancia de la
capacitacion en el departamento de contabilidad; identificar la necesidad de capacitacidén para
proponer mejoras y asi, los colaboradores de este departamento desempefien sus atribuciones de la
mejor manera y contribuyan eficientemente al cumplimiento de objetivos organizacionales.

La informacidn se consignara de forma andnima y se usara exclusivamente para fines académicos.

Género:
O Masculino
L] Femenino

Nivel educativo:
U Diversificado
L] Universitario

Rango Edad: (afios)

[] 18a25 L1 26a30

0 31a35 LI 36440

O 41a45 I 46 0 mas
Antigiiedad laboral actual: (afios)

O 1a2 O 2a4

[14a5 [1 5a6

[16a8g 1 8a10

Ll =10 afios




Instrucciones: a continuacién, se plantea una serie de preguntas abiertas, las cuales
puede responder ampliamente.

1 ¢Considera importante la capacitacion en su equipo? Explicar por qué.

2 ¢Ha tenido reuniones con el profesional de RRHH para establecer un programa de
capacitacion para su equipo? ¢Han definido la periodicidad para ese programa?

3 ¢Considera que las capacitaciones que les han impartido tienen relacion directa
con las atribuciones del departamento?

4 ¢ Puede indicar el nombre de las capacitaciones que han recibido en los dltimos 6
meses?




5 ¢Las capacitaciones técnicas (programa especifico o sistema interno) se imparten
a todo el equipo o solo a puestos estratégicos?

6 ¢Actualmente tiene identificadas las necesidades de capacitacion del equipo?

7 ¢ De qué forma se mide el nivel de aprendizaje del equipo al concluir las
capacitaciones?

8 ¢Existe un plan de seguimiento para verificar la aplicacion de los nuevos
conocimientos que los colaboradores adquirieron en las capacitaciones?




9 ¢Considera que capacitar en competencias, como: trabajo en equipo,
comunicacion asertiva, analisis, resolucion de conflictos, gestién del tiempo, puede
contribuir a mejorar el desempeno del equipo?

10 ¢Cada cuanto tiempo considera que el equipo deberia recibir capacitacion técnica,
por ejemplo, en herramientas de office, inglés, contabilidad en general, legislacion
tributaria o sistemas internos de la empresa?

11 ¢Considera que derivado de las capacitaciones impartidas al equipo en los ultimos
6 meses, disminuy6 el nimero de errores al realizar las atribuciones?

12 ¢ Qué temas considera que el equipo necesita para tener mejores resultados en el
desempeiio de sus actividades?




8.2.3. Entrevista para el jefe del departamento de Capacitacién de RRHH

FORTALECIMIENTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
FARA COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE
ENTREVISTA CONTABILIDAD DE LA EMPRESA INVERSIOMES CENTRO
AMERICANAS, 3.A. UBICADA EN EL MUNICIFIO DE
SANTA CATARINA  PINULA DEL DEPARTAMENTO
GUATEMALA

ENTREVISTA A JEFE DE CAPACITACION DE RECURSOS HUMANOS
El objetivo de esta entrevista es obtener informacion relevante con relacidn al programa de
capacitacion que actualmente posee la empresa, para que los colabores del departamento de

contabilidad desempefien sus atribuciones de la mejor manera y contribuyan eficientemente al
cumplimiento de objetivos organizacionales.

La informacion se consignara de forma andnima ¥ se usard exclusivamente para fines académicos.

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!

Género: Rango Edad: (afios)
O Masculine O 18a25 O 26a30
O Femenino O 31a35 O 36a40
O 41a45 Ll 46 0 mas
Nivel educativo: Antigiedad laboral actual: (afios)
L] Diversificado ] 1az2 ] 2a4
[l Universitario ] 4a5 ] 5a6
[0 6asd ] &8a10

O =10 afios



Instrucciones: a continuacion, se plantea una serie de preguntas abiertas, las cuales
puede responder ampliamente.

1 ¢Se harealizado alguna vez un Diagndstico de Necesidades de Capacitacion
(DNC) en el departamento de contabilidad? ¢ Cuando fue el dltimo?

2 Silarespuesta es afirmativa, ¢ Se realizdé el DNC a todo el equipo o solamente a los
jefes?

3 ¢ Cuenta con presupuesto para el plan de capacitacion? ¢ Puede indicar un
promedio?

4 ¢ Poseen alianzas con entidades que imparten capacitaciones? ¢ Cuales?




5 Indique el nombre de las Ultimas 5 capacitaciones que se impartieron al equipo de
contabilidad:

6 Con relacién al numeral anterior, ¢ Qué promedio de asistencia se registré?

7 En promedio, ¢ Cuanto tiempo requirié cada sesion de capacitacion?

8 ¢ Se realiz6 evaluacion de los conocimientos previos al inicio de la capacitacion?

9 ¢Serealizd evaluacion de los conocimientos adquiridos al concluir la capacitacion?




10 ¢Existe historial de la puntuacion obtenida por los participantes en las
evaluaciones de las ultimas capacitaciones?

11 Silarespuesta anterior es afirmativa, ¢ Qué procedimiento realiza con los
resultados de las evaluaciones?

12 ¢ Existe un plan de seguimiento al colaborador para comprobar la aplicacion de los
conocimientos adquiridos durante las capacitaciones?

13 (Eldiay hora de la capacitacién se establece por medio de consenso con los
participantes?




14 Indique el nombre de las préximas 5 capacitaciones que seran impartidas al equipo
de contabilidad:
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