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INTRODUCCION

Prestando mis servicios como asistente administrativo, tuve la oportunidad de
tener bajo mi cargo al personal de secretaria, de una de las dependencias del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, lo cual me permitié conocer la necesidad
de capacitacion y su incidencia en todo el personal a través de un diagndstico
situacional.

Dado que la Institucion tiene como uno de sus objetivos primordiales el brindar
servicio de alta calidad a toda la poblacién derechohabiente, se hace necesaria la
capacitacién y desarrollo del recurso humano, la cual deberd estar fundamentada en
el plan estratégico institucional, asi como en las necesidades internas identificadas a
través de la evaluacion sistematica del desempefio y del clima organizacional; se
tomé la decision de hacer un diagnéstico situacional por medio de una entrevista
estructurada practicada a los trabajadores, delimitando en este caso al personal de
secretaria de Oficinas Centrales, logrando establecer, segun su opinién algunos
beneficios, como por ejemplo: conocimientos nuevos y aprendizaje, crecimiento
personal, mejoramiento de las relaciones interpersonales, mejorar el nivel educativo,
oportunidades de ascenso, ofertas de trabajo, cambio de actitud, competitividad, asi
como los que obtiene la institucion con la capacitacion de las secretarias, los cuales
son: mejoramiento de la imagen, eficientar los recursos, ampliar la cobertura, mejor
atencion en los servicios en salud, automatizacion, implementacién de valores y la
reingenieria.

A raiz de lo anterior nace la iniciativa de realizar el presente trabajo de tesis,
pues la sustentante a la fecha presta sus servicios en dicha Institucién, lo que le ha
permitido darse cuenta de los beneficios que brinda la capacitacion, los cuales se
pudieron determinar por medio de la investigaciéon de campo.

La investigacién tanto tedrica como de campo fue muy interesante, porque
arrojé informacién muy enriquecedora, misma que se presenta con base a los
lineamientos dictados por la Facultad de Humanidades de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

Con el presente trabajo de tesis, se espera sea tomado en cuenta como un
aporte para la Institucién como para la profesién, asi como material de consulta.




. MARCO CONCEPTUAL
1.1 EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

En el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social no todo el personal ha tenido
la oportunidad de recibir capacitacién, a pesar de que la Divisién de Capacitacion y
Desarrollo cuenta con una partida presupuestaria asignada anualmente para el
efecto.

Por otro lado, no existe una metodologia adecuada de seleccion de acuerdo a
las funciones que desempena el personal de secretaria.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- es una entidad que brinda
atencidn en salud a la poblacion cotizante; sin embargo en las Oficinas Centrales se
han dado problemas como: los afiliados no son atendidos adecuadamente,
haciéndoles larga la espera, no les informan adecuadamente sobre los tramites, no
les prestan atencién, a veces les contestan inapropiadamente, etc., 10 que hace
imperante que el personal de secretaria del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social -IGSS-, reciba capacitacion integral.

Histéricamente la capacitacion en el Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, debia reunir caracteristicas necesarias para intensificar la eficiencia integral
de la Institucién y la orientacidn hacia la calidad en sus diferentes actividades, a
través de la adecuacion, modernizacion y automatizacién de su gestion.

Como consecuencia de ello, en el afio de 1991 se impulsan los Comités de
Educacion Permanente Interdisciplinarios -CEPI-, los que pretenden fortalecer la
capacitacion del recurso humano institucional, especiaimente en lo que se refiere a la
obligacion de prestar servicios de calidad, adoptando una verdadera actitud de
servicio, en beneficio de quienes tienen todo el derecho a recibir los beneficios de la
seguridad social.

Los aludidos Comités se implementan en todos los niveles laborales del IGSS.
Sus funciones principales son de investigacién, planificacién, programacion,
gjecucién, supervision, evaluacion y monitoreo de los planes de trabajo,
diagnosticando previamente las necesidades de las unidades médico-
administrativas.

Los Comités de Educaciéon Permanente Interdisciplinarios -CEPI- estan vigentes
en todas las unidades médico-administrativas del IGSS.

A la fecha no se cuenta con ningun estudio relacionado a la importancia de la
capacitacion para el personal secretarial.




1.3 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El objeto de estudio es de suma importancia para el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS-, porque permitird encausar de mejor manera el proceso de
seleccién para los planes de capacitacion, del personal secretarial segun sus
funciones, ya que la capacitacién es educacién no formal que permite desarrollo
personal y laboral como un beneficio institucional, pues las secretarias son la carta
de presentacion de toda empresa, en este caso se logrard mejorar la imagen de la
Institucion.

Asimismo, permite tener una vision general de las necesidades de educacion,
proporcionando los elementos base para la elaboracién de la planificacién del
programa de capacitacion, dirigida a los diferentes sectores que integran el personal
de la Institucién, minimizando de esta manera el problema de la inadecuada
seleccion del personal.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- cuenta con una Unidad
encargada especificamente de organizar, orientar, controlar y coordinar los
programas de capacitacion dirigidos al personal en general; sin embargo, no todo el
personal secretarial de Oficinas Centrales ha tenido la oportunidad de recibirla, por lo
cual se hace necesario plantearnos la siguiente interrogante:

¢,Cudles son los beneficios que se obtienen al capacitar al personal secretarial
de Oficinas Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-?

1.5 ALCANCE Y LIMITES DE LA INVESTIGACION
a) Alcance

Se considera que la investigacidon efectuada a una muestra del personal de
secretaria de las Oficinas Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -
IGSS-, permitié que los resultados puedan ser generalizados a todo el personal
secretarial de la Institucidn, porque las funciones de desempefio de esta poblacion
tiene caracteristicas afines.

b) Limites

No se investigd al personal de secretaria de las Unidades Médicas del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, tanto metropolitanas como departamentales.

Como sujetos de estudio se tomd en cuenta al personal secretarial de las
Oficinas Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, en las
distintas escalas y categorias.




. MARCO TEORICO

EL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

2.1 SU ENTORNO HISTORICO

La Seguridad Social surge como una consecuencia del desarrollo de la
sociedad, con el propésito de mejorar las condiciones de vida de los trabajadores en
todo el mundo.

En Guatemala, a raiz de la Segunda Guerra Mundial y la conquista de la
Revolucién de Octubre de 1,944, se establecio la seguridad social en el gobierno
democratico del Dr. Juan José Arévalo Bermejo.

El gobierno de Guatemala en aquella época, gestiond la venida al pais de dos
técnicos en materia de seguridad social. Ellos fueron el Lic. Oscar Barahona
Strebber (costarricense) y el Actuario Walter Dittel (chileno), quienes hicieron un
estudio de las condiciones econdmicas, geogréficas, étnicas y culturales del pais y
sentaron las bases de la seguridad social en Guatemala. Fueron propulsores de la
seguridad social en Guatemala, ademés de los ya mencionados, el Licenciado José
Rolz Bennett, quien ocupara el cargo de Primer Presidente de la Junta Directiva del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social y el Dr. César Meza.

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, es una institucion auténoma de
Derecho Publico, con personalidad juridica propia y plena capacidad para adquirir
derechos y contraer obligaciones, creada el 28 de octubre de 1946 por el Decreto
No. 295 del Congreso de la Republica.

La Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, en su Articulo
1, dice:. “Capitulo |, Creaciéon y Objeto.  Articulo 12. “Créase una institucion
auténoma, de derecho publico, con personeria juridica propia y plena capacidad para
adquirir derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad es la de aplicar en beneficio
del pueblo de Guatemala y con fundamento en el articulo 63 de la Constitucién de la
Republica, un régimen nacional, unitario y obligatorio de seguridad social, de
conformidad con el sistema de proteccion minima”. (1:1)

El Instituto cuenta en su organizacién con un Consejo Técnico de alto nivel,
personal administrativo y operativo en las Oficinas Centrales; Unidades meédico-
administrativas con personal médico, enfermeria, administrativo y operativo, tanto en
el area metropolitana como en el interior del pais. Vale mencionar que sélo en el
departamento de Escuintla se ha desarrollado un nivel regional, cuyas jefaturas son
el Delegado con independencia en aspectos financieros y administrativos; vy el
Director Regional con responsabilidad en el area de salud.




En el IGSS se encuentran cuatro grupos laborales claramente definidos:

Médico

Otros profesionales y técnicos en salud
Personal administrativo, y

Personal de Servicios Varios

o=

Su administracion se realiza en dos unidades organizacionales: el
Departamento de Recursos Humanos que se encarga de dirigir, coordinar y
supervisar las actividades inherentes a la administracion de recursos humanos; y la
Direccion General de Prestaciones en Salud, por medio de sus Departamentos y
Secciones, que tienen bajo su responsabilidad la prestacidn de servicios en salud.

El cliente del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social es el trabajador
afiliado y sus beneficiarios: la esposa o conviviente y los hijos menores de cinco
anos (conforme los riesgos de enfermedad comun, accidente, maternidad, invalidez,
vejez y sobrevivencia que afecten su integridad fisica). De esta forma, el trabajador
puede restablecer su salud y contar con una pensién econdémica que le permitira
cubrir sus necesidades bésicas.

En el afo 1991, se impulsa el proceso de educacion permanente a través del
Acuerdo numero 8-91 de la Gerencia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,
en el cual se aprobo el “Instructivo de los Comités de Educacién Permanente del
Personal de las Unidades Médico Administrativas del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social”.

Las autoridades de ese momento tuvieron la intencién de que se capacitara a
todos los trabajadores de las distintas areas de trabajo, con el fin de mejorar los
servicios institucionales y actualizar la informacion sobre lo que es el Régimen de
Seguridad Social y el funcionamiento del Instituto.

Para lo cual se crearon los Comités de Educacién Permanente Interdisciplinario
en todos los niveles laborales del IGSS, y fueron ejecutadas varias actividades de
capacitacion a todos los empleados por la Divisién de Capacitacion y Desarrollo en
coordinacién con el Departamento de Relaciones Publicas, a instancia de las
autoridades, con la finalidad de propiciar una preparacion eficiente, responsabie y
dinamica, que los beneficios fueran dirigidos primordialmente a quienes esperan del
Instituto una atencién 6ptima en los servicios.

El proceso de capacitacion permanente persiguid el objetivo de orientar
procesos educativos en derechos humanos, a través de la reflexiéon, en pro de
mejorar actitudes de responsabilidad, respeto y solidaridad con la poblacién afiliada.

Actualmente los Comités de Educacién Permanente Interdisciplinario estan
vigentes en todas las unidades médico-administrativas de la Republica, se exceptuan
los Puestos de Salud, los cuales estan integrados por equipos interdisciplinarios,
dirigidos a identificar y resolver problemas de servicio hacia la comunidad, a través




de la metodologia educativa. Sus funciones son basicamente de investigacion,
planificacion, programacion, ejecucion, supervision, evaluaciéon y monitoreo de los
planes de trabajo, disefiados en base a identificacion de problemas prioritarios de las
unidades médico-administrativas, las que deben ser apoyadas y avaladas por la
Division de Capacitacion y Desarrollo.

22 BASE LEGAL DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL

La seguridad social en Guatemala ha evolucionado muy lentamente desde la
creacion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) en 1946. EI IGSS
administra integramente el sistema de acuerdo al Decreto 295 emitido por el
Congreso de la Republica del 30 de octubre de 1946 y articulo 100 de la Constitucién
de la Republica, el cual a la letra dice: “El Estado reconoce y garantiza el derecho a
la seguridad social para beneficio de los habitantes de la Nacion. Su régimen se
instituye como funcidn publica, en forma nacional, unitaria y obligatoria.

El Estado, los empleadores y los trabajadores cubiertos por el régimen, con la
unica excepcion de lo preceptuado por el articulo 88 de esta Constitucién, tienen
obligacién de contribuir a financiar dicho régimen y derecho a participar en su
direccion, procurando su mejoramiento progresivo.

La aplicacion del régimen de seguridad social corresponde al Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, que es una entidad auténoma con personalidad
juridica, patrimonio y funciones propias; goza de exoneracién total de impuestos,
contribuciones y arbitrios, establecidos o por establecerse. El instituto Guatemalteco
de Seguridad Social debe participar con las instituciones de salud en forma
coordinada.

El Organismo Ejecutivo asignara anualmente en el Presupuesto de Ingresos y
Egresos del Estado, una partida especifica para cubrir la cuota que corresponde al
Estado como tal y como empleador, la cual no podra ser transferida ni cancelada
durante el ejercicio fiscal y sera fijada de conformidad con los estudios técnicos
actuariales del Instituto.

Contra las resoluciones que se dicten en esta materia, proceden los recursos
administrativos y de lo contencioso-administrativo de conformidad con la ley.
Cuando se trate de prestaciones que deba otorgar el régimen, conoceran los
Tribunales de Trabajo y Previsidn Social”. (2:2)
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2.3 FILOSOFIA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD
SOCIAL

2.3.1 Vision

“Un pais con trabajadores sanos, respaldados por servicios de salud y prevision,
efectivos y modernos que contribuyan al bienestar integral del trabajador y su
familia”. (7:6)

2.3.2 Mision

La mision es la tarea basica de una empresa o institucion o de una parte de
ésta. La mision del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social es la siguiente:

“Garantizar servicios de seguridad social a los trabajadores guatemaltecos y
sus familias, orientados a elevar su nivel de vida”. (7:5)

2.3.3 Objetivos
v General

El objetivo primordial del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social es: “dar
protecciéon minima a toda la poblacidon del pais, a base de una contribucién
proporcional a los ingresos de cada uno y de la distribucion de beneficios a cada
contribuyente o sus familiares que dependan econdmicamente de él, en lo que la
extensién y calidad de esos beneficios sean compatibles con lo que el interés y la
estabilidad sociales requieran que se les otorgue”. (2:3)

v Especificos
Los objetivos especificos del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social son:

a) Administrar el régimen de seguridad social para todos los trabajadores del pais
de manera unica y reglamentaria.

b) Proteger al trabajador afiliado y sus beneficiarios conforme los riesgos basicos
para su vida.

c) Proteger al guatemalteco desde su gestacion, natalidad, nifiez y funcionalidad
laboral y social hasta la tercera edad y fallecimiento.

d) Sistematizar la promocién, prevencion, curacién, rehabilitaciéon y mantenimiento
de la salud del derechohabiente al régimen de Seguridad Social”. (1:4)
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2.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

La organizacion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social esta
conformada por los siguientes érganos superiores:

“a) Junta Directiva: Constituye la autoridad suprema y en consecuencia, le
corresponde la direccién general de las actividades de la Institucion.

b) La Gerencia: Es el 6rgano ejecutivo, tiene a su cargo la administraciéon y
gobierno de la Institucion y debe llevar a la préactica las decisiones que adopte la
Junta Directiva sobre la direccidon general del Instituto.

c) El Consejo Técnico: Organo asesor que depende de la Gerencia y esta
integrado por un grupo de asesores de funciones consultivas, quienes bajo su
responsabilidad personal deben sujetar su actuacion a las normas cientificas
mas estrictas y modernas que regulan sus respectivas especialidades.

d) Direcciones Generales: Existen seis Direcciones Generales, cuyos titulares
serdn seleccionados por la Junta Directiva y en sus funciones dependeran
directamente de la Gerencia. Estas son: Direccién General de Prestaciones
Pecuniarias, Direccion General Financiera, Direccion General Administrativa,
Direccion General de Prestaciones en Salud, Direccion General de Planificacion
y Direccién General de Informatica”. (1:13)

2.5 DIVISION DE CAPACITACION Y DESARROLLO

2.5.1 Antecedentes

De conformidad con el Articulo 154 del Acuerdo numero 473 de Junta Directiva
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social del afio 1968, se crea la Seccion de
Docencia e Investigacion, la cual, en ese entonces dependia del Departamento de
Servicios Técnicos.

A través del Acuerdo numero 7-88 de la Gerencia del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, se considerd necesario que la otrora Seccién de Docencia e
Investigacién, hoy Division de Capacitacién y Desarrollo, se le incrementara
“personal docente, técnico y administrativo, asi como una asignacion de recurso
financiero”. (4:8)

Por otro lado, se aprobd el Instructivo de Funciones Técnicas, Docentes vy
Administrativas de la Seccién de Docencia e Investigacion del IGSS.

En el Acuerdo No. 1090 de Junta Directiva, Reglamento General para la
Administracion del Recurso Humano al servicio del Instituto Guatemalteco de




Seguridad Social, Capitulo IX, DE LA CAPACITACION Y DESARROLLO, Articulo 40,
alaletra dice: “La capacitacion y desarrollo del recurso humano se fundamentaré en
el plan estratégico institucional, asi como en las necesidades internas identificadas a
través de la evaluacion sistematica del desempefio y del clima organizacional. El
Instituto desarrollard planes y programas internos y externos de induccién, formacidn,
capacitacion y becas de sus recursos humanos; los que contardn con una
asignacion presupuestaria especifica debidamente prevista e incluida en el
presupuesto anual de ingresos y egresos. Se implementaran planes de carrera que
estimulen y aprovechen el desarrollo del potencial del recurso humano de la
Institucion”. (9:9)

26 BASE LEGAL DE LA DIVISION DE CAPACITACION Y
DESARROLLO

En el Capitulo 11 del Acuerdo No. 473 de Junta Directiva, Articulo 157, se refiere
a la Seccion de Docencia e Investigacion, a lo que ahora se le denomina Divisidn de
Capacitacion y Desarrollo, y establece que: “..tiene como finalidad organizar,
orientar, controlar y coordinar todos los Programas de Educacién e Investigacién que
desarrolle el Instituto...”. (8:10)

2.7 FINES DE LA DIVISION DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Los fines que persigue la Division de Capacitaciéon y Desarrollo, seguin el
Capitulo Il del Articulo 4 del Acuerdo No. 7-88 de Gerencia del IGSS, ademas de los
establecidos en el Acuerdo No. 473 de Junta Directiva son los siguientes:

“a) Dirigir y orientar las actividades técnicas y administrativas de los programas de la
referida Seccién.

b) Impulsar los programas docentes y de investigacién institucionales,
supervisandolos y evaluando el impacto logrado.

c) Coordinar intra y extra institucionalmente la obtencién de recursos materiales y
humanos para el desarrollo de la programacion.

d) De acuerdo al programa a coordinar, presentar el anteproyecto de presupuesto
anual de funcionamiento especifico.

e) Programar y supervisar en &reas especificas de trabajo cada actividad
calendarizada, llevando un estricto control de las ejecutorias.

f) Mantener una comunicacion positiva institucional, fomentando y practicando
relaciones interpersonales productivas.

g) Coordinar, normar y supervisar las actividades de seleccién, capacitacion,
investigacioén y evaluacion del recurso humano institucional.



h) Participar en la planificacion, programacion y elaboracién de anteproyectos en el
campo de su competencia.

i) Participar en el plan de becas y visitas de intercambio a nivel nacional e
internacional en materia de formacién de recursos humanos.

j) Programar y desarrollar el proceso de orientacion y habilitacién inicial del
personal médico y profesional afin de nuevo ingreso.

k) Establecer, coordinar y desarrollar el proceso técnico de reclutamiento y seleccién
del personal médico y profesional afin, acorde a las necesidades
institucionales”. (4:11)

28 FUNCIONES DE LA DIVISION DE CAPACITACION Y
DESARROLLO

En el articulo 8 del Acuerdo de Gerencia No. 22/99, textualmente dice: “La
Division de Capacitacion y Desarrollo tendra a su cargo las funciones siguientes:

1. Disefiar y/o proponer politicas y normas que garanticen la calidad de los
procesos de formacion, especializacion y capacitacion del recurso humano.

2. Diseniar y/o actualizar los enfoques metodolégicos, técnicas e instrumentos para
llevar a cabo las actividades de la Divisién.

3. Conformar, asesorar, capacitar y coordinar los equipos interdisciplinarios en las
distintas dependencias de la Institucion.

4. Coordinar la elaboracién del diagndstico de necesidades de formacion,
especializacién y capacitacion.

5. Integrar y proponer el Plan anual de Formacién, Especializacion y Capacitacion
de recursos humanos y el Plan de Becas, que incluyan su presupuesto.

6. Gestionar los fondos correspondientes para llevar a cabo el Plan Anual de
formacion, especializacion y capacitacion.

7. Asesorar y acompariar a los equipos interdisciplinarios en la ejecucién de los
programas de formacion, especializacidn y capacitacion.

8. Documentar y difundir los programas, actividades y resultados de formacion,
especializacién, capacitacion y desarrollo de recursos humanos.

9. Evaluar periddicamente el impacto de los programas de formacién, capacitacion
y desarrollo que se lleven a cabo.
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10. Disefiar, proponer y administrar planes de carrera, garantizando el
aprovechamiento dptimo del recurso humano formado y capacitado.

11. Administrar la base de datos del personal capacitado.

12. Preparar y presentar a la Direccion General Administrativa y Gerencia, informes
de resultados del Plan Anual de Formacion, Especializacion y,

13. Otras que la Jefatura asigne”. (6:12)

2.9 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA DIVISION DE
CAPACITACION Y DESARROLLO

En el Acuerdo de Gerencia No. 22/99 de fecha 1 de octubre de 1999, aprueba
la Estructura Organizacional del Departamento de Recursos Humanos, y en su
Capitulo Ill, Articulo 3, la Divisién de Capacitaciéon y Desarrollo se implementa al
aludido Departamento de acuerdo al desarrollo de los procesos y elaboracion de los
procedimientos a aplicar en cada una de ellas.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO
RECURSOS HUMANOS

DIVISION DE CAPACITACION Y
DESARROLLO

AREA 1 AREA 2 AREA 3 AREA 4 AREA 5 AREA 6

Fuente: Elaboracién propia, con base al orden Iégico de funcionamiento.

El organigrama anterior se elaboré para que de forma visual se pueda apreciar
el orden jerarquico de las dependencias involucradas estructuralmente.
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2.10 DEFINIICIC')N DE ADMINISTRACION: NATURALEZA Y
PROPOSITO

La administracién es el proceso de disefar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos,
para alcanzar un objetivo comun.

En el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, los administradores del
recurso humano, deben de ejercer funciones administrativas de planeacion,
organizacion, integracién de personal, direccién y control. La administracién se
aplica a todo tipo de organizaciones, asi como a administradores de todos los niveles
organizacionales.

La intencién de todos los administradores es la misma: generar superavit. La
administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y eficiencia.

No obstante, los supervisores de nivel intermedio y de primera linea realizan
importantes contribuciones a las metas de las organizaciones en forma eficaz y
eficiente. Todos ellos llevan a cabo actividades administrativas. (10:13)

2.11 FUNCIONES DE LA ADMINISTRACIC')N’Y LA COORDINACION
COMO ESENCIA DE LA ADMINISTRACION

Planeacion

“La planeacion implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de decisiones; esto es,
de la eleccidon de cursos futuros de accion a partir de diversas alternativas”. (10:15)

En el caso de la capacitacion para secretarias en el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, se debe elaborar un plan efectivo que permita tomar decisiones en
cuanto al compromiso de mejorar la imagen y el prestigio de la Institucion.

Organizacion

“Es la parte de la administracion que supone el establecimiento de una
estructura intencionada de los papeles que los individuos deberan desempenfar en
una empresa”. (10:16)

Con la organizacion se persigue un propdsito u objetivo laboral, relacionandolo
con el esfuerzo grupal entre los trabajadores y el personal de la Division de
Capacitacién y Desarrollo, debiendo tener éste autoridad, instrumentos e informacion
necesarias para cumplir su tarea.
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Integracioén de personal

“La integracion de personal implica llenar y mantener ocupados los puestos
contenidos por la estructura organizacional. Esto se lleva a cabo mediante la
identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, la realizacion de un
inventario de personal disponible y el reclutamiento, seleccidon, ubicaciéon, ascenso,
evaluacion, planeacién profesional, compensacion y capacitacién (o alguna forma de
desarrollo) tanto de los candidatos a ocupar puestos como de los ocupantes de éstos
en un momento dado, a fin de lograr la eficaz y eficiente realizaciéon de las
tareas”. (10:17)

La integracion de personal debera realizarse mediante la identificacion de los
requerimientos de fuerza de trabajo, banco de datos de las personas disponibles y el
reclutamiento, seleccion, contratacién, ascenso, evaluacion, planeacion de carreras,
becas, capacitacion o desarrollo, tanto de candidatos como de empleados en
funciones, a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus labores.

Direccion

“La Direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene
que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion. Todos
los administradores coincidirian en que sus problemas mas importantes son los que
resultan de los individuos (sus deseos y actitudes, su comportamiento individual y en
grupos) y en que los administradores eficaces deben ser al mismo tiempo lideres
eficaces. Puesto que el liderazgo implica seguidores y las personas tienden a seguir
a quienes les ofrecen medios para la satisfaccién de sus necesidades, anhelos y
deseos, es comprensible que la direccién suponga motivacién, estilos y enfoques de
liderazgo y comunicacién”. (10:18)

Por medio de la Direccion, las autoridades del Instituto deben ayudar a las
personas a darse cuenta de que pueden satisfacer sus necesidades y utilizar su
potencial y contribuir al mismo tiempo al cumplimiento de los propésitos de la
entidad.

Control

“El control consiste en medir y corregir el desemperio individual y organizacional
para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicién del
desempefio con base en metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de
las normas y la contribucion a la correccidn de éstas. En pocas palabras el control
facilita el cumplimiento de los planes”. (10:19)

El control administrativo suele ser percibido como un sistema de
retroalimentacion simple; sin embargo, existen demoras inevitables, y para combatir
esos rezagos los administradores deben emplear un método de control con
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correccion anticipante para no depender exclusivamente de la retroalimentacion
simple, el cual servird para detectar futuras desviaciones en los resultados respecto a
normas y planes; de esta manera, los administradores dispondran de tiempo para
emprender acciones correctas.

Coordinacion, esencia de la administracion

“Algunas autoridades consideran que la coordinacion es en si misma una
funcidn especifica de los administradores. Sin embargo, es mejor concebirla como
la esencia de la administraciéon, para el logro de la armonia de los esfuerzos
individuales a favor del cumplimiento de las metas grupales. Cada una de las
funciones administrativas es un ejercicio en pro de la coordinacioén”. (10:20)

Es tarea basica de los administradores conciliar las diferencias de enfoques,
ritmos, esfuerzos o intereses y armonizar las metas individuales a fin de que
contribuyan a las organizacionales.

212 EDUCACION Y CAPACITACION EN LA FORMACION DEL
RECURSO HUMANO

Definicion de Educacidén

“Educare, conducir, guiar, orientar.

La educacion trata de que el hombre construya su personalidad de acuerdo con
su patron prefijado. Por eso la educacidon es un proceso intencional (la
intencionalidad que reside en principio en el educador debe ser asumida
progresivamente por el educando, para que sea autor de su concreta, singular e
irrepetible personalidad).

La educacion hace referencia a perfeccionamiento u optimizacién, ya que hace
valer mas al hombre al elevarle su nivel de determinacion, (autonomia) o libertad
porgue le permite alejarse / desvincularse / distanciarse de las respuestas y liberarse
de los estimulos pudiendo proyectar (elegir / decidir) su conducta (aspecto
futurizante).

La educacion es también un proceso gradual que permite desde cada nivel
alcanzado aspirar/elaborar.

La educacion es un proceso integral que se refiere y vincula a la persona como
unidad y no a dimensiones o sectores de ella.

La educacion es un proceso activo del sujeto que se educa: solo el hombre se
construye por su actividad.
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El educador promueve interviene pero no educa. Es fa puesta en accién de la

persona (actividad que genera el proceso educativo”. (10:21)

EDUCACION FORMAL Y NO FORMAL (16:22)

Educacion formal

Educacion no formal

Es dirigida y rigida, obedece a
planes oficiales estandarizados.

Es flexible, sus contenidos se
elaboran de acuerdo a las
necesidades y demandas de los
beneficiarios.

Otorga titulos y grados académicos.

No otorga titulos ni

académicos.

grados

No esta orientada a la solucién de
problemas inmediatos, sino a una
formacion integral que prepare a la
persona para afrontar el futuro.

Esta orientada a la toma de
decisiones para la solucion de
problemas inmediatos y a reforzar el
aprendizaje.

Generalmente no  utiliza una|Utiliza un enfoque participativo, con
metodologia  participativa, sinojuso de diversas técnicas de
memoristica y repetitiva. ensefianza-aprendizaje.

Utiliza la “escuela” como |Puede utilizar cualquier local con
infraestructura. una infraestructura sencilla que

permita el desarrollo de actividades
educativas.

El educador es muy formal, asume
una actitud de superioridad, de
“sabelotodo”.

El instructor es un “facilitador” del
proceso ensefianza-aprendizaje,
adopta una posicidn horizontal en su
trato con los educandos. Promueve
la creatividad.

Definicién de capacitacion

Actualmente existe diversidad de conceptos, por o que se establecera una
definicion especifica que permita manejar la idea en funcién del manejo que se le va
a dar en este trabajo.

El Licenciado Alfonso Siliceo, en su libro Capacitacion y Desarrollo de Personal
sefiala que la capacitacion consiste en una actividad planteada y basada en




15

necesidades reales de una empresa, orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del personal”. (16:23)

Obijetivos de la capacitacion

“1) Elevar niveles de conocimiento del personal.

2) Optimizar los recursos humanos y tecnolégicos.

3) Aumentar la productividad, disminuir pérdidas y desperdicios.

4) Elevar niveles de vida en los trabajadores, asi como fomentar una conciencia
laboral”. (1:24)

Recursos Humanos
Su importancia

Para una entidad las personas son recursos, dotados de habilidades,
capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar la tarea
organizacional. Como seres humanos estan dotados de caracteristicas propias de
personalidad y de individualidad, aspiraciones, valores, actitudes y motivaciones,
para satisfacer las necesidades tanto de la empresa como de la persona.

Formacioén profesional
“Aquella que prepara a las personas para el ejercicio de una profesiéon”. (16:25)

Otra definicion de formacién profesional, la cual en su acepcién mas
generalizada, es “el nivel educativo que pretende formar y capacitar al alumno en el
dominio especializado de una profesién. Es una instruccion para formar
profesionales cualificados. // La formacién profesional es un proceso educativo que
puede realizarse en dos circunstancias diferentes: 1) En el ambito del sistema
escolar, como un periodo académico de preparacién. 2) En el ambito de la
empresa, bien como formacién y/o actualizacién, con un sentido mas formativo-
laboral y dirigido al mejoramiento cuantitativo/cualitativo de la produccion”. (14:26)

Entrenamiento

“Es la educacién que adapta al hombre para el ejercicio de una funcion”.
(16:27)

En un sentido mas amplio se utiliza como sinénimo de “practica o ejercicio,
haciendo referencia entonces al proceso de perfeccionamiento o consolidacién de
distintos tipos de aprendizajes”. (14:28)

Adiestramiento

“ ..Desarrollo de habilidades técnico-profesionales dentro de un agobiante culto
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a la especializaciéon y la consecuente <<deshumanizacion de la vida
humana>>". (29:14)

Otra definicion dice que es un “Proceso de <<formacién de actitudes con el
objeto de desarrollar destrezas en el arte de saber vivir>>". (30:14)

Desarrollo profesional

“Desarrollo profesional: la educacion que desarrolla al hombre para su
crecimiento profesional”. (31:16)

213 PROCESO DE CAPACITACION

A continuacion se describen detalladamente cada una de las etapas del
proceso de capacitacion:

Diagnéstico de necesidades

“Consiste en un proceso de investigaciéon para determinar las necesidades de
capacitacion de un grupo especifico de personas”. (14:32)

Para hacer un diagnéstico se necesita identificar previamente el conjunto de
personas a ser capacitadas y sus caracteristicas principales; ademas, identificar las
necesidades de capacitacion que interesan conocerse para que las personas tengan
un desempefio adecuado.

Planificacion

“Consiste en definir por adelantado, las caracteristicas que tendra la
capacitacion para atender las necesidades educativas detectadas en el diagndstico.
Incluye el detalle de las actividades docentes a realizar, la descripcion general del
contenido de cada evento de capacitacién, el calendario propuesto de actividades y
la estimacion de los costos.

La planificacion permite determinar las necesidades de recursos para atender la
ejecucion del programa, segun los requisitos establecidos en la definicion de
objetivos y las necesidades sefaladas por el diagndstico”. (14:33)

La Planificacion estd formada por una descripcion de las actividades que se
necesitaran realizar; un calendario de actividades, identificacion general de los
objetivos y del contenido de cada evento de capacitacién; estimacién de la inversion
necesaria para llevar a cabo el programa, asi como de los demas recursos que seran
necesarios.
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Metodologia

“Se refiere a la seleccién de los medios especificos a través de los cuales se
espera transmitir a los participantes, los conocimientos, habilidades y actitudes que
fueron identificados como necesarios en el diagndstico”. (14:34)

La metodologia proporciona a la Division de Capacitacién y Desarrollo
diferentes opciones de ensefianza que pueden ser aplicadas segun los objetivos del
programa, las caracteristicas del grupo meta y las necesidades de capacitacién.

Diseno didactico

“Es la elaboracion detallada del contenido de cada evento de capacitacién y de
cada sesion o clase, permite determinar los recursos didacticos especificos de cada
sesion, detalle de la metodologia a usar y los medios de evaluacién de cada
sesion”. (14:35)

La Division de Capacitacion y Desarrollo prepara el disefio didactico de acuerdo
al contenido del curso, seminario o taller, conjuntamente con los disertantes
contratados para dicho evento.

Administracion

Consiste en el "manejo de los factores humanos, materiales y financieros que
son necesarios para el pleno logro de los objetivos y metas que se propone un
programa de capacitacion”. (14: 36)

La administracion esta presente en todo el proceso de capacitacion, desde su
concepcion inicial hasta su evaluacién final, por lo que mas que una etapa es un
componente permanente de cada una de ellas.

Una adecuada administracion permite a la Division de Capacitacién y
Desarrollo, la eficaz y eficiente asignacion y la utilizacién de los recursos con que se
cuenta, asi como la toma de medidas correctivas en los casos que sea necesario.

Evaluacion

“Consiste en la comparacién de los resultados obtenidos en el proceso de
capacitacion con relacion a los objetivos establecidos para dicho proceso, en la etapa
de planificacién.

La evaluacion permite a la Divisidn de Capacitacién y Desarrollo, determinar el
grado en que se han logrado los objetivos de aprendizaje y con ello, tomar medidas
correctivas para las etapas no ejecutadas del proceso o bien, al desarrollar futuros
procesos educativos. También proporciona elementos de juicio para la correcta
aplicacion de la funcién administrativa en la capacitacion”. (37:14)
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Los parametros que indican que debe evaluarse estan determinados por los
objetivos educativos del programa, los cuales son cognoscitivos, psicomotores y
afectivos; por lo tanto, puede decirse que se evallan conocimientos, habilidades y
actitudes adquiridas en el proceso de la capacitacion; y para aplicar la evaluacion,
los contenidos deben ser acordes con los objetivos de dicha capacitacion.

Seguimiento

“Es un conjunto de actividades que se realizan para mejorar el impacto de la
capacitacion en el grupo meta que ha sido beneficiado de la misma. El seguimiento
permite dar informacion adicional a la evaluacion para establecer posibles
actividades futuras, que faciliten aprovechar mejor los resultados de la capacitacién
inicial”. (38:14)

El seguimiento permite a la Divisién de Capacitacién y Desarrollo mejorar la
capacitacion proporcionada, para que la misma tenga un impacto que justifique su
ejecucion.
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MARCO METODOLOGICO

3.1 OBJETIVOS

3.1.1 General

Determinar los beneficios que se obtienen al brindar capacitacion al personal
secretarial, para mejorar laimagen del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
-IGSS-.
3.1.2 Especificos

a. Determinar la importancia de capacitar al personal secretarial de las Oficinas
Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-.

b. Determinar la necesidad de reestructurar el proceso de seleccién para la
capacitacion.

c. Dar a conocer los beneficios de la capacitaciéon segun opinién del personal, tanto
individual como institucional.

3.2 VARIABLE UNICA
3.2.1 Definicion conceptual de la variable

Beneficios que se obtienen al capacitar al personal secretarial de Oficinas
Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

3.2.2 Definicion operacional de la variable
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OPERACIONALIZACION
VARIABLE INDICADORES PREGUNTAS

Conocimientos 1. ¢Ha adquirido aprendizaje vy

NnUevos y nuevos conocimientos con las

aprendizaje capacitaciones?

A mayor 2. (Qué condiciones considera

capacitacién mayor usted que mejora la

eficiencia capacitacion?

Superacién personal | 3. ¢Considera que la capacitacion
es una plataforma para la
superacion personal?

Buenas relaciones 4. ;Han mejorado sus relaciones

interpersonales interpersonales con la
capacitacion recibida?

Beneficios
dela Estimulo al personal | 5. Recibe usted estimulo personal
capacitacion por parte de su Jefe antes o
después de la capacitacion?

Motivacién 6. ¢Se siente motivada al inicio y
finalizacién de la capacitacion?

Sensibilizacion 7. ¢Considera la capacitacién como
un beneficio personal?

Actualizacion 8. ¢(Considera que la actualizacion
en capacitacién permite tener
ventajas laborales?

Participacion 9. ¢Considera que todo el personal
de secretaria deberia participar
en la capacitacion?

Mejoramiento de la 10. ¢(Considera usted necesaria la

imagen de la capacitacion para el ejercicio de

Institucion la profesidn de secretaria?
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3.3 POBLACION Y/O UNIVERSO

La poblacién objeto de estudio fue el personal de secretaria de Oficinas
Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, el cual asciende a un total
de 239 personas, de las cuales el 2.93% son representadas por las Secretarias con
categoria “A”, el 72.80% por las Secretarias categoria “B”, el 12.55% por las
Secretarias categoria “C”, el 7.95% por las Secretarias Ejecutlvas A, y el 3.77% por
las Secretarias Ejecutivas B.

3.4 LA MUESTRA

La muestra se calculd, segun la tabla para determinar el tamafo de la muestra
conocido el tamano de la poblacién (11:30, 607-610), como se detalla a continuacién:

CARGO POBLACION MUESTRA
239 100% | 103 100%
Secretaria A 7 2.93 7 6.80
SecretariaB 174 | 7280 | 71 | 68.93
Secretaria C 30 12.55 12 11.55
Secretaria Ejecutiva A 19 7.95 8 7.77
Secretaria Ejecutiva B 9 3.77 5 4.85

3.5 LOS INSTRUMENTOS

El instrumento utilizado fue una boleta de encuesta con 10 reactivos de
respuesta dicotdmica con un por qué de la respuesta dada.

3.6 EL ANALISIS ESTADISTICO

a. Después de practicadas las entrevistas al personal de secretaria, se vacid la
informacidn recabada en una sabana estadistica; después se procesé la
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informacién estadisticamente; luego se elaboraron cuadros y gréficas para mejor
presentacion de la informacidn, con su respectivo analisis.

b. La metodologia que se usé fue la descriptiva.

3.7 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Eleccion del tema

Seleccién de bibliografia

Indagacion documental

Disefio del Proyecto de Investigacion

Encuesta aplicada al personal de secretaria del IGSS
Recoleccién de datos

Presentacion de resultados con cuadros

Analisis de los resultados

Conclusiones y recomendaciones

TSP ooTe




IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE CUADROS E INTERPRETACION DE DATOS

CUADRO No. 1

GRUPOS DE SECRETARIAS ENTREVISTADAS
SEGUN CATEGORIA DEL PUESTO QUE DESEMPENAN

CARGOS No. %
Secretarias A 7 7
Secretarias B 71 68
Secretarias C 12 12
Secretarias Ejecutivas A 8 8
Secretarias Ejecutivas B 5 5
Total 103 100

Interpretacién

De las secretarias entrevistadas se puede observar que pondera la categoria
“B”, mientras que en menor cantidad se encuentran las categorias “A” y “C”; asi
como las secretarias del nivel ejecutivo.

Por lo general, las secretarias de la categoria “A”, son las que prestan sus
servicios en las Unidades Hospitalarias, asi como las de personal temporal que
cubren vacaciones y/o suspensiones médicas.
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CUADRO No. 2

¢HA ADQUIRIDO NUEVOS CONOCIMIENTOS
CON LAS CAPACITACIONES RECIBIDAS

OPINION No. %
Si 78 76
No 21 21
No contestd 4 3
Total 103 100

Interpretacion

Las secretarias entrevistadas manifestaron que gracias a la capacitacién han
mejorado muchos aspectos en su formacién y desempefio. Entre ellos, el
mejoramiento de la ortografia, la eficiencia en su trabajo y relaciones humanas con el
usuario.

El conocimiento adquirido, sefialan, constituye el factor predisponente para la
actualizacion profesional y la captacién de mejores métodos y tecnologia.

La adquisicién de conocimientos permite innovar nuevos campos de la relacién
laboral, mejorar la estructura administrativa y desempefarse en nuevos niveles de
jerarquia institucional.

E! conocimiento que se pone en practica ayuda a mejorar la atencion a los
derechohabientes, asi como en las relaciones internas entre los comparieros de
trabajo.

Los conocimientos adquiridos sirven para nuevas adaptaciones en las
redes de trabajo, en los cambios de las politicas institucionales y en los
nuevos enfoques gerenciales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
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CUADRO No. 3

¢ CONSIDERA QUE LA CAPACITACION A LAS SECRETARIAS:

Sl NO No contestd] Totales

. %
OPINION No. | % | No. No. | % | No.| %
Mejora la eficiencia 99 | 9% | 4 4 0 0 [ 103 ] 100

Mejora la eficacia institucional| 95 | 92 | © 6 2 2 103 | 100

Mejora la atencidn hacia los
usuarios del Instituto 92 | 89 5 5 6 6 103 | 100

Mejora la imagen del Instituto | 100 | 97 2 2 1 1 103 | 100

Interpretacion

La mayoria de secretarias entrevistadas consideran que con la capacitacion
sube el nivel de eficiencia. Se aprenden nuevos modelos, se adquieren aprendizajes
significativos, se incorporan nuevas habilidades y destrezas y se rinde mejor en el
trabajo (niveles de desempefio).

Ademas consideran que con la capacitacion se mejora la eficiencia, se
aprenden nuevas significaciones, se adquieren mas conocimientos y aprendizaje, se
mejora la destreza y habilidad de cada secretaria, se rinde mejor en su labor y en la
elaboracién de cada actividad.

La eficiencia se alcanza por medio del perfeccionamiento y con innovaciones en
el campo tecnoldgico. Asimismo se aprenden nuevas reglas ortogréaficas y técnicas
de trabajo. La eficiencia se demuestra con mejorar las labores y la atencion al
publico, siendo mas cordiales, trabajar con calidad y rapidez, para mejorar la imagen
de la Institucién.

Con relacion a que si la capacitacion mejora la eficacia institucional, la mayor
parte de las entrevistadas manifestaron que si. Al realizar bien el trabajo mejora la
imagen de la Institucion y la productividad del trabajo.

Con la capacitacion hay mejores resultados de prestar un mejor servicio. Se
pueden implementar nuevos métodos en la medida que mejore el trabajo de cada
trabajadora secretaria. Todo se hace con rapidez, claridad y cortesia y la imagen
institucional crece.
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El personal se capacita para funcionar mejor en su trabajo, Ya no se preocupa
so6lo por entregarlo antes, sino que lo hace con correccidn. Presta todo su interés en
sus labores y la eficiencia es mas notoria.

Las secretarias que respondieron negativamente, argumentaron que las
capacitaciones no son frecuentes, que tienen un problema de actualidad, pero
sefialaron que depende de la secretaria en aprovechar la capacitacién recibida.

La relacidn del trabajador con el usuario se beneficia, porque le agrada el trato
gue se ofrece como un miembro més de la entidad. En cuanto a que si mejora la
atencidn hacia los usuarios del IGSS a través de la capacitacion a las secretarias, un
significativo porcentaje manifestd que si.

Las capacitaciones hacen conciencia en el personal de cédmo atender al publico,
mejorar el trato con el recurso humano porque se presta un servicio mas eficaz.

Asimismo se concientiza al trabajador, pues trata con seres humanos, se le
instruye al personal sobre la filosofia y principios de la Institucidn, se identifica mas
con el afiliado y toda persona que solicite informacion, ya no se cometen los mismos
errores. Los clientes son la razén principal porque tanto ellos como el personal son
importantes.

En el caso de las que opinan que no se mejora la atencién hacia los usuarios
con la capacitacion de las secretarias, indican que se necesita mas organizacion e
interés por parte de las autoridades. Se puede asimismo brindar un mejor servicio al
usuario, orientarlo con armonia y rapidez, puesto que hay que buscar los
mecanismos de atencidn al cliente para que no espere demasiado, asi como agilizar
los tramites en forma individual, ya que ellos son la base y razén de la Institucion.

Las secretarias capacitadas, sefialan: tendran nuevas ideas para servir mejor,
gue se debe recibir las mismas capacitaciones, porque todos tienen la oportunidad
de brindar lo mejor en pro de la atencion del usuario. Sin embargo, se necesita
capacitar a todo el personal, ya que en la mayoria de los casos la capacitacion es en
beneficio propio, se adquiere mejor autoestima cuando al trabajador se le toma en
cuenta. Se eleva el nivel intelectual del empleado, traduciendo en mejorar la
atencion que se brinda. También se mejora la comunicacion, lo que incide en una
buena imagen y prestigio a la Institucién. La atencién serd mas orientada a la
sensibilidad social, principio filoséfico del IGSS, y a esto se le agrega atencion
adecuada.

El afiliado se da cuenta del cambio de los trabajadores, 0 que induce al
renombre del Instituto. Si se atiende bien al cliente tendra una mejor imagen del
IGSS, la gente sabra que hay un medio de solucionar dudas. A nivel institucional, el
servicio al cliente es primordial, al hacer eficientes los servicios, con gente
capacitada se ve el profesionalismo.
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Otro grupo respondi6 que la imagen institucional cambiaria si hay una excelente
atencion. Algunos trabajadores no son amables y mucho menos comprensivos con
los afiliados. Muy pocas personas reciben capacitacién o siempre son las mismas;
en algunos casos depende de la capacitacion que se les dé; con la capacitacién hay
cambio de actitudes en las personas si captan bien la misma.
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CUADRO No. 4

¢RECIBE USTED ESTI'MULO’PERSONAL POR ]
PARTE DE SU JEFE ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION?

RESPUESTA No. %
Si 82 79
No 8 8
No contestd 13 13

Total 103 100

Interpretacion

Un alto porcentaje de secretarias respondid que hay estimulo personal por parte
de las autoridades. Esto se expresa en dialogos cortos o generalizados.

Expresan el caracter motivador para estimular el trabajo y subir la autoestima
personal y grupal.

Algunas secretarias indicaron que los jefes aceptan que se pongan en practica
los conocimientos adquiridos, que seria bueno que también ellos supieran lo
aprendido. Algunos jefes las motivan antes de la capacitacion y les indican que
sigan adelante para su superacion. Existe un cambio total después de cada
capacitacion, a otros les parece bien este tipo de actividades pues estan con el
deseo que el personal se prepare y las instan a seguir adelante para servir mejor al
Instituto.

También informan que algunos jefes siempre apoyan y exhortan a mejorar el
trabajo, para enviarlas a otros cursos que brinda el Instituto, ya que es de beneficio
propio para brindarles mejores metas a las dependencias. Otros jefes comentan
acerca de la capacitacién para que ya no cometan errores. Se trabaja con mas
rapidez, aunque no la reciben, ellos motivan cuando se da la oportunidad.

Otras secretarias, en bajo porcentaje manifestaron que nunca hay motivacién
por parte de los jefes por las capacitaciones que se dan. Ellos algunas veces sélo
miran sus intereses, no se valora el trabajo que se realiza, sélo salvan el
compromiso, no les interesa si se aprendié. Muchas veces las actitudes de los jefes
no cambian, aunque se les dé a conocer nuevas ideas, nunca lo expresan y no se
sabe que piensan al respecto, ademas existen intereses de por medio. No les
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interesa como le va a uno en la capacitacion, sélo se cumple por norma, no por
mejorar la atencion al trabajador.

En el Instituto, segun ellas, son pocos los jefes que valoran al recurso humano,
las jefaturas estdn mas preocupadas en el trabajo que se realiza, se les olvida
mencionar el tema aunque se den cuenta que se ha mejorado, simplemente las
mandan a la capacitacion y no le dan importancia. Algunas secretarias no tienen
buena comunicacién con su jefe, ya que al referirse a él lo hace denominandole
“dictador de siempre”, que es indiferente, y que en raras ocasiones se comunican. Si
les dieran la oportunidad, ellas serian las primeras en ir a la capacitacion, pero no es
asi.

Este bajo porcentaje sefald que los jefes estan centrados unicamente en que el
trabajo se realice perfecto, sin estimular en ningun aspecto al trabajador, nunca ven
lo bueno, pero los errores los vuelven garrafales. A los jefes no les gustan las
ausencias aunque sea para capacitarse. En algunos casos los jefes no comparten
con sus colaboradores otro asunto que no sea el trabajo. A veces envian a
personas que no deberian asistir a la capacitacién, es decir por preferencia.

En el caso de las entrevistadas que respondieron negativamente, adujeron que
nunca han estado en ninguna capacitaciéon. No las han considerado en la seleccidn,
por lo tanto nunca han participado. También por exceso de trabajo, al jefe no le
gusta que salgan o que falten. No dan oportunidad, por las multiples actividades
laborales.
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CUADRO No. 5

¢ SE SIENTE MOTIVADA AL INICIO
Y FINALIZACION DE LA CAPACITACION ?

RESPUESTA No. %
Si 97 94
No 4 4
No contesté 2 2
Total 103 100

Interpretacion

En su mayoria, las entrevistadas se sienten motivadas al inicio y finalizacion de
las capacitaciones, porque aprenden nuevas cosas. Les gusta superarse, captar lo
nuevo Y lo viejo, recordarlo y ponerlo en practica.

Al terminar el proceso, el ambiente interno es agradable y beneficioso. Es algo
nuevo y diferente. Se analizan las actividades y los resultados en las interacciones.

Algunas indican que las capacitaciones abren las puertas al desarrollo laboral y
hay una relacién entre éstas y las expectativas institucionales.

Las capacitaciones desarrollan relaciones entre interactuantes posibilita
ambientes relajantes.

La capacitacion se empieza y se termina con entusiasmo, apoyo e incentivan a
mejorar no sélo en el trabajo, sino en la profesion, se aprende un poco mas sobre la
misma en el cargo que desempefian. Regularmente los cursos impartidos son de
motivacion, integracion, etc. A veces no se sabe de qué se trata al inicio, pero al
finalizar si, porque hay aspectos que sirven tanto en lo laboral como en lo personal.
El contenido les hace sentir la importancia de sus funciones y la capacidad de ser
mas humano, que se debe ser flexible al cambio para beneficio propio. Cualquier
capacitacién es motivante, lo toman en cuenta, mejora y conoce nuevos conceptos
gue enriquecen sus conocimientos.

Sin embargo, otro grupo de secretarias respondié que les motiva dependiendo
del lugar fisico de agradable ambiente, en donde obtendran un aprendizaje para su
beneficio.  Pero debiera ser con mayor frecuencia, dependiendo del tema de
capacitacion y de las personas que lo imparten, porque es importante la persona que
esta capacitando y el interés que se le ponga.
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La mayoria de secretarias considera que la capacitacion es de beneficio
. personal, porque ayuda a tener aprendizajes y enriquecimiento de nuevos
conocimientos, en beneficio personal y laboral. Los conocimientos adquiridos no
s6lo les servirdn mientras laboren para la Institucion, sino que al retirarse de sus
labores llevan lo aprendido, al servicio de sus hijos.

No es lo mismo escuchar que alguien se esta capacitando, que recibir o tener
esa oportunidad personalmente. El conocimiento es personal, pero también les
ayuda a mejorar sus relaciones interpersonales, como al desempenfo tanto laboral
como personal e institucional.

Ayuda a conocerse a uno mismo para el trato al usuario; con cada tema o
programa de computacion nuevo, es un adelanto estar preparadas para cualquier
trabajo que se les presente, por ejemplo:

La capacitacidn que brinda el IGSS hace que se esté actualizado.

Si se recibe capacitacion permanente, se benefician todos como personas, y
como profesionales en la estructura para el logro de objetivos.



CUADRO No. 6

¢ CONSIDERA QUE LA CAPACITA(}ION ES UNA
PLATAFORMA PARA LA SUPERACION PERSONAL?

OPINION No. %
Si 80 77
No 11 11
No contestd 12 12

Total 103 100

Interpretacién

Segun lo manifestado por la mayor parte de las entrevistadas, la capacitacién si
es una plataforma para la superacion personal. Aducen que de alguna manera se
estimula al trabajador a tener visién de futuro y sentirse mejor consigo mismo.
También aprenden a desenvolverse mejor en el trabajo, en la vida diaria, actualizan
sus conocimientos o renuevan los que a veces parecen habérseles olvidado. Al
estar a la vanguardia de las innovaciones del mundo moderno, porque los
conocimientos sirven en cualquier tiempo y espacio. Muchas veces la monotonia
cansa y en las capacitaciones se sale de lo comun a la vez que ayuda a valorarse
COmo personas.

Por medio de la superacién personal, pueden optar a otros puestos en el
trabajo. Ademas, concientiza para continuar superéndose a titulo personal, puesto
que si no hay capacitacion se sigue siempre con lo mismo. Es necesario cambiar
para mejorar, tener otras bases para realizar el trabajo y tener otras aspiraciones.

Otros argumentos elegidos es que eleva la autoestima, ya que se dan cuenta
que pueden tener una vision de mejoramiento personal y laboral, abre campos afuera
de la Institucion. Con la capacitacién se logra el mejor desempefio, ayuda a la
persona a cumplir sus metas a corto y largo plazo y se adquiere experiencia.

Ayuda a estar en armonia con otras personas y la familia, y asi poder apoyarse
armoniosamente.

El conocimiento y la experiencia eleva el status, permite abrirse nuevos
horizontes. Cada capacitacion es diferente y se aprende para la vida no para el
momento. Es un escalén mas para seguir alcanzando metas, nuevas formas de
superacion, mejor calidad de vida, ser mas humano y por lo tanto entender mejor a
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los usuarios.

Se debe estar a la vanguardia para no quedarse atras, ya que existe mucha
competencia. Amplia conocimientos tanto para aplicarios en su trabajo como fuera
de él, se considera como automatizaciéon. En las capacitaciones se aprende a
comportarse en cualquier situacion y escenario.

Con relacion a otras entrevistadas que respondieron no, manifestaron que no
son tomados en cuenta los conocimientos adquiridos en las capacitaciones para
poder ascender ni la capacidad; si no es con recomendaciones politicas que muchas
veces ocupan personal sin los conocimientos necesarios.

Indicaron que para las capacitaciones se tome en cuenta a todo el personal que
labora como secretarias. Se incluyen a las de las Unidades Médicas Hospitalarias;
puesto que depende del desarrolio y de la capacitacién que se le dé al personal, para
que en cierto momento se puedan desenvolver. Hoy en dia hay personas que
desconocen las funciones de su cargo.

Es necesario dar a conocer que en su mayoria las entrevistadas opinaron que
con la capacitacion recibida no han mejorado sus relaciones interpersonales; siendo
en menor escala las que dijeron que si.

El empleado se desenvuelve mejor con los demas, la manera de actuar es
diferente hacia las personas y motiva a ser mejor, se aplica el aprendizaje a la vida
cotidiana y en el trabajo. Les ha ayudado a vencer la timidez con sus companeros,
se es mas amable, se trabaja mas rapido, comprenden que es bueno trabajar en
equipo, se comprende mejor al usuario.

Igualmente, es necesario tener buena relacién interpersonal porque se trabaja
en un ambiente agradable, se hace amistad con las companeras de otras unidades
por mantener comunicacion, se amplia el circulo de comparieros en el Instituto, se
adquieren métodos para aceptar a las personas tal como son, y ayudar a las
personas sin egoismo.

En cada capacitacion se aprende algo nuevo y qué mejor si se trata de las
relaciones entre jefes, subjefes y subalternos, principalmente cuando los cursos
estan enfocados en el area de socializacion.

Algunas entrevistadas opinaron que a veces hay personas que sin haber
recibido capacitacioén sostienen buenas relaciones interpersonales. Saben convivir
con muchas personas; sefalan que la capacitacion se debe acompafar de
estimulos para que la autoestima del trabajador mejore, se crea un ambiente de
compafierismo, y les ayuda a conocer sus fortalezas y debilidades.

Las informantes explicaron que se ha mejorado el trato con las personas y los
afiliados, se ha aprendido a manejar cada situacién en su momento, con seguridad y
les eleva el estado de animo. Hay mas comparfierismo y mejor comunicacién hacia
los pacientes. También indican que la educacion empieza con la familia; otras
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consideran que una persona es capaz de mejorar sus actitudes, en cuanto a ser mas
amable y colaboradora; hay gente con mas experiencia y se puede hablar de los
mismos temas.

Las secretarias que dijeron que no han mejorado sus relaciones
interpersonales, opinan que lamentablemente hay personas que no aplican en su
diario vivir 1o aprendido en su ambiente de trabajo. También que es muy poco el
tiempo cuando se recibe la capacitacidén y que son pocas las secretarias que la han
recibido.



CUADRO No. 7

¢ CONSIDERA USTED NECESARIA LA CAPACITACION PARA
EL EJERCICIO DE LA PROFESION DE SECRETARIA?

OPINION | No. %
Si 96 93
No 3 3
No contestd 4 4
Total 103 100

Interpretacion

La mayor parte de las entrevistadas que respondieron afirmativamente
consideran que la capacitacién es necesaria para las secretarias, para ser mejores
cada vez mas, les ayuda a adquirir destrezas y conocimientos nuevos que les
permiten ser eficientes en su ramo profesional para hacer conciencia que los
pacientes necesitan estimulo. Cada capacitacién es un nuevo aprendizaje, porque
al aprender se puede desempefiar mejor en el trabajo, ya que las reglas cambian y
las secretarias deben estar actualizadas.

La sociedad evoluciona y exige mas del IGSS, y la capacitaciéon permite que el
personal de secretaria se actualice en el ambito administrativo.

Algunas otras secretarias opinan que es indispensable tener capacitacion por el
tipo de trabajo que desempefian, ademas que la formacidon en los diferentes
planteles educativos es deficiente y es necesario adiestrar al personal para el mejor
desempenio de sus funciones.

En otro contexto, el grupo que manifestdé que no era necesaria la capacitacion
para las secretarias, razonaron que no hace falta la misma para tener buen ejercicio
de la profesion; que no necesariamente se debe recibir capacitacién para el buen
desempefio, puesto que durante la carrera les dan inducciones secretariales, aunque
la capacitacion sirve para especializarse en determinada area, por ejemplo
integracion de equipos, liderazgo, relaciones humanas.

Siempre con relacién a la necesidad de capacitacion para las secretarias,
también opinan casi en su totalidad que consideran que todo el personal debiera de
participar en las capacitaciones, porque les ayudaria a tener buenas técnicas de
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trabajo y tener mejores relaciones interpersonales y de esa manera demostrar su
ética profesional, mejorarian el trabajo en equipo y cambiarian a una mentalidad mas
positiva.

Con la capacitacion se deberia de ensefiar a tratar bien al usuario, ya que todos
merecemos el mismo trato y sin privilegios. Ademas que cada dia las cosas van
cambiando y se debe actualizar en todo. Por ejemplo en secretaria, hay muchas
modificaciones como en la ortografia y la computacién, por lo cual hay que ponerse
al dia para obtener nuevos conocimientos, mejorar el rendimiento, obtener los
beneficios de cada capacitacion.

Las secretarias son parte vital en cualquier area, por 1o que la capacitacién para
todos seria beneficioso, asi como para la Institucién trabajar en equipo, para brindar
un mejor servicio al usuario, dandole un buen trato al publico. En el caso de las
secretarias siempre hay muchas cosas nuevas que aprender, sobre todo en el area
de redaccién y en las relaciones humanas, ya que se dan casos en los cuales las
comparieras son muy egoistas, manejan la envidia, por lo tanto es necesario que
todas reciban capacitacion, pero no sélo el personal de secretaria sino también las
altas autoridades, seguidas por los subalternos.

Por otro lado, expresan que todos tienen derecho a recibir capacitacién, porque
forman parte de una misma Institucién, de nada sirve que la reciban unos y otros no.
En ocasiones no toman en cuenta a todas las secretarias para las capacitaciones,
por lo que presumen que es alli donde se ve que existen preferencias, por la misma
situacion de deficiencias en el area de capacitaciéon. La capacitacion debe ser en
general, a manera de que todos obtengan los conocimientos acordes a su
desempeno.

Se hace necesaria la capacitacion, porque practicamente el cien por ciento del
personal atiende publico interno y externo, y depende de su capacidad como
secretarias que la atencidn sea eficiente y eficaz en las distintas areas.

Es trascendental mencionar que casi la totalidad de las entrevistadas
consideren que la actualizacion en capacitacion les permite tener ventajas laborales,
ya que mejoraria la calidad del trabajo, les sirve en cualquier lugar no sélo en la
Institucién, para que todas aprendan a tratar mejor al paciente. Les hace personas
mas competitivas, por medio de diplomas obtenidos también se pueden reclasificar
los puestos y ser tomadas en cuenta para mejorar laboralmente, lo cual les daria
mas ventajas en el trabajo.

En general, indican que estan atrasadas en varios aspectos, puesto que el
tiempo cambia y no deberian quedarse con los estudios recibidos, por lo tanto entre
mas capacitacion se les brinde a las secretarias mejor serd su desempefio y
preparadas para laborar en cualquier otra empresa.

En otro orden de ideas, indican las entrevistadas que depende del tipo de
capacitacion, ésta serd o no interesante y de provecho, asi como dependiendo del
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interés que cada quien le preste seran los beneficios que se adquieran. Vale
agregar que muchas veces se recibe capacitacién que no va de acuerdo al puesto
que se desempenfa, y casi nunca se evalua al personal antes de darle los cargos.

En ocasiones, los puestos se dan a personas que desconocen aun lo que es el
IGSS. A veces son de nuevo ingreso con nombramientos a puestos que desconocen
totalmente, lo cual desmotiva, porque la oportunidad no se la dan a quien esta
capacitado. Lamentablemente en el Instituto no se puede mejorar, pues se sabe de
personas con cierre de pensum universitario que no los toman en cuenta contando
éstos con experiencia y conocimiento del puesto.

Ademas, sefialan que en la Institucion no ven la capacidad de cada uno, siendo
contradictorio, ya que las ventajas serian en la realizacién del trabajo, no asi para
aspirar a otros puestos. Muchas veces no ven la capacidad sino los compadrazgos,
a pesar de que se basan en los perfiles del puesto. Lamentablemente sélo con la
capacitacion no les permitira optar a un puesto mayor.
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4.2 Conclusiones

1. Los beneficios que se han obtenido al brindar capacitacion al personal
secretarial, para mejorar la imagen del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social -IGSS- son: sistematizacién de procesos, mejor calidad de atencién al
cliente, desarrollo laboral, sensibilizacién social y actualizacion.

2. Los beneficios que obtienen las secretarias con la capacitacion a nivel personal
son: conocimientos nuevos y aprendizaje, crecimiento personal, mejoramiento
de las relaciones interpersonales, mejorar el nivel educativo, oportunidades de
ascenso, ofertas de trabajo, cambio de actitud, competitividad.

3. Los beneficios que obtiene la Institucidn con la capacitacion a nivel funcional y
social son: eficientar los recursos, ampliar la cobertura, mejorar el servicio de
salud, elevar el sistema de automatizacién, y promover valores.

4. No todo el personal secretarial ha tenido la oportunidad de recibir capacitacion.
Muchas razones han incidido en ello, porque son personal nuevo y/o personal
temporal.

5. No existe capacitacién acorde a las funciones de cada cual, tampoco las
secretarias son motivadas por sus jefes para participar. No se les informa y no
se les permite el acceso, por desinterés o por indiferencia de las autoridades.
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4.3 Recomendaciones

1. Se recomienda que se preparen cursos de capacitacion para todo el personal del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, de relaciones
interpersonales, estimulo al personal, sensibilizacion social y de actualizacién
segun sus funciones.

2. Que se revisen los programas de capacitacion, asi como el proceso de seleccién
de personal y de temas, para que esta sea eficaz en beneficio de la Institucion.

3. Que todo el personal de secretaria tenga la oportunidad de capacitacién, porque
son la carta de presentacion para la Institucién y por tener contacto directo con
los usuarios.

4. Que se tome en cuenta en las capacitaciones al personal de nuevo ingreso como
al que presta servicios temporales, a fin de que no exista discriminacién, ya que
las funciones que desemperfian son las mismas que las del personal de planta.

5. La capacitacién al personal secretarial es fundamental, no sélo para mejorar las
condiciones del personal, sino para elevar la calidad de servicio de la Instituciéon.

6. Hay necesidad urgente de reestructurar los procesos de capacitacién, para ello
se necesita diagnosticar las demandas del personal secretarial por lo menos
cada tres afos, en funcidén de sus necesidades de actualizacion.
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ANALISIS AL SISTEMA DE CAPACITACION

En la Division de Capacitacion y Desarrollo del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS- no se cuenta con una planificacion adecuada de los cursos
de capacitacion en los que incluya a todo el personal, a fin de que el mismo esté
capacitado homogéneamente.

Ademas los cursos no son elegidos cuidadosamente por su contenido, que de
alguna manera pueda ser acorde a las funciones de todo el personal, tampoco son
enfocados al area de socializacién, para que el personal nuevo o temporal tenga la
oportunidad de familiarizarse con las actividades que debe desarrollar de acuerdo a
las funciones del puesto asignado en pro de la atencidn del usuario.

Otro aspecto relevante es que en dicha Division de Capacitacién no se cuenta
con un registro actualizado tanto del personal seleccionado para recibir capacitacion,
como del tema mismo de capacitacion, para ir formando un banco de datos, lo cual
permitiria no duplicar la eleccién del mismo empleado, sino dar oportunidad a otros,
asi como el control de qué y cuantos cursos se brindaron, la temporalidad, sedes
donde se realizaron, participacién, costo, etc.

En ocasiones se ha enviado a capacitar personal antiguo que esta en proceso
de jubilaciéon o por otras causas al poco tiempo renuncian al puesto, entonces la
capacitacion beneficia a la persona, pero para la Institucion en lugar de ser una
inversion le resulta un gasto oneroso, ademas se le quita la oportunidad a otros
trabajadores que si la podrian aprovechar, tanto en beneficio propio, como para la
institucion.

Es importante dar a conocer que con base a un diagnéstico de necesidades de
capacitacion en las Unidades Metropolitanas y Departamentales del IGSS, Ia Division
de Capacitacion conjuntamente con los Comités de Educacion Permanente
Interdisciplinario -CEPI-, elabora el Programa Anual de capacitaciones, sin embargo
no todas las capacitaciones planificadas son ejecutadas.

Merece hacer mencién que al finalizar la capacitacion, por parte de la Division
de Capacitacién y Desarrollo se pasa una boleta de resultados, no obstante los
resultados se desconocen, porque la informacion de la boleta no se procesa, por lo
tanto no se evalla la capacitacién, lo cual deberia hacerse para conocer los limites y
alcances de la misma, para mejorarla o corregir errores.

A manera de comentario se hace referencia a la necesidad de que cuando se
realicen las capacitaciones, los instructores de la capacitacion cuenten con el apoyo
logistico adecuado, con los recursos materiales en buenas condiciones para evitar
pérdida de tiempo, y cuando se brinde tiempos de comida sea de buena calidad.
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No existen reuniones periddicas con los Jefes del Departamento de Recursos
Humanos, de la Division de Capacitacion y Desarrollo, coordinadores de
Capacitacion y representantes del Comité de Educaciéon Permanente
Interdisciplinario -CEPI-, para apoyar los proyectos presentados, facilitando su
viabilizacién y su aprobacién.

En algunas oportunidades el CEPI y la Divisién de Capacitacién y Desarrollo, no
tienen conocimiento de que hay personal nombrado en unas unidades, prestados
provisionalmente en otras, ademas no los toman en cuenta para los cursos de
capacitacién en la dependencia a que pertenecen, ni en donde estan asignados
temporalmente.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA Boleta No.
FACULTAD DE HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE PEDAGOGIA Fecha:
BOLETA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA A PERSONAL DE SECRETARIA DE OFICINAS
CENTRALES DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

Presentacion:

La presente boleta de entrevista servird para conocer los beneficios que la
capacitacion brinda al personal de secretaria del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS-.

I. Cargo

Secretaria: A) B) C) Secretaria Ejecutiva: A) ___ B)

Il. Beneficios de la Capacitacion
1. ¢Ha adquirido aprendizaje y nuevos conocimientos con las capacitaciones
recibidas? Si No Por qué?

2. ¢Qué condiciones considera usted que mejora la capacitacién?

Mejora la eficiencia: Si___ No___ Porqué?

Mejora la eficacia institucional: Si No Por qué?

Mejora la atencion hacia los usuarios del Instituto: Si__ No ___ Por
qué?

Mejora la imagen del Instituto: Si___ No___ Por qué?

3. ¢Considera que la capacitacion es una plataforma para la superacién personal?

Si___No___ Porqué?




. ¢ Han mejorado sus relaciones interpersonales con la capacitacidn recibida?

Si___ No___ Porqué?

. ¢ Recibe usted estimulo personal por parte de su Jefe antes o después de la

capacitacién? Si No Por quée?

. ¢Se siente motivada al inicio y finalizaciéon de la capacitacién? Si. No

Porqué?

. ¢ Considera la capacitacion como un beneficio personal? Si No Por qué?

. ¢Considera que la actualizacidon en capacitacion permite tener ventajas
laborales? Si No Por qué?

. ¢Considera que todo el personal de secretaria deberia participar en la

capacitacion? Si No Por qué?

¢, Considera usted necesaria la capacitacion para el ejercicio de la profesion de

secretaria? Si No Por qué?

OBSERVACIONES:

GRACIAS POR SU COLABORACION




GRAFICA No. 1

GRUPOS DE SECRETARIAS ENTREVISTADAS
SEGUN CATEGORIA DEL PUESTO QUE DESEMPENAN

CARGOS

Secretarias Clase
A

B Secretarias Clase
B

Secretarias Clase
C

B Secretarias
Ejecutivas A

B Secretarias
Ejecutivas B

8% 5% 4%

C71%

GRAFICA No. 2

¢HA ADQUIRIDO APRENDIZAJE Y NUEVOS
CONOCIMIENTOS CON LAS CAPACITACIONES RECIBIDAS?

Adquisicion de nuevos
conocimientos

4%
20% asi

B No
OINo contestd

76%




GRAFICAS Nos. 3 AL 6

¢ QUE CONDICIONES CONSIDERA USTED
QUE MEJORA LA CAPACITACION?

Mejora la eficiencia

4%

BSi
BNo

Mejora la atencién hacia los

usuarios del Institucién

5% 6%

asi
BNo

£INo contesté

Beneficios
14%
BSi
BNo
86%
Mejora la imagen del Instituto
asi
gNo
cINo contesté

97%




GRAFICA No. 7

¢ RECIBE USTED ESTIMULO PERSONAL POR
PARTE DE SU JEFE ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION?

Estimulo personal

8% ° ESi

ENo
79% EINo contestd

GRAFICAS No. 8y 9
¢ SE SIENTE MOTIVADA AL INICIO
Y FINALIZACION DE LA CAPACITACION?

Beneficios

14%
BSsi
BNo

86%

Motivacién

EsSi
BNo
[@No contestd

94%




GRAFICAS Nos. 10y 11

¢ CONSIDERA QUE LA CAPACITACION ES UNA
PLATAFORMA PARA LA SUPERACION PERSONAL?

Superacioén personal

12%

BSi
B No
No contestd

77%

Mejoramiento de relaciones
interpersonales

EASi
B No
No contestd




GRAFICAS Nos. 12,13 y 14

¢ CONSIDERA USTED NECESARIA LA CAPACITACION PARA
EL EJERCICIO DE LA PROFESION DE SECRETARIA?

Ejercicio profesion

3% 4%

BESi
B No
No contesté

93%

Participacion

1%

Si
B No

99%

Ventajas laborales

1%
Si
B No

99%
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