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Color pantone

dpi

Emulsién

Hexacromia

Intelli-trac

GLOSARIO

Es un sistema de identificacion, comparaciéon y
comunicacion del color para las artes graficas.
Sistema de definicién cromatica mas reconocido y
utilizado por lo que normalmente se llama

Pantone y suele denominarse color directo.

Dots per inch, unidad de medida para
resoluciones de impresion, es el namero de
puntos individuales de tinta que una impresora
puede producir en un espacio lineal de una

pulgada.

Parte de la placa que repelera el agua y retendra

la tinta grasa.

Proceso de impresion offset que se basa en la
utilizacion de seis colores, cyan, magenta,

amarillo, negro, naranja y verde.
Dispositivo electromecéanico que se utiliza en las

presas para hacer una medicion automatica de las
densidades de color del pliego que se imprime.
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ipg

Placa

Preprensa

Es un formato de compresion de imagenes, tanto
en color como en escala de grises, con alta

calidad.

Lamina de aluminio preparada adecuadamente
para actuar como forma de impresora en el

proceso de impresion offset.
Departamento de la empresa en donde se

preparan las placas necesarias para le impresion

offset.
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RESUMEN

La capacitacion constante del recurso humano es la principal herramienta
con la que cuenta una empresa para diferenciarse de la competencia. Personal
con el conocimiento técnico, especifico a su puesto, permite que este se
desenvuelva eficientemente y que haga un uso adecuado de los recursos que le
brinda la empresa para realizar su trabajo, lo que se traduce en mayor

generacion de efectivo con el empleo de menos recursos.

El departamento de ventas de la litografia Print Studio, tiene la tarea de
generar negocios, estando en contacto permanente con sus clientes y trasladar
la informacion al personal de la empresa para producir lo que el cliente

necesita.

Para desempefar su trabajo los asesores de ventas deben poseer una
amplia gama de conocimientos técnicos, de todos los departamentos que

conforman la empresa.

Los asesores con mas tiempo de laborar en la empresa han adquirido los
conocimientos empiricamente o por observacion, pero esta forma de aprender
requiere tiempo y en la actualidad una empresa no se puede dar el lujo de que

su personal tome meses antes de que empiece a ser productivo para la misma.

Es por ello, que se realizé una investigacion para determinar las areas que
debe dominar el asesor de ventas, para asi proponer un programa de

capacitacion para el departamento de ventas.



Al determinar los conocimientos que se deben impartir en el programa se
debe formar un comité que sea el responsable de llevar a cabo la planificacion y

puesta en marcha del programa de capacitacion.

Este comité debe estar conformado por los directores y los capacitadores,
gue tienen la tarea de elaborar y reunir todo el material necesario para impartir

los cursos de capacitacion.

El programa de capacitacion debe basarse en la mejora continua y esta se
lleva a acabo ciclicamente. El ciclo que la mejora continua debe seguir es: la
planificacion de programa de capacitacion, la puesta en practica y desarrollo de
los cursos, la evaluacién de los que reciben los cursos de capacitacion, la
evaluacion de los capacitadores y los instrumentos de evaluacion y por ultimo la
fase en la que se analizan los resultados de las evaluaciones y se hacen las

correcciones necesarias al programa.

El programa de capacitacion del departamento de ventas debe hacer una
prueba piloto, de la cual se debe aprender y todos los conocimientos adquiridos
extrapolarlos para desarrollar programas de capacitacion para todos los

departamento de la empresa.



OBJETIVOS

General

Disefiar un programa de capacitacion para la formacién de los asesores

de ventas, que laboran en una empresa dedicada a la impresion litografica

offset.

Especificos

1. Identificar los principales problemas que tiene el departamento de ventas
por la falta de formacién especifica de su personal.

2. Establecer el perfil de trabajo 6ptimo que debe poseer un asesor de
ventas.

3. Determinar las areas técnicas y comerciales en las que los asesores de

ventas deben ser capacitados.

4. Elaborar el esquema de los contenidos que deben desarrollarse en el
programa de capacitacion.

5. Investigar las bases tedricas que implica el disefio de un programa de
capacitacion.

Xl



Determinar los recursos necesarios para implementar el programa de

capacitacion propuesto.

Establecer mecanismos de evaluacion para verificar los avances

obtenidos por el programa.

Xl



INTRODUCCION

El recurso mas valioso que posee cualquier empresa es el recurso
humano, por lo tanto, si la gerencia quiere que su empresa destaque y se
diferencie de la competencia es necesario que se proponga tener dentro de su
personal a las personas con la mejor formacion especifica para el puesto que

desempeian.

Los inconvenientes surgen cuando la mayoria de empresas guatemaltecas
contratan a personas que tienen poca formacion en el area o puesto que va a
desempenfar, esto debido a diferentes factores, como la falta de instituciones
dedicadas a la formacién, falta de recursos econémicos que permitan acceder
al empleado a cursos o talleres, malos procesos de reclutamiento o por que
culturalmente los guatemaltecos son reacios a buscar por sus propios medios la

formacion profesional.

Aun cuando la empresa ponga mucha atencion en el proceso de
reclutamiento, esto implica que se contrate Unicamente a personas que posean
titulos universitarios, técnicos o estudios de alguna indole, pero, muchas veces
la formacién que estas personas reciben es de aspecto muy general y para
desarrollar todo su potencial dentro del cargo que se les asigne es necesario

gue se les brinde capacitacion especifica para sus actividades laborales.

X1l



Es por ello, que si la gerencia de una empresa desea ser la mejor, tiene
gue invertir para darle a su personal capacitacion constante y debe estar
conciente que la capacitacibn no es un gasto, si no, una inversion que le
permitira mas adelante obtener beneficios que se traducirdan en mayor

productividad y mas eficiencia en la utilizacion de todos sus recursos.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Antecedentes de la empresa

En Guatemala existen varias empresas que se dedican a la impresion
offset y van desde las pequefias que son llamadas imprentas, hasta las
medianas y grandes que reciben el nombre de litografias. Print Studio es la
empresa que permitié realizar el estudio en sus instalaciones, brindando su

colaboracién en todos los aspectos.

1.1.1. Historia

Print Studio fue fundada el 10 de junio de 1993, surgié como una empresa
con soporte tecnolégico en el tema de las artes graficas, con el objetivo de

ofrecer al mercado un servicio profesional e innovador.

A través del tiempo sus fundadores y socios fueron conociendo las
diferentes necesidades y especialidades que presentaba esta industria y
aprovecharon las oportunidades para brindar un servicio integral, iniciando
desde la idea o etapa creativa hasta plasmarla en una impresién sobre papel,
teniendo como principal ventaja competitiva la calidad, el tiempo y el servicio,

por medio de un equipo de trabajadores y avanzada tecnologia.

Es reconocida a nivel nacional e internacional como una organizacion de
alta calidad y de alto volumen de impresion, sirviendo a Guatemala,
Centroamérica y Estados Unidos.



Es una empresa independiente, familiar, flexible que sabe entregar calidad

y brindar el mejor servicio.

Actualmente, cuenta con mas de 100 empleados, una estructura sélida y

con proyectos de expansion, tecnologia e innovacién en desarrollo.

Premios y logros:

Premio El Tucan, al primer lugar en la competencia de artes graficas en
Guatemala, en la categoria de libros.

Premio Tucan, al primer lugar en la categoria de libros. SICPA, Centroamérica,
S.A.

Premio Tucan, al primer lugar en la categoria de folletos. SICPA,
Centroamérica, S.A.

Certificado GRACoL (G7) otorgado por PIA/GATF Technical Assessment, por
cumplir con los procesos de estandarizaciéon de color en la industria litografica.
Premio The premier Print Award otorgado por Printing Industries of America Inc.
U.S.A. en la categoria de Hi-Fidelity Printing.

Premio The premier Print Award otorgado por Printing Industries of America Inc.
U.S.A. en la categoria de Art Books.

1.1.2. Ubicacién

Print Studio, S.A. se encuentra ubicada en la 39 calle C 13-50, zona 8 de

la ciudad de Guatemala.



1.1.3. Misién

En Print Studio, nuestra misibn es servir a nuestros clientes con
excelencia, integrando la inversion continua en tecnologia con el desarrollo de
nuestro talento y habilidades profesionales para ser lideres en la industria de las

artes graficas.

Esta integracion permite ir mas alla del rol tradicional del negocio para

ofrecer soluciones innovadoras y formar asociaciones inteligentes.

1.1.4. Visién

Llegar a ser la mejor empresa de litografia en Guatemala, innovando
siempre en procesos Yy productos que se puedan ofrecer a los clientes.
Diferenciandose de los demas en la calidad de productos y servicio que ofrece,
expandiendo continuamente la cartera de clientes extranjeros y nacionales.
Entendiendo los negocios de los clientes para satisfacer sus necesidades con

profesionalismo, a través de calidad del servicio, confiabilidad e integridad.



Estructura organizacional

1.1.5.

Print Studio es una empresa bien organizada y divida en departamentos

especificos, para distribuir y definir las responsabilidades de todo el personal.

Organigrama de la empresa

Figura 1.
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1.1.6. Actividades a las que se dedica

Print Studio se dedica a la impresién litografica en papel, abarcando una
amplia gama de productos como: foliares, volantes, afiches, libros pegados en
caliente, revistas, material POP, calendarios, catalogos, etiquetas, hang tags,
libros cosidos y empastados, cajas plegadizas, invitaciones, aplicacion de

barnices con aroma en la impresion, stickers y sobres.

También una parte muy pequefia del negocio es la elaboraciéon de
negativos y scans, aunque esta cada vez es menor debido a la implementacion

de tecnologia digital tanto en la litografia como en la fotografia.
1.1.7. Descripcién del proceso de produccién

El proceso de produccién para la impresion offset, es complejo y abarca
diferentes disciplinas que van desde el disefio gréfico, pasando por la ingenieria
guimica, hasta la ingenieria mecanica.

1.1.7.1. Fundamento de la impresion offset

o Color

El color es una percepcion visual que se genera en el cerebro al
interpretar las sefales nerviosas que le envian los fotorreceptores de la retina

del ojo y que a su vez interpretan y distinguen las distintas longitudes de onda

gue captan de la parte visible del espectro electromagnético.



Es un fendmeno fisicoquimico asociado a las innumerables combinaciones
de la luz, relacionado con las diferentes longitudes de onda en la zona visible
del espectro electromagnético, que perciben las personas y animales a través
de los é6rganos de la vision, como una sensacion que permite diferenciar los

objetos con mayor precision.

Cuando la luz incide sobre un objeto, su superficie absorbe ciertas
longitudes de onda y reflejan otras. Solo las longitudes de onda reflejadas
podran ser vistas por el ojo y por tanto en el cerebro solo se percibiran esos

colores.

Es un proceso diferente a la luz natural, pues ella tiene todas las
longitudes de onda, alli todo el proceso nada mas tiene que ver con luz, ahora
en los colores que se perciben en un objeto hay que tener en cuenta también el
objeto en si, que tiene capacidad de absorber ciertas longitudes de onda y
reflejar las demas.

Por ejemplo una manzana roja. Cuando es vista bajo una luz blanca,
parece roja. Pero esto no significa que emita luz roja, que seria el caso de una
sintesis aditiva. Si lo hiciera, se podria ver en la oscuridad. En lugar de eso,
absorbe algunas de las longitudes de onda que componen la luz blanca,
reflejando solo aquellas que el humano ve como rojas. Si una fuente de luz no
contiene una onda roja, la manzana se miraria negra, porque no habria ninguna

onda roja para la manzana y reflejaria el negro.

Los humanos ven la manzana roja debido al funcionamiento particular de
su 0jo y a la interpretaciéon que hace el cerebro de la informacién que le llega

del ojo.



o Sintesis aditiva (colores primarios)

Se le llama sintesis aditiva al obtener un color de luz determinado por la

suma de otros colores.

El proceso de reproduccion aditiva normalmente utiliza luz roja, verde y
azul para producir el resto de colores. Combinando uno de estos colores base
con otro en proporciones iguales produce los colores aditivos secundarios, mas

claros que los anteriores: cian, magenta y amarillo.

Variando la intensidad de cada luz de color finalmente deja ver el espectro
completo de estas tres luces. La ausencia de los tres da el negro y la suma de
los tres da el blanco. Estos tres colores se corresponden con los tres picos de
sensibilidad de los tres sensores de color en los o0jos. Las televisiones y los
monitores de ordenador son las aplicaciones practicas mas comunes de la

sintesis aditiva.

o Sintesis sustractiva (colores primarios)

Todo lo que no es luz directa es luz reflejada en un objeto, la primera se
basa en la sintesis aditiva de color, la segunda en la sintesis sustractiva de

color.

La sintesis sustractiva explica la teoria de la mezcla de pigmentos y tintes
para crear color. El color que parece que tiene un determinado objeto depende
de qué partes del espectro electromagnético son reflejadas por él, o dicho a la

inversa, qué partes del espectro son absorbidas.



En la sintesis sustractiva los colores primarios son el amarillo, el magenta
y el cian, cada uno de estos colores tiene la misién de absorber el campo de
radiacién de cada tipo de cono, pues actian como filtros, el amarillo, no deja
pasar las ondas que forman el azul, el magenta no deja pasar el verde y el cian

no permite pasar al rojo.

Asi, mezclando sobre un papel blanco cian al 100% y magenta al 100%,
no dejaran pasar el color rojo y el verde con lo que el resultado es el color azul.
De igual manera el magenta y el amarillo formaran el rojo, mientras el cian y el

amaurillo forman el verde.

El azul, verde y rojo son colores secundarios en la sintesis sustractiva y
son mas oscuros que los primarios. En las mezclas sustractivas se parte de
tres primarios claros y segun se mezcla, los nuevos colores se van
oscureciendo, al mezclar se esta restando luz. Los tres primarios mezclados
dan el negro. La aplicacién practica de la sintesis sustractiva es la impresion a

color y los cuadros de pintura.

o Impresion offset

La impresién offset es un método de reproduccion de documentos e
imagenes sobre papel o materiales similares, desarrollado por Ira Rubel a

comienzos del siglo XX.

El proceso de impresion en offset consiste en una plancha metélica plana
(lamada comunmente placa), sin relieve, en la cual se han hecho aparecer

fotomecanicamente los textos e imagenes que se deben imprimir.



Este proceso aprovecha la no solubilidad de la grasa en el agua, la parte
no impresora de la plancha es hidréfila, es decir, tomadora de agua, y en
cambio la parte impresora la rechaza. Al imprimir se aplica agua sobre la
plancha (solo la parte no impresora la tomard) y una tinta grasa que es
rechazada por el agua y se deposita sobre zonas impresoras, de donde pasa a

un rodillo de caucho y de alli al papel.

Figura 2. Sistema de rodillos

Rodillos
de tinta

Rodillos

de agua () k.w

Cilindro de
placa

Cilindro
de caucho

Cilindro
de papel

Fuente: elaboracion propia.



La prensa se denomina offset (del inglés: indirecto) porque el disefio se
transfiere de la plancha de impresion al rodillo de goma citado, antes de
producir la impresién sobre el papel. Este término se generd por contraposicion
al sistema dominante anterior que fue la litografia, en el que la tinta pasaba

directamente al papel.

Es precisamente esta caracteristica la que confiere una calidad
excepcional a este tipo de impresion, puesto que el recubrimiento de caucho del
rodillo de impresion es capaz de impregnar, con la tinta que lleva adherida,
superficies con rugosidades o texturas irregulares. Esto debido a las

propiedades elasticas del caucho que no presentan los rodillos metalicos.

El rodillo de placa (donde esta sujetada la plancha metalica) recoge tinta
solo en las partes que han sido impresas anteriormente (en el area de
preprensa). La tinta que este toma, la deposita por presiéon en el caucho (que
es una pieza rectangular y delgada sujeta al cilindro de caucho) y este a su vez

deposita esta tinta, también por presion sobre el papel que ha elegido el cliente.

Hay que aclarar que esto es en forma resumida como sucede el proceso,
pero intervienen varios rodillos mas, que ayudan a que el proceso se lleve a
cabo. Por ejemplo, antes que la tinta llegue al rodillo de placa pasa por
aproximadamente cinco rodillos que esparcen la tinta uniformemente para que

llegue de la misma manera a lo largo de toda la placa.

La impresion offset se basa en la sintesis sustractiva y se hace

generalmente en un sustrato blanco.

El proceso de sustraccion del color se basa en la luz reflejada desde un
objeto y que ha pasado a través de los pigmentos de tintas que absorben o

sustraen (restan) ciertas ondas, permitiendo que otros sean reflejados.
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Los colores primarios sustraidos (cyan, magenta y amarillo) pueden ser
combinados para formar el rojo, verde y azul, combinando los puros primarios

sustraidos en cantidades iguales produciran el negro.

El proceso del color sustraido es lo que permite ver el color en los objetos

gue estan en el ambiente.

En teoria, combinando todas las tintas proceso deben prevenirse la
reeleccion de todas las ondas de luz, creando el negro. Las tintas proceso
(incluso las mejores) no tienen la absorcion ideal y las caracteristicas de
reeleccion y cuando son combinadas, cierta luz es aun reflejada al espectador.
El resultado es un tono café en lugar de ser negro. Para reproducir las sombras
negras que se ven en las fotografias, se necesita usar tinta negra en proceso de

impresion de color.

El papel tiene un efecto significativo en la reproduccion del color. El papel
refleja la luz no absorbida de nuevo al espectador y una superficie mas reflexiva
como la de un papel recubierto se puede utilizar para reproducir una gama mas
amplia de colores que en un papel sin recubrimiento. La superficie aspera de un
papel sin recubrimiento dispersa la luz, reduciendo la cantidad reflejada de
nuevo al espectador.

Como se puede ver entonces la impresion no se hace con un solo rodillo,
sino minimo con cuatro, utilizando lo que la industria llama colores proceso o
cmyk (c por cyan, m por magenta y por yellow o amarillo y k por negro, se utilizé

esta letra y no b de black pues podia confundirse también por blue o azul).
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Es por eso que las prensas offset tienen como minimo cuatro torres o
baterias, si van ha ser utilizadas para impresiéon a color o pueden tener una si

son utilizadas para aplicacion de barniz.

Existen dos tipos basicos de prensas offset, las planas y las rotativas y
aunque el proceso de impresion es el mismo, se diferencian en que las planas
tienen que ser alimentadas por pliegos cortados y al final entregan el mismo
pliego solo que impreso de un solo lado y hay que volverlo a colocar en la

alimentadora para imprimir el otro.

Mientras que las rotativas son alimentadas por bobinas (rollos de papel),
imprimen ambos lados al mismo tiempo y al final entregan cortado y doblado el

producto.

En la actualidad, las prensas son digitales (solo en su control) y pueden
tener hasta seis torres, pues hay una nueva forma de impresion llamada
hexacromia que incluye ademas del cmyk otros dos colores especiales (naranja
y verde) que permiten ampliar la gama de colores que una prensa puede

reproducir en el sustrato (papel).

Un modelo clasico de una prensa offset de cuatro colores seria como el

gue se presenta en la siguiente figura.
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Figura 3. Prensa offset
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Fuente: <www.paolitaparram.wordpress.com>. [Consultado en enero de 2011]

1.1.7.2 Materias primas

En litografia cada departamento tiene diferentes requerimientos de

materiales, pero el mas oneroso y por lo tanto mas significativo es el papel, que

constituye del 60% al 70% del costo total del producto terminado.

Los materiales mas significativos se detallan a continuacion.
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° Placas

Son planchas metdlicas de aleacion y recubrimientos especiales,
sensibles a la luz y tienen diferentes tamafios dependiendo del tipo de maquina

en el que se va ha utilizar.

En la actualidad hay dos tipos diferentes de placas, las convencionales
gue son expuestas a luz especial junto con un negativo (film) para que este vele
la placa solo en las areas especificas donde se necesita el color y las
denominadas CTP (computer to plate, por sus siglas en inglés), estas ya no
necesitan negativos debido a que una maquina especial graba directamente la

imagen que se necesita sobre la placa por medio de un rayo laser.

° Film

Es una emulsién que contiene una sustancia sensible a la luz como el
nitrato de plata sobre una capa plastica. Las mas modernas capas
fotosensibles son de sales de plata con un tamafio variable del cristal que

afecta a la sensibilidad de la pelicula.

Cuando esta emulsion es sometida a una exposicion controlada de luz u
otro tipo de rayos la imagen queda grabada en la pelicula. Para obtener una
imagen final, inalterable en futuras exposiciones a la luz, se le aplican a la

pelicula una serie de procesos quimicos, en un proceso llamado revelado.
Se utiliza en rollos de gran formato y de esta se sacan los negativos y

positivos de cada color (cmyk) que se utilizardn para exponer las placas

(convencionales).
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o Papel

Es una delgada hoja elaborada mediante pasta de fibras vegetales que

son molidas, blanqueadas, desleidas en agua, secadas y endurecidas

posteriormente; a la pulpa de celulosa normalmente, se le afiaden sustancias

como el polipropileno o el polietileno con el fin de proporcionar diversas

caracteristicas.

Este es el sustrato donde se hard la impresion y comercialmente en

Guatemala se pueden encontrar los siguientes tipos:

¢

Bond: que es papel comin y corriente que maneja la mayoria de
personas, un ejemplo de este es el papel de cuadernos y sobre el

cual esta impreso este documento.

El papel bond se puede encontrar por diferentes gramajes, 60, 70,
80, 90 y 120, el gramaje significa el peso que tiene el papel por

metro cuadrado, asi, un bond 80 tiene un peso de 80 g/m?.

Couché: es un galicismo para estucado. Espafiolizado a veces
como cuché o couché. EI papel couché es el papel mas comun
para uso de impresion de revistas. Este papel en su fabricacién ha
recibido una capa externa de compuesto inorganico para mejorar su
acabado dandole mayor suavidad y blancura. Su textura y

terminacion puede ser brillante, satinada o mate.

Su principal ventaja es que su acabado es liso y menos
absorbente que los papeles no estucados, permite mejor definicién
de los detalles y un rango cromatico mas amplio.
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Ademas, los acabados estucados suelen proteger los papeles
y dibujos de la radiacion ultravioleta y proporcionarle mayor

resistencia al desgaste.

El estucado se suele realizar con compuestos derivados del

Caolin (como la caolinita) y del yeso.

El couché al igual que el bond se compra por gramaje aunque
en el mercado nacional se le encuentra como couché 60. (Que es
utilizado en etiquetas para envases) 80 y 100. (Empleados para la
impresion de revistas, trifoliares, insertos, etcétera). Existen
couchés mas gruesos pero estos solo se manejan comercialmente
fuera del pais. En este caso el nimero indica la cantidad de libras

gue pesa la resma (500 pliegos de 25 x 38 pulgadas).

Husky: es un papel tipo cartoncillo e igualmente es fino y tiene el
mismo acabado del couché, es decir, recubrimiento brillante o mate.
Este por ser cartoncillo se mide su espesor en milésimas de
pulgada y en el mercado guatemalteco se manejan el husky 8 y
husky 10.

El nimero que acompafia al nombre indica el espesor del
material en milésimas de pulgadas, asi por ejemplo, husky 8 es un

cartoncillo cuyo espesor de 0.008 plg.
Texcote: son cartoncillos y también se miden por su espesor. En el

mercado guatemalteco se encuentran los calibres 8, 10, 12, 14, 16,
18, 20, 22, 24 y 26.
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Existen dos tipos, el de una y de dos caras, que es muy poco
usado en el medio. Una cara significa, que una de las caras tiene
recubrimiento y es estucado lo que lo hace brillante y el otro lado no
tiene, por lo que tiene la textura porosa como la del papel bond,

mientras que el de dos caras tiene recubrimiento en ambos lados.

El texcote es utilizado principalmente en la elaboracion de

cajas (como las de cereal o medicinas) o pastas de libro.

Otro tipo de cartones serian el news back y white back que son
muy parecidos al texcote pero de inferior calidad, mientras que el
texcote es blanco de ambos lados estos dos son amarillentos en el
lado brillante y el lado poroso es café (en el news back) y crema (en

el white back).

. Papeles finos: que son todos aquellos que se elaboran a partir de
papeles reciclados con algodon y son mucho mas caros que los
papeles comerciales. Hay diferentes tipos de estos papeles que
varian segun texturas, colores, acabados y se venden en el

mercado como papel o cartulina.

Cada tipo de papel fino tiene sus propias presentaciones pero

todos se venden por peso, es decir g/m?.
o Tintas
Una tinta es una mezcla homogénea de materia colorante, resinas,
disolventes y algunos aditivos cuya finalidad es reproducir una imagen sobre un

soporte mediante un proceso de impresion.
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La composicion en cantidad y variedad de los componentes sera funcion

del tipo de tinta y de las propiedades que esta deba tener.

En su origen la fuente de todos los componentes de la tinta, era 100%
natural pero ha ido evolucionando hacia productos sintéticos que garantizan

mejor las prestaciones técnicas que se le exigen hoy a una tinta.

Las tintas de imprentas son sustancias que se aplican mediante una forma

impresora a un soporte en el que quedan adheridas.

Los diferentes tipos de tintas que se utilizan con mas frecuencia son:

. Tintas proceso: que son los cuatro colores sustractivos que se

mencionaron anteriormente (cyan, magenta, amarillo y negro).

. Tintas pantone: las tintas proceso tienen un limite en la variedad de
colores que pueden reproducir, entonces se utilizan tintas pantone,
gue no son mas que tintas especialmente formuladas por un
laboratorio basados en formulas establecidas por las guias de
pantone (cartas de color estandarizadas por los fabricantes de
tinta). Estos colores tienen la peculiaridad de ser mucho mas
brillantes que las proceso y son utilizadas principalmente en
logotipos institucionales.

. Barnices: estos tienen la peculiaridad de ser transparentes, es decir,

dejan ver todo lo que esta debajo de ellos y son utilizados para darle

proteccion a la tinta y ademas dan o quitan el brillo a la misma.

18



Hay varios tipos de barnices pero se pueden dividir en los que estan
hechos a base de agua y los hechos a base de aceite, ambos se pueden
conseguir en presentacion brillante (para dar mucho mas brillo a la impresion)
empleado en material publicitario y en mate (para quitar el brillo de la impresion)

utilizado en material de lectura.

Hay un tipo especial de barniz que es el denominado UV y este es
aplicado en la misma forma que los hechos a base de agua o aceite, pero para
su secado es necesario que sea expuesto a rayos ultra violeta, de ahi el
nombre de barniz UV, es el mejor barniz en cuanto a proteccion y brillo y el
acabado da la sensacion de que el material tiene pequefa pelicula plastica
(aunque no lo es) es muy brillante y lisa al tacto, aunque también existe en

presentacion mate.
1.1.7.3. Areas de trabajo
Print Studio esta dividido en dos grandes areas, la primera la conforma
todo el personal que realiza tareas administrativas y la segunda esta

conformada por todo el personal que realiza labores técnicas y de operacion.

El area administrativa esta conformada por los siguientes departamentos:

° Ventas

) Recursos humanos
o Compras

. Informatica

. Contabilidad
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Cada uno de los departamentos realiza labores de oficina y tiene a su
cargo distintas tareas que tienen como fin la administracion de los recursos con
los que cuenta la empresa, auditar o generar trabajo para el area de
produccion. Todos los departamentos realizan actividades conjuntas o

actividades que dependen de la informacion o trabajo que realicen otros.

El area administrativa cuenta con aproximadamente el 20% de todo el

personal que trabaja en Print Studio.

El area de produccién es la que tiene el mayor nimero de personal dentro
de la empresa un 80% aproximadamente y de la misma forma es la que mas

departamentos tiene, siendo estos:

o Planificacion: es el encargado de realizar la programacion de las
actividades que va a realizar cada uno de los departamentos,
estableciendo horarios y recursos. Al mismo tiempo, es la responsable
de asegurarse que todos los insumos que se van a utilizar para un trabajo
estén en el momento y lugar justo. Esta conformado por el gerente de

produccion y su asistente.

o Calidad: es el encargado de revisar que se estén cumpliendo todos los
procedimientos que se han establecido para realizar cada actividad.
Dedica la mayor parte de su tiempo a la auditoria de los trabajos en cada
uno de los procesos que conlleva su elaboracion, recopilando muestras y
comparandola contra los estandares establecidos. También, es el
encargado de velar por la seguridad e higiene industrial dentro de la

planta de produccion.
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Arte: es el encargado de revisar todo el material digital que el cliente
proporciona para la elaboracion de su trabajo. Su funcién principal es la
de velar que los archivos digitales cumplan con los estandares
establecidos para que no ocasionen problemas en el resto del proceso de
produccion. Dentro de la linea de produccién es siempre la primera fase

de cualquier proyecto.

Preprensa: este departamento es el encargado de convertir la
informacion digital que da el cliente y que es revisada por arte, en placas
de metal que van a ser utilizadas por las prensas. Siempre son el
segundo paso en la linea de producciéon. Cuentan con un equipo
especializado para realizar su trabajo, es uno de los pasos mas delicados
del proceso, pues aqui se garantiza que los colores que el cliente
necesita son los que se obtendran en el papel.

Prensas: son los encargados de velar por que la impresion sobre el
sustrato cumpla con las especificaciones proporcionadas por el cliente,
desde el primer pliego aprobado hasta el Ultimo. Este departamento
posee seis maquinas de impresion que ocupan el 40% del espacio de la
planta. Tiene prensas que van desde uno, dos, cuatro, cinco y seis torres
de impresion y sus formatos maximos de pliego son de 17, 28, 29 y 40

pulgadas.

Acabados: es el departamento mas diversificado de todos. Cuenta con
una gran cantidad de maquinas que permiten trabajar los pliegos
impresos por las prensas y darle la forma deseada. Las maquinas mas

representativas de este departamento son:
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Guillotinas: toman los pliegos de papel y los cortan al tamafio
solicitado. Son maquinas especiales que permiten tener cortes

milimétricos y cortar gran cantidad de pliegos al mismo tiempo.

Troqueladoras: permite darle formas especiales al papel o

prepararlos para ser doblado.

Dobladoras: doblan los pliegos impresos de diferentes formas para

que sean procesados por otras maquinas.

Embuchadora: toma los pliegos doblados y los compagina para
posteriormente colocarles grapas y cortarlos al tamafio final, esta es

la maquina que elabora las revistas.

Pegadora de libros: toma los pliegos doblados, los compagina, fresa
sus bordes y agrega una goma especial para posteriormente unirlos
a la portada, con esta maquina se elaboran todos los libros de lomo
cuadrado.

Pegadora de cajas: toma los pliegos que pasaron por la
troqueladora, para realizar pegues de diferente tipo, con esta

maquina se elaboran cajas de cereales o de medicina.

Editorial: esta conformado por diferentes maquinas que permiten

elaborar un libro cosido y empastado.

Cada trabajo pasa por diferentes maquinas dependiendo de la
naturaleza del mismo, asi, un mismo tipo de producto puede pasar

por diferentes maquinas en el departamento de acabados.
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¢ Empaque: es el encargado de hacer todos los trabajos manuales,
es decir, todos aquellos procesos que no pueden ser realizados por
algunas de las maquinas del departamento de acabados. También,
realizan la inspeccion final del material y realizan el embalaje, de

acuerdo con las caracteristicas del mismo.

¢ Entrega: es el departamento encargado de realizar la entrega del
producto final al destino solicitado por el cliente, aunque también
lleva el material a los distintos proveedores de servicios
subcontratados que se tienen.

¢ Bodegas: son dos bodegas las que funcionan en la empresa y son
la bodega de papel y la de insumos. Su funcién principal es
proporcionar todos los materiales que sean solicitados por

planificacion.

¢ Convertidora: es el encargado de convertir el papel que se compra
en bobinas a pliegos, segun los tamafios y cantidades solicitadas
por planificacion.

1.2. Conceptos basicos de la capacitacién

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores
adquieren o desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al
trabajo y modifica sus actitudes frente al que hacer de la organizacion, el

puesto o el ambiente laboral.
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Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la
capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracién del colaborador a su puesto de trabajo o la
organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su
progreso personal y laboral en la empresa y por otro lado un conjunto de
métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion
de acciones especificas de la organizacion para su normal desarrollo de sus

actividades.

En tal sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto o cargo asignado, ya que es un
proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el
desarrollo de sus actividades, asi mismo, contribuye a elevar el rendimiento, la

moral y el ingenio creativo del colaborador.

En esta era de cambios acelerados y de competitividad cada dia mas dura
y mas ruda, es vital para las organizaciones propiciar el desarrollo integral de
las potencialidades de las personas y contar con colaboradores que posean un
alto nivel de dominio personal, que brinden servicios de responsabilidad y
calidad, sobre todo cuando se trata por ejemplo, de empresas de servicios,
donde la atencién directa es la satisfaccion de las necesidades del usuario,
pues ello, eleva a la vez la capacidad creativa y de aprendizaje de la

organizacion.

La capacidad de aprender con mayor rapidez que los competidores quizas
sea la Unica ventaja competitiva sostenible. Se requiere convertir a las
organizaciones en organizaciones inteligentes, creativas, con capacidad de ver

la realidad desde nuevas perspectivas.
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El prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una organizacion
depende en primer lugar de la atencion profesional y del buen trato que brinde
su personal a los usuarios o clientes en todo contacto interpersonal que se
tenga con ellos y en segundo lugar de las 6ptimas relaciones interpersonales

gue existan entre todos los miembros que componen la organizacion.

Por estas razones y con la finalidad de mantener y asegurar el prestigio
ganado a través de los afios, es necesario que dentro de los procesos de
capacitacion se desarrollen las siguientes potencialidades humanas: flexibilidad,
originalidad, creatividad, espiritu de innovacion, calidez y actitud de mejora

continua.

Es necesario reiterar que la capacitacion no es un gasto, por el contrario,
es una inversion que redundara en beneficio de la institucién y de los miembros

gue la conforman.

Desarrollar las capacidades del colaborador, proporciona beneficios para
los empleados y para la organizacién. Ayuda a los colaboradores aumentando
sus habilidades y cualidades, mientras beneficia a la organizacion

incrementando las aptitudes del personal de una manera costo-efectiva.
Dado que el acceso a la capacitacion con informacién actualizada da la

oportunidad de estar en mejores condiciones para ser competitivos en las

perspectivas laborales y profesionales.
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Por ello, la capacitaciéon y desarrollo del recurso humano, son las
acciones claves para el cambio positivo de los colaboradores, siendo estos en
las aptitudes, conocimientos, actitudes y en la conducta social, lo que va traer
consigo mantener el liderazgo tecnoldgico, el trabajo en equipo y la armonia

entre las personas colaboradoras dentro de una organizacion.

La capacitacion es el proceso sistematico por el que se modifica la
conducta de los colaboradores, para favorecer el logro de los objetivos y fines
de las instituciones. En sintesis, es un esfuerzo por mejorar el rendimiento

actual o futuro del colaborador.

Dicho de otra manera, la capacitacion y desarrollo son formas de
educacién orientados a mejorar la percepcion, habilidad, destreza, motivacion,
etcétera, de los colaboradores. Siendo necesario e imprescindible planificar y

elaborar un plan de capacitacion.

1.2.1. Importancia de la capacitacion

¢Invertir en el recurso humano?, ¢para qué? Son preguntas latentes e
invalorables todavia de parte de la poblaciéon y de algun sector empresarial,
porque piensan en la utilidad y no en la productividad, por ello, es bueno

hacerles recordar que la educacion no es otra cosa que una inversion.

El colaborador que recibe capacitacion siente que la empresa lo estima y
por lo tanto, le estd asignando un salario espiritual y considera que estan
invirtiendo en su talento, para mejorar su rendimiento, la calidad de su trabajo,
elevar su productividad y consecuentemente, piensa que puede estar proximo

a un ascenso.
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Si bien es cierto, que el aumento del salario econémico es importante para
mejorar la calidad de vida, también es cierto que, pasado cierto periodo, la
nueva remuneracion se diluye en satisfacer ciertas necesidades y nuevamente,
se requiere nuevo aumento; en cambio, el salario espiritual permite mejorar la
calidad humana del hombre, coadyuva a la felicidad de su hogar. Este
colaborador sera el principal publicista de la empresa por que se sentira

orgulloso de ser su servidor y artifice de su engrandecimiento.

El desarrollo de los recursos humanos es central ante el reto tan
importante que las empresas enfrentan en este mundo globalizado y
competitivo. La capacitacion y desarrollo del recurso humano, es una estrategia
empresarial importante que debe acompariar a los demés esfuerzos de cambio

gue la organizacion lleve adelante.

Mediante esta estrategia los colaboradores aprenden cosas nuevas,
crecen individualmente, establecen relaciones con otros individuos, coordinan el
trabajo a realizar, se ponen de acuerdo para introducir mejoras, etcétera, en
otras palabras les conviene tanto al colaborador como empresa, por cuanto los
colaboradores satisfacen sus propias necesidades y por otra parte ayudan a las

organizaciones a alcanzar sus metas.

Como se puede apreciar, la capacitacion y desarrollo comienza con una
inversion y las empresas deberan poner mas atencion para lograr con eficiencia

y rentabilidad mejores logros.
La capacitacion ha demostrado ser un medio muy eficaz para hacer

productivas a las personas, su eficacia se ha demostrado en mas del 80% de

todos los programas de capacitacion.
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No obstante, los gerentes no deben dar por hecho que exista una relacion
causal entre el conocimiento impartido o las destrezas ensefiadas y el aumento

significativo de la productividad.

Se deben impartir programas diseflados para transmitir informacion y
contenidos relacionados especificamente al puesto de trabajo o para imitar
patrones de procedimientos. Los futuristas afirman que el personal requerira
capacitacion muchas veces durante toda su vida laboral. La mayoria de las

personas disfrutan la capacitacion y la consideran Gtil para su carrera.

La formacion y el perfeccionamiento son areas en las que ha aumentado
el interés en los ultimos afios. Decidir, disefiar y poner en marcha programas
de formacion y perfeccionamiento de los empleados, con el objetivo de mejorar
sus capacidades, aumentar su rendimiento y hacerlos crecer, es una razén por

la que cada vez existe mayor preocupacion por la capacitacion.

Las empresas utilizan las actividades de formacion y perfeccionamiento
como una de las estrategias mas importantes para seguir siendo competitivas.
Los cambios rapidos que se producen en las tecnologias y la necesidad de
disponer de una fuerza laboral que sea continuamente capaz de llevar a cabo
nuevas tareas, supone un importante reto al que tiene que hacer frente el

departamento de recursos humanos.

En resumen la capacitaciéon es importante, porque permite:

. Consolidacion en la integraciéon de los miembros de la organizaciéon

o Mayor identificacién con la cultura organizacional

o Disposicion desinteresada por el logro de la misiébn empresarial

o Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades
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o Mayor retorno de la inversién

o Alta productividad

o Promueve la creatividad, innovacion y disposicion para el trabajo
o Mejora el desempefio de los colaboradores
o Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una

organizacion

o Reduccion de costos

o Aumento de la armonia, el trabajo en equipo y por ende de la
cooperacion y coordinacion

. Obtener informacion de fuente confiable, como los colaboradores

1.2.2. Finalidad de la capacitacion

Todo plan de modernizacion de las empresas, debe sustentarse en una
alta inversion en recursos humanos. La capacitacion sirve para el desarrollo de
las capacidades y habilidades del personal. Hoy son los propios colaboradores
guienes estan demandando capacitacion en areas y temas especificos; han
asimilado la necesidad de mejorar para incrementar el valor transferido a los

clientes.

Un desarrollo de recursos humanos efectivo en una empresa implica
planeamiento, estructuracion, educacion y capacitacion, para asi brindar
conocimiento, destrezas y compromiso en los miembros y personal al maximo y

utilizarlos creativamente como herramientas para brindar poder.
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La capacitacion facilita el aprendizaje de comportamientos relacionados
con el trabajo, por ello, el contenido del programa debe ajustarse al trabajo. La
ayuda de los expertos permite identificar los conocimientos, destrezas y las
caracteristicas personales que los instructores puedan ensefiar y que sean

validos para el objetivo final.

La capacitacién hara que el colaborador sea mas competente y habil.
Generalmente, es mas costoso contratar y capacitar nuevo personal aun
cuando este tenga los requisitos para la nueva posicion, que desarrollar las
habilidades del personal existente. Ademas, al utilizar y desarrollar las
habilidades del colaborador, la organizacion entera se vuelve mas fuerte,

productiva y rentable.
1.2.3. Tipos de capacitacion

o Capacitacion inductiva

Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador,
en general a su ambiente de trabajo. Normalmente se desarrolla como parte
del proceso de seleccién de personal, pero puede también realizarse previo a
esta.

En tal caso, se organizan programas de capacitacion para postulantes y

se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores

condiciones técnicas y adaptacion.
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. Capacitacion preventiva

Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal,
toda vez que su desempefio puede variar con los afos, sus destrezas pueden

deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito
la adopcion de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la
utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al

proceso de desarrollo empresarial.

o Capacitacién correctiva

Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar problemas de
desempefo. En tal sentido, su fuente original de informacion es la evaluaciéon
de desemperio realizada normalmente en la empresa, pero también los estudios
de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuales son

factibles de solucion a través de acciones de capacitacion.
o Capacitacion para el desarrollo de carrera

Estas actividades se asemejan a la capacitaciéon preventiva, con la
diferencia de que se orientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar

una serie de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliquen

mayores exigencias y responsabilidades.
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Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad
presente de los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente
a la situacion actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades,

cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para desempefiarlos.

1.2.4. Medios de capacitacion

Se refiere a las técnicas, instrumentos y metodologias que coadyuvan al
cumplimiento de las actividades y objetivos de la capacitacion. Dentro de los

mas utilizados estan:

. Conferencia

Permite llegar a una gran cantidad de personas y trasmitir un amplio
contenido de informacion o ensefianza. Se puede emplear como explicacién
preliminar antes de demostraciones practicas. Por ejemplo, es util al impartir

las medidas de seguridad, organizacién de planta, etcétera.
o Manuales de capacitacion

Manuales de capacitacion u otros impresos, permiten la exposicion
repetida, es util aplicacion de secuencias largas o procedimientos complicados

gue no pueden retenerse en una sola presentacion. Pueden combinarse con

conferencias y practicas de tareas reales.
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. Videos

Puede sustituir a las conferencias o demostraciones formales, permite la
maxima utilizacién de instructores mas capaces. Los cortes, empalmes o en la
camara lenta son Utiles para incidir en demostraciones de realidad. Ayudan a

la comprension de ideas abstractas y en la modificacion de actitudes.

La grabacién y proyeccion en videos de los colaboradores sujetos a
capacitacion, son un medio muy eficaz, sobre todo cuando se trata de mejorar

la calidad del servicio.

. Simuladores

Dan al aprendiz la posibilidad de participacion y practica repetida mediante
la adquisicion de habilidades necesarias en el trabajo real, se usan también
sustitutos del equipo real. Pueden aislar y combinar las diferentes partes

criticas o peligrosas del trabajo.
o Realizacion efectiva del trabajo

El nuevo colaborador aprende mientras trabaja, bajo la guia de un
instructor, es util en la transmision de habilidades, de experiencia ensayo y
error. Su limitacién es que no siempre el buen colaborador es buen instructor.

Puede durar pocos dias o meses.

En general, el periodo de aprendizaje brinda preparaciéon para una gran

variedad de especialidades, cubriendo multiples actividades.
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. Discusion de grupos e interaccion social

Comprende el desarrollo de habilidades interpersonales requeridas por
tareas ejecutivas y de supervision como vias de solucién de problemas
mediante grupos de discusion, direcciéon de debates y contratos con personas
para el manejo directivo de problemas reales de supervision. Se usa

mayormente en formacién de ejecutivos.

o Entrevistas para la solucion de problemas

Se orienta basicamente al asesoramiento de colaboradores. Los
supervisores encargados de capacitacion mantienen periddicamente estas
estrategias para mejorar la eficiencia en el trabajo de cada individuo. Se usa

generalmente en la capacitacion de directivos.
o Técnicas grupales

Consiste en ejercicios vivenciales, dinamicas grupales como los juegos de
roles, psicodramas, lluvia de ideas y otros que pueden ser valiosos elementos
para llevar a cabo la capacitacién, de acuerdo con los objetivos planteados.
1.3. ¢,Cémo elaborar un programa de capacitacion?

El plan de capacitacion y desarrollo de los recursos humanos, constituye
un factor de éxito de gran importancia, pues determina las principales

necesidades y prioridades de capacitacion de los colaboradores de una

empresa o institucion.
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Dicha capacitacion permitira que los colaboradores brinden el mejor de
sus aportes, en el puesto de trabajo asignado, ya que es un proceso constante,
gue busca lograr con eficiencia y rentabilidad los objetivos empresariales como:

elevar el rendimiento, la moral y el ingenio del colaborador.

Para formular la formacién de personal en la empresa, deben

contemplarse tres aspectos:

o La situacion real de la plantilla en lo que se refiere a experiencias

profesionales y niveles de formacion.

o El analisis, de acuerdo con las demandas y necesidades de los puestos
de trabajo, de las caracteristicas de las personas que los ocupan,
incidiendo en los aspectos sobresalientes y eventuales puntos débiles
gue sean susceptibles de acciones de formacién y en consecuencia de

mejora.

o El grado de profesionalismo que se desee alcanzar con el fin de
instrumentar las acciones de formaciéon y desarrollo personal mas

adecuados.

La aplicacion del programa de capacitacion que se lleve a cabo con los
criterios expuestos, revertira sin duda muy directamente en la plantilla de la
empresa, por cuanto a través del mismo se posibilitara la mejora profesional y la

Optima adecuacion persona-puesto de trabajo.
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Desde el punto de vista econdémico, los programas de capacitacion
impartidos por una empresa, son quizas una de sus mejores inversiones.
Igualmente se ha demostrado que el ausentismo y la rotaciéon también pueden
reducirse con un adecuado plan de capacitacion, por lo que este representa en
el orden de motivacion del empleado y su repercusion sobre su moral y la

satisfaccion que obtiene de su trabajo.

El mayor patrimonio que la empresa posee es el grado de capacitacion de
su personal, en relacion a esto, una empresa sera tanto mas eficiente, cuanto

mas elevada sea la preparacion y la calidad de sus empleados.

1.3.1. Proceso de elaboracién de un plan de capacitacion

El nimero y variedad de planes o programas de capacitacion son muy
grandes en una empresa de gran envergadura, al igual que su duracion; puede
ser horas, dias, meses o0 afios. El tipo de capacitacion que se adoptara en una
organizacion dependera: del tamafio de la empresa, de las facilidades para el

desarrollo del programa y de lo que se quiera ensefiar especificamente.

La mayoria de los programas de capacitacion para colaboradores
manuales y de oficina inciden mas en las habilidades para el trabajo. Los
programas de capacitacion de personal van desde el planeamiento hasta la

evaluacion de tareas.

La programacion de la capacitaciéon exige una planeacion que incluya lo

siguiente:
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Enfoque de una necesidad especifica

Definicion clara del objetivo de la capacitacion

Division del trabajo a ser desarrollado, en médulos, paquetes o ciclos
Eleccién de los métodos de capacitacion

Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la
capacitacion, como tipo de entrenador o0 instructor, recursos
audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarias, materiales,

manuales, etcétera.

Definicion de la poblacion objetivo, es decir, el personal que va a ser
capacitado, considerando:

. NUmero de personas

. Disponibilidad de tiempo

. Grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitudes

.

Caracteristicas personales de comportamiento

Local donde se efectuara la capacitacion, considerando las alternativas

en el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de ella.

Epoca o periodicidad de la capacitacion, considerando el horario méas

oportuno o la ocasién mas propicia.

Célculo de la relacion costo-beneficio del programa
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o Control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion de
puntos criticos que requieran ajustes o modificaciones en el programa

para mejorar su eficiencia.

Una vez determinada la naturaleza de las habilidades, los conocimientos o
comportamientos terminales deseados como resultado de la capacitacion, el
siguiente paso es la eleccién de las técnicas que van a utilizarse en el programa

de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje.

1.3.2. Determinacién de las necesidades de capacitacion

Constituye la funcion inicial y estratégica, que consiste en el diagnéstico
de las necesidades para la capacitacion de los colaboradores, estableciendo un

inventario de necesidades.

La determinacion de las necesidades de capacitacion, es una
responsabilidad del area de recursos humanos, quien coordina con los jefes de
las unidades administrativas para determinar y priorizar estas necesidades, por
otra parte tiene la responsabilidad de utilizar diversos medios, como contar con
la asesoria de especialistas para tener una mejor percepcion de los problemas

provocados por la carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacién de necesidades de

capacitacion son:
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o Evaluacién del desempefio

J Observacion

. Cuestionarios

° Encuestas

o Solicitud de supervisores, jefes y gerentes

Ademas, de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion. Estos indicadores sirven para identificar eventos que provocaran
futuras necesidades de capacitacion (indicadores a priori) o problemas
comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes (indicadores a

posteriori).

o Indicadores a priori

Son los eventos que, si ocurrieran, proporcionarian necesidades futuras

de capacitacion facilmente previsibles y estos son:

. Crecimiento y desarrollo de la empresa y admision de nuevos
colaboradores.

Reduccion del namero de colaboradores

Cambio de métodos y procesos de trabajo

Sustituciones o movimiento de personal

Faltas, licencias y vacaciones del personal

Expansion de los servicios

Modernizacion de maquinaria y equipo

® & & O o oo o

Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios
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o Indicadores a posteriori

Son los problemas provocados por las necesidades de capacitaciéon no

atendidas.

Estos problemas por lo general, estan relacionados con

produccion o con el personal y sirven como diagnéstico de capacitacion.

Problemas de produccioén:

® & & 6 O oo o o

Calidad inadecuada de la produccion

Baja productividad

Averias frecuentes en equipos e instalaciones
Comunicaciones defectuosas

Prolongado tiempo de aprendizaje e integracion en el campo
Gastos excesivos en el mantenimiento de maquinas y equipos
Exceso de errores y desperdicios

Elevado nimero de accidentes

Problemas de personal:

® & & & o oo o

Relaciones deficientes entre el personal
NuUmero excesivo de quejas

Poco o ningln interés por el trabajo
Falta de cooperacién

Faltas y sustituciones en demasia
Errores en la ejecucion de 6rdenes

Dificultades en la obtencidon de buenos elementos
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1.3.3. Programacién y desarrollo de la capacitacion

Una vez hecho el diagnéstico de capacitacion, sigue la eleccion y
prescripcion de los medios de capacitacion para sanar las necesidades

percibidas.

Una vez que se ha efectuado la determinacién de las necesidades se
procede a su programacion. La programacion de la capacitacion debe ser
sistematizada e implica el detalle de las caracteristicas en lo referente al disefio
de la instruccién: objetivos, contenidos, métodos, materiales y evaluacion, los

mismos que deben ser disefiados para cada actividad.

o Planeacion de la capacitacion

Especificamente en esta etapa debe:

¢ Definir la filosofia, objetivos, politicas, estrategias y demas
acciones del sistema de capacitacion y desarrollo.

. Determinar el diagnostico de necesidades priorizadas de
capacitacion y desarrollo del personal.

. Definir quienes deben ser desarrollados.

. Precisar que necesitan aprender los colaboradores (conocimientos,

habilidades o destrezas).

Seleccionar al instructor.

Elaborar el presupuesto de inversion.

Establecer las normas metodoldégicas.

* & o o

Definir el tipo de capacitacion, tiempo a emplear, empleo de

medios, materiales, instructores, etcétera.
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. Organizacioén de la capacitacion

Esta se refiere a la materializacién del planeamiento, estableciendo la
programacion de las acciones de como se desarrollara el plan de capacitacion
fijando horarios, lugar, contratacion de instructores, preparacion de materiales,

etcétera.

. Ejecucion de la capacitacion

Es la etapa de la puesta en marcha del plan de capacitacién y desarrollo,
especificamente se coordina y prepara el programa para el desarrollo del

evento.

En esta fase deben estar considerados los diversos medios de
capacitacion y decisiones de todos los aspectos del proceso, como motivar al
personal hacia el aprendizaje, distribuir la ensefianza en el tiempo, asegurar el

impacto, que se aplique lo aprendido, etcétera.

o Evaluacién de la capacitacion

La evaluacion es un proceso continuo que comienza con el desarrollo de
los objetivos de capacitacion. Lo ideal es evaluar los programas de
capacitacion desde el principio, durante, al final y una vez mas, después de que

los participantes regresen a sus trabajos.
Esta fase permite conocer en qué medida se han logrado cumplir los

objetivos establecidos para satisfacer las necesidades determinadas en el

planeamiento.
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Al principio, es util hacer un examen inicial (preprueba) para determinar el
nivel de habilidad de cada participante y para recibir informaciéon de lo que

esperan aprender.

Uno de los problemas relacionados con cualquier programa de

capacitacion se refiere a la evaluacion de su eficiencia.

Esta evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

¢ Determinar hasta qué punto la capacitacién produjo en realidad las

modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados.

¢ Demostrar si los resultados de la capacitacion, presentan relacion

con la consecucion de las metas de la empresa.

En primer lugar es necesario establecer normas de evaluacion antes de
gue se inicie el proceso de capacitacién. Los criterios que se emplean para

evaluar la efectividad de la capacitacion se basan en los resultados que se

refieren a:
. Las reacciones de los capacitados al contenido del programa y al
proceso general.
. Los conocimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de

capacitacion.
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. Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de

capacitacion.

. Los resultados o mejoras mensurables para cada miembro de la
organizacion como menor tasa de rotacion, de accidentes o

ausentismo.

Ademas, sera necesario determinar si las técnicas de capacitacion
empleadas son mas efectivas que otras que podrian considerarse. La
capacitacion también podra compararse con otros enfoques para desarrollar los
recursos humanos, tales como el mejoramiento de las técnicas de seleccion o

estudio de las operaciones de produccion.

o Seguimiento de la capacitacion

Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos,
comparando el desemperfio antes y después de la capacitacion, contrastando el
rendimiento y productividad de grupos capacitados versus grupos no
capacitados; tasas de errores antes y después de la capacitacion, ausentismos,
etcétera.

Aungue no es facil medir con precision los resultados de la capacitacion, la
evaluacion puede conllevar dos dimensiones, desde el punto de vista de la
empresa, en cuanto mejord0 sus niveles de productividad y rendimiento
econdémico y desde el punto de vista del trabajador en cuanto posibilité su

eficiencia y sus perspectivas de desarrollo personal.
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2. DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE LA SITUACION
ACTUAL

2.1. Descripcién del puesto de asesor de ventas

Nombre de la empresa: Print Studio, S.A.
Nombre del cargo: asesor de ventas.

Area: empresa dedicada a la impresion litografica offset.

Dependencia jerarquica directa: depende directamente del gerente de ventas y

gerente general.

Finalidad del puesto: todo tipo de funciones relacionadas con la venta del

servicio de impresion litogréfica offset.

Objetivo general del puesto: proporcionar un servicio de atencién y asesoria
directa a los clientes de la empresa, siendo el vinculo de comunicaciéon que

existe entre el cliente y el personal de la empresa.
Otras caracteristicas:

o Ambiente de trabajo: cinco personas conforman el departamento de
ventas, dos son mujeres y estan ubicadas en oficinas separadas del resto
del personal, dos hombres que se encuentran en la misma oficina que el
departamento de arte. El Gerente de ventas esta ubicado en la primera
planta de la empresa junto a las oficinas de los hombres. Oficinas

dotadas de aire acondicionado y buenas condiciones de iluminacion.
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Relaciones: cada una de las cinco personas que trabajan en la oficina
tienen asignadas las mismas tareas, aunque las realizan de diferente
forma y en diferente tiempo debido a que dependen de sus clientes para
realizarlas. Todos colaboran con sus compafieros en pequefias y

grandes tareas.

Disponibilidades: el trabajo lo realizan sin limite de horario, aunque el
horario de oficina es de 8:00 a 17:00 es muy frecuente que tengan citas
con los clientes fuera de este horario, ya sea dentro de las instalaciones

de la empresa o fuera de ellas.

Estilo de trabajo requerido: el puesto requiere rapidez en las actividades,
actuacién bajo presion, aceptacion de responsabilidades, simpatia y
empatia, comunicacién, grado de conocimiento de los servicios, manejo

de software especializado, dominio de términos técnicos y dinamismo.

Técnicas y equipos: conocimientos de cierre de ventas, contabilidad,
experiencia y formacion en el sector que opera. Equipos: ordenador,

impresora, teléfono y fax.

Utensilios: Internet, lupa, guias de color pantone, cinta métrica y

muestrario de papel.

Sistema retributivo: salario base mas comisiones por ventas realizadas,

mas premios en efectivo por cumplir metas establecidas.

Sistema de supervision y control: el control del departamento de ventas
estd a cargo del gerente de ventas y se realiza mediante reuniones

periddicas y revision de reportes especificos llenados por los asesores.
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o Criterios de evaluacion: la evaluacion final la establece el gerente general
mediante la observacion del cumplimiento de metas de ventas y cantidad

de prospecciones realizadas.
2.2. Funciones laborales especificas del asesor de ventas
El propésito principal del asesor de ventas dentro de la empresa es
conseguir en el mercado trabajos nuevos para procesar en la planta ya sea de
clientes existentes o de clientes nuevos.
Para alcanzar dicho propésito es necesario que desarrolle una serie de
funciones tanto con el cliente, como dentro de la empresa, pudiendo ser

clasificadas en dos grupos:

o Asignadas y

o Adquiridas

2.2.1. Asignadas

Aqui se agrupan todas las actividades que son responsabilidad directa del

ejecutivo y son inherentes a su puesto, siendo estas:

o Contactar y visitar a los clientes existentes en busca de nuevos trabajos

para imprimir.
o Asesorar al cliente con todo lo relacionado al trabajo que desea imprimir,

sugiriendo materiales, acabados y cantidades, todo de acuerdo con las

necesidades especificas del cliente.
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Prospectar empresas o personas individuales con el fin de convertirlos en

clientes frecuentes de los servicios prestados por la empresa.

Transmitir la informacién que obtiene del cliente a todos los involucrados
en el proceso de produccién para que el producto que se obtenga cumpla
con todas las caracteristicas solicitadas.

Proporcionar al analista de costos la informacion necesaria para que
pueda calcular el costo de realizar el trabajo, tomando en cuenta todas

las caracteristicas solicitadas por el cliente.

Recolectar y elaborar toda la papeleria necesaria para ingresar el trabajo

a produccion.

Coordinar con los responsables las visitas que el cliente tenga que

realizar a la empresa.

Atender a los clientes que visiten las instalaciones de la empresa.

Elaborar reportes solicitados por el gerente de ventas.

Solicitar y coordinar visitas del personal de la empresa a las instalaciones

del cliente.

Llevar el control de las cuentas por cobrar que estén relacionadas con

sus clientes.
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2.2.2. Adquiridas

Aqui se agrupan todas aquellas actividades que el asesor realiza que no
son responsabilidad directa de él pero que las lleva a cabo con el objeto de
brindar una respuesta rapida a los requerimientos de sus clientes, aiun cuando

exista personal especifico para realizarlas, estas son:

Elaboracion de presupuestos

o Elaboracion de pruebas

o Llevar pruebas de color al cliente

o Realizar cobros

o Colaborar con la entrega de materiales

o Buscar proveedores para trabajos que tengan que subcontratarse

2.3. Principales problemas del departamento de ventas

El departamento de ventas posee una serie de problemas que impiden
gue sus funciones se realicen de forma eficiente y por ende tiene un impacto

negativo en el resto de la organizacion.

Se pueden dividir en dos grupos, los cuantificables que son los que
pueden medirse en funcién de dinero o tiempo y son relativamente faciles de
calcular, pero esto no implica que se haga su medicion y los no cuantificables
gue por la naturaleza de los mismos no se pueden medir directamente, solo se

pueden observar sus consecuencias y es muy dificil de calcular su costo.
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2.3.1. Problemas cuantificables

Uno de los principales problemas que posee el departamento de ventas es
la alta rotacion en su personal. En la actualidad esta conformado por cuatro
asesores de ventas, de los cuales solo dos tienen mas de siete afios dentro de

la organizacion y los otros dos tienen menos de afio y medio.
Los asesores de ventas solo duran en funciones entre seis y doce meses,
luego del cual son despedidos al no cumplir con las metas que le son asignadas

o0 se retiran de la empresa al no cumplir con sus expectativas personales.

Dentro de los costos que conlleva cambiar constantemente de personal

estan:

Costos de reclutamiento y seleccion:

o Gastos de emision y de procesamiento de solicitud del empleado
o Gastos de mantenimiento del 6rgano de reclutamiento y seleccion
o Gastos en anuncios de periodicos, hojas de reclutamiento, honorarios de

empresas de reclutamiento, material de reclutamiento, formularios,

etcétera.

Costos de integracion:

. Gastos de la seccion de entrenamiento
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Costo de desvinculacion:

o Gastos del 6rgano de registro y documentacion relativos al proceso de

desvinculacion.

Costo extralaboral:

o Gastos del personal extra para cubrir la deficiencia inicial del nuevo

empleado.

o Tiempo adicional de produccién causada por la deficiencia inicial del

nuevo empleado.

o Tiempo adicional del supervisor que se emplea en la integracion y en el

entrenamiento del nuevo empleado.

o Aumento de errores, repeticiones y problemas del control de calidad

provocados por la inexperiencia del nuevo empleado.
Costo extrainversion:

Aumento del volumen de salarios pagados, ya que inicialmente se le paga
una bonificacién fija a los nuevos asesores, aun cuando no lleven a cabo

ninguna venta, pagandoselas por un periodo promedio de tres meses 0 mas

segun convenio entre gerencia general y el candidato.
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2.3.2. Problemas no cuantificables

Aqui se enumeran todos aquellos problemas que contribuyen a disminuir

la productividad o afectan la imagen de la empresa y son principalmente:

Los que afectan la actitud del personal:

Actitudes, comentarios y predisposiciones que el empleado que esta

retirandose transmite a sus comparieros.

o Influencia sobre la moral y la actitud del supervisor y jefe

o Zozobra en el departamento, ya que se crea incertidumbre en cuanto al

futuro del resto del personal.

o Inseguridad inicial del nuevo empleado y su interferencia en el trabajo de

los compafieros.

Pérdidas en los negocios:

o Los negocios de la empresa pueden sufrir deterioro por la deficiente
calidad de la atenciéon causada por la inexperiencia de los nuevos
asesores.

o La imagen de la empresa queda manchada al percatarse el cliente que

en un mismo afno lo visitan varias persona de la misma empresa, creando

desconfianza.
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o Pérdida de clientes al ser mejor atendidos por asesores de la

competencia.

El célculo de los costos que acarrean todos estos problemas no puede
medirse directamente y solo se pueden ver reflejados en los indices de ventas,

de produccion o en el clima laboral que se vive en la empresa.
2.4, Deteccidn de las necesidades de capacitacion

El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) es de vital
importancia para diseflar el programa de capacitacion que se adecue al

departamento de ventas.

El objetivo de este paso es determinar que personas necesitan

capacitacion y que tipo de capacitacion es la que requieren.

Los métodos que pueden utilizarse para obtener la informacién que se

necesita son variados y pueden mencionarse algunos:

o Andlisis documental, (expedientes, manuales de puesto, funcion o

procedimientos, o reportes, etcétera).

. Entrevista

° Encuesta

o Cuestionarios de evaluaciéon de conocimientos
) Inventario de habilidades

) Analisis de tareas

o Observacion
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. Establecimiento de la situacién ideal

Al observar las funciones que deben realizar los ejecutivos se logro
determinar que las actividades que mas les consumen tiempo son: la
elaboracion de presupuestos para entregar al cliente y el ingreso de trabajos a
planificacion, sumado a esto se observd que la asesoria que este le brinda al
cliente al momento que solicita un trabajo, es de vital importancia para cerrar el

negocio o crear un sentimiento de confianza hacia la empresa.

Para realizar estas tres actividades de manera eficiente es necesario que
el ejecutivo posea un amplio conocimiento de datos técnicos relacionados con

materiales, maquinas, acabados y disefio.

Las areas en las que necesita mayor conocimiento son: materias primas,

artes digitales, preprensa, prensa y acabados finales.

o Descripcion de la situacion real

La mayoria de situaciones problematicas ocurren con los asesores que
tienen poco tiempo de trabajar en la empresa, teniendo dificultad en la
elaboracion de presupuestos debido a que se les complica utilizar el software
para esta tarea, cometen errores al ingresar datos ya que para cada trabajo el

proceso de costeo es diferente y depende de las caracteristicas del mismo.
El ingreso de los trabajos a planificacién lleva mucho tiempo pues el

asesor comete errores al llenar la papeleria correspondiente, al no conocer los

detalles técnicos del trabajo.
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La asesoria que se le da al cliente no es satisfactoria pues en ocasiones
se ofrecen hacer materiales que la planta no esta en capacidad de producir por
la falta de conocimiento que se tiene de las especificaciones de la maquinaria y
procesos, ademas, hay problema en la identificacion de materiales o acabados.

Para realizar la deteccion de necesidades de capacitaciéon se hicieron

entrevistas y encuestas al personal.

Las entrevistas fueron dirigidas al departamento de ventas y las encuestas

a todas las demas areas.

El objetivo fue determinar como se ven los ejecutivos a ellos mismos y

cémo los ve el resto del personal.

2.4.1. Entrevistas

Fueron dirigidas a todos los asesores de ventas y estuvo dividida en dos

partes.
La primera consistio de una serie de preguntas que requerian una
respuesta libre y la segunda parte consistié en un cuestionario que tuvo como

fin determinar el grado de conocimiento técnico que poseen los asesores.

El formato utilizado para realizar la entrevista se muestra a continuacion:
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Figura 4. Formato de entrevistas para deteccion de necesidades
de capacitacion

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
Entrevista

Nombre de la persona que contesta el formulario:

Funcién o cargo dentro de la empresa:

Departamento o area:

Fecha:

Instrucciones: conteste las preguntas que se le presentan continuacion:

1. Enumere las funciones claves o tareas principales que debe
desempenar.
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Continuacion de figura 4.

2. Senale las principales debilidades que usted tiene y que no le
permiten un mejor desemperio en cada una de las funciones clave

mencionadas en la pregunta 1 (con relacion a destrezas, actitudes,
habilidades y conocimientos)

Para
tarea 1.

Para
tarea 2.

Para
tarea 3.

Para
tarea 4.

3. Senale otras destrezas, actitudes, habilidades y conocimientos que,

si las tuviera o las profundizara, le ayudaria a mejorar el desempefio
en su cargo.

Para
tarea 1.

Para
tarea 2.

Para
tarea 3.

Para
tarea 4.
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Continuacion de figura 4.

4.

Si existiera la posibilidad de realizar una capacitacion mas especifica,
que temas le interesaria desarrollar para fortalecer sus propias
competencias laborales:

¢Cual es la resolucion minima (expresada dpi) que deben tener las
fotografias que los clientes envian?

{Mencione el nombre de un programa que no es apto para poder
trabajar artes digitales?

ZPor qué no es recomendable que el cliente envié sus fotografias en
formato .jpg?

¢Por qué la prueba de color (sherpa) no representa los colores
pantone?
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Continuacion de figura 4.

10.

1,

12.

13

14,

iMencione el nombre del formato en el que los clientes deben enviar
sus fotografias digitales?

,Cual es el tamafic maximo de pliego que acepta la prensa 6407

¢ Cual es el tamafio minimo que puede engrapar la embuchadora?

:Cual es el tamafic minimo que se puede considerar para colecar la
barra de color en el pliego de impresién?

A partir de qué calibre de papel puede troquelarse en la maquina
Bobst?

¢Cual es la funcion de la barra de color en el pliege de impresion?
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Continuacion de figura 4.

15. ¢Cuéando decimos que un papel es Couché 80, qué significa el
namero 807

16. ¢Cuadl es la diferencia entre placas convencionales y placas CTP?

17. ¢Por qué no se debe aplicar work and turn cuando se imprime en
texcote?

18. jCuantos colores se pueden imprimir al mismo tiempo (en un solo
pase} en la prensa CD747?

19. ¢Cual es el tamafio maximo que debe medir la portada para que
pueda pegarse un libro en la maquina pegadora automética?
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Continuacion de figura 4.

20. ;Cual es el maximo numero de pliegos que se pueden imprimir con
un juego de placas CTP?

21. ¢Cual es la diferencia entre el barniz UV y el barniz normal?

22, ;Como se miden los cartoncillos (texcote, CMPC, etcétera)?

23. ¢Cual es el tamaiio maximo del pliego que se puede trabajar en la
maquina que estampa?

24. ¢Cuadl es la funcién del Intelli Trac ?

Fuente: elaboracion propia.
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24.1.1. Resultados

Al tabular las respuestas dadas por los asesores en la primera parte de la

entrevista se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla I. Resultados de entrevistas para deteccion de necesidades de
capacitacion

Pregunta Respuesta Frecuencia

N

Contactar clientes

Seguimiento de ventas

Ingreso de materiales

Cotizar

Determinar prioridades

Falta de conocimientos de procesos de produccion

2 Manejo de programa de cotizaciéon

Dificultad de ingreso de materiales

Falta de comunicacién con las otras areas

Mejorar la planificacién del uso del tiempo

Manejo del programa de cotizacion

3 Conocimiento de funcionamiento de maquinaria

Libertad para negociar

R RN DNDNDN NN W W N W W

Conocimientos de precios de insumos
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Continuacion tabla I.

Pregunta Respuesta Frecuencia
Negociacion estratégica 2
Mercadeo 1
4 Técnicas de negociacién 1
Software de disefio 1
Como lograr la satisfaccion del cliente 1

Fuente: elaboracion propia.

La segunda parte consisti6 en 20 preguntas directas y al calificarlas se

obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla Il.

Resultados de entrevistas para deteccidon de necesidades de

capacitacion, preguntas directas

No. % de
Vendedor| Buenas aciertos
1 10 50,0%
2 10 50,0%
3 19 95,0%
4 11 55,0%

Fuente: elaboracion propia.
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Para velar por la objetividad de la prueba en lugar de nombres se les
asigné un numero al azar a los ejecutivos. Como se ve el promedio de

respuestas correctas es de 12,5 que equivale a un 62,5%.

De lo anterior se deduce que segun los asesores las principales
actividades que desemperfian son de dos tipos, las relacionadas con la atencién
al cliente y las relacionadas a los tramites dentro de la organizacion.

Es interesante notar que todo lo relacionado a los tramites dentro de la
organizacion necesita un amplio dominio de conocimientos técnicos y tres de
las cinco principales debilidades que indicaron que poseen tienen relacion con

la falta de dichos conocimientos.

Al mismo tiempo sefialaron que tres de las cinco principales destrezas que
les ayudarian a mejorar su desempefio tienen que ver con las actividades
relacionadas a los tramites dentro de la organizacion, aunque indicaron que su
deseo de capacitacion va enfocado principalmente a mejorar todo lo

relacionado con la atencién al cliente, es decir, las técnicas de ventas.

La parte de la entrevista de preguntas directas puso de manifiesto
gue la mayoria de los asesores domina solamente un 50% del total de los
conocimientos técnicos que deberian manejar, aunque el promedio indica un

62,5% debido al alto puntaje de uno de ellos.
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2.4.2. Boletas de encuesta

Consistieron en una serie de preguntas que fueron hechas a siete
personas distintas que integran los mandos medios de los diferentes
departamentos que conforman la empresa (empaque, produccion, contabilidad,
computo, compras, recursos humanos y arte/calidad) y tuvieron como objetivo

determinar cdmo ve el resto de la empresa al departamento de ventas.

En la encuesta se realizaron preguntas directas con respuestas de
seleccién multiple para asi evitar que el encuestado se desviara de lo que se
necesita averiguar, aunque en algunas estuvo permitido marcar mas de una

respuesta, esto a criterio del encuestado.

El formato utilizado para realizar la encuesta se muestra a continuacion:
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Figura 5. Formato de encuestas para deteccion de necesidades de

capacitacion

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
Encuesta

Departamento o Areaen el que se desempeiia:

Fecha:

Por favor conteste las preguntas que se le presentan continuacion,
seleccionando la opcion que considere:

1. ¢Como califica el trabajo que hace el departamento de ventas?

Excelente D

Bueno D
Regular D
Malo D

2.  ¢A su criterio qué tarea se le dificulta mas al asesor de ventas?

Cerrar la venta
Contactar nuevos clientes
Ingresar trabajos a planificacion

.

Elaborar presupuestos
Otra
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Continuacion figura 5.

3. iSenale qué necesitan los asesores mejorar con urgencia, para
desempefiar mejor su trabajo?

Conocimientos técnicos
Habilidades de ventas
Actitud

Otra

IO

4. ;Como califica el nivel de conocimientos técnicos sobre litografia
que posee el departamento de ventas?

Excelente D

Bueno []
Regular D
Malo D

5. ¢Como califica el nivel de habilidades de ventas que posee el
departamento (técnicas, cierre de ventas, manejo de problemas,

etc.)?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

HININn

6. ¢En su area cuando ha tenido problemas o retrasos con un trabajo

y es responsabilidad del asesor se debe a?

Descuidos l:l
Error por falta de conocimiento D
Mala actitud D
Otro
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Continuacion figura 5.

7. ¢éPor qué considera que hay mucha rotacion de personal en el
departamento de ventas?

Sueldo

Por no llegar a las metas

No se adaptan a las exigencias
del puesto

Por el ambiente laboral

Oftra

OO0 OO

8. Estaria dispuesto brindar parte de su tiempo para capacitar a los

asesores en el area que usted se desempena?

S []
NO ]

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.2.1. Resultados

Al tabular las respuestas dadas por los encuestados se obtuvieron los
siguientes resultados:

Tabla Ill. Resultados de encuestas para deteccidon de necesidades
de capacitacion

Pregunta Respuesta Frecuencia

Excelente 0

Bueno

Regular

Malo

Cerrar la venta

Contactar nuevos clientes

Ingresar trabajos a planificaciéon

N W B N O W »

Elaborar presupuestos

Otros: seguimientos de trabajos en

proceso

Conocimientos técnicos

Habilidades de ventas
Actitud

Otros: mayor apoyo a otras areas

Excelente

Bueno

Regular

ol O N O | O O W| k=

Malo
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Continuacioén de tabla Il

Pregunta

Respuesta

Frecuencia

Excelente

o

Bueno

Regular

Malo

Descuidos

Error por falta de conocimientos

Mala actitud

Sueldo

Por no cumplir con sus metas

No se adaptan a las exigencias del puesto

Por el ambiente laboral

Otro: falta de trabajo en equipo

Sl

NO

N| O | O W N O] N w gf o o N

Al analizar los resultados de la encuesta se observd que la mayoria de la
organizacion considera que el trabajo que realiza el departamento de ventas es

bueno o regular e indican que muchos de los problemas que posee el

Fuente: elaboracion propia.

departamento son por actitud y falta de conocimientos técnicos.

Indican ademas, que los asesores tienen problemas en realizar sus

actividades principales (atencién al cliente y tramites dentro de la organizacion)

y segun los resultados, califican la realizacion de ambas como regular.
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Acotan que la mayoria de problemas se debe a descuidos o falta de
conocimiento y la rotacién del personal se debe a que estos no cumplen con las
metas que se les establecen, debido a que no desempeifian sus actividades de

forma correcta.

Lo positivo es que se logré determinar que el 71% de los encuestados
esta dispuesto a participar en la capacitacion de los asesores.

2.5. Areas de conocimiento que necesita manejar el asesor de ventas

Ya se determiné que las principales actividades que el asesor de ventas
realiza van encaminadas a la atencion al cliente y los tramites dentro de la
organizacion. Esto permite dividir en dos areas los conocimientos que el asesor

debe manejar para tener un buen desempefio, y estas son:

. El area técnica
. El &rea comercial
2.5.1. Area técnica

Aqui estan agrupados todos los conocimientos de tipo técnico de los
diferentes departamentos que conforman la empresa. Para poder desempefiar
todos los tramites dentro de la organizacion el ejecutivo debe ser capaz de
manejar el vocabulario correspondiente a cada departamento y de la misma
forma debe saber ¢;cémo trabaja cada uno de ellos?, ¢qué informacion debe

proporcionales?, ;en qué momento? y ¢a qué persona?
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Los departamentos en los que el asesor debe tener dominio son:

° Arte

. Preprensa
° Empaque

. Produccion

. Contabilidad

o Computo
o Compras
. Recursos humanos
. Calidad
2.5.2. Area comercial

Aqui se agrupan todos los conocimientos relacionados con la atencion
directa al cliente y que le permitiran alcanzar su objetivo principal, el poder
interactuar con los clientes para poder brindarles el mejor servicio posible con
los recursos con los que cuente y asi obtener ganancias econdémicas tanto

personales como para la organizacion.

En el area comercial se debe tener una buena base de conocimientos

relacionados con los siguientes temas:
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Técnicas de ventas
Técnicas de negociacion
Administracion del tiempo
Comunicacioén asertiva
Manejo de problemas
Marketing para ventas

Finanzas para ventas
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3. PROPUESTA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

3.1. Programa de capacitacion

Esta es una guia que constituye una herramienta que le permita a la
empresa iniciar un programa de capacitacion constante para todos los

departamentos que la conforman.

3.1.1. Actividad de la empresa

Print Studio, S.A. es una empresa dedicada a la impresion offset sobre

papel en maquinas planas.

3.1.2 Justificacion

El recurso mas importante en cualquier organizacién lo conforma el
personal implicado en las actividades laborales. Aunque la organizacion cuente
con lo mas moderno en tecnologia y maquinaria, el éxito de la misma va ligada

al personal con el que cuenta.

Contar con personal que tenga muchos afos trabajando dentro de la
empresa es importante, pero lo es mas que ellos estén actualizando

constantemente sus conocimientos en el area que se desarrollan.

Estas afirmaciones llevan automéaticamente a enfocarse en el tema de la
capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o

cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de la empresa.

75



Por las razones antes expuestas se plantea el siguiente programa de
capacitacion para los asesores de ventas, para garantizar que tengan los
conocimientos necesarios para desarrollar sus funciones sin  mayores

inconvenientes.
3.1.3. Alcance
El siguiente plan de capacitacion es aplicable a todos los asesores de
ventas de nuevo ingreso, asi como a los asesores que actualmente laboran en
la empresa y que sientan la necesidad de reforzar su conocimiento en ciertas
aéreas

3.1.4. Fin del plan

Elevar el nivel de rendimiento de los asesores de ventas y con ello, el

incremento de la productividad y niveles de ventas de la empresa.

3.1.5. Objetivo del plan

Objetivo general

Brindar los conocimientos necesarios a los asesores de ventas para que

ejecuten de forma eficiente las responsabilidades adquiridas en su puesto de
trabajo.
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Objetivos especificos

o Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en las areas

especializadas.

o Proporcionar al asesor de nuevo ingreso la base tedrica necesaria para
gue pueda desarrollar sus funciones principales: atencién al cliente y

trdmites dentro de la organizacion.

o Proporcionar orientacion e informacion, relativa a todos los procesos y

procedimientos utilizados en los diferentes departamentos.

o Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde a los planes y
requerimientos del puesto de trabajo.

3.1.6 Estrategias
Las estrategias que pueden apuntalar el proceso de formacion y
capacitacion de los asesores de ventas, dentro de un marco de desarrollo
humano y profesional son: la planificacion, la participacion y la
retroalimentacion.
La planificacién
El programa de capacitacion se debe desarrollar sobre un proceso de

planificaciéon integral, en el que se tomen en cuenta todos los elementos

relacionados con cada una de las actividades que se realizaran.
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Debe tomarse en cuenta: ¢Quién realizard la capacitacion? para poder
coordinar con todos los involucrados ¢,cuél es la mejor hora del dia para realizar

la actividad? y ¢ qué elementos necesita el capacitador y los asesores?

Es de vital importancia la coordinacién entre los involucrados y que se
tenga claro que se va hacer, pues el tiempo que se emplee debe ser lo menos
posible, esto no implica que la actividad tenga que ser corta.

La participacion

Para que el programa de capacitacion tenga posibilidades de éxito, es
importante que estén involucradas la mayor cantidad de personas posible de los

diferentes departamentos que conforman la empresa.

Cuando alguien tiene la oportunidad de participar, se involucra y
compromete al 100%, lo que permite que aporte ideas que permitan desarrollar
el programa. Para que esto se lleve a cabo el programa debe integrar todos
los intereses y necesidades de los distintos grupos que van a estar

involucrados.
Se debe garantizar la horizontalidad del programa, es decir, que todos los

asesores deben estar incluidos y no se debe excluir a ninguno debido a sus

diferentes disponibilidades de tiempo, de recursos o conocimientos.
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La retroalimentacion

La retroalimentacion debe ser solicitada a los asesores que fueron
capacitados. Pueden ser realizadas de dos formas: mediante la entrevista con
los asesores y criticas constructivas enfocandose principalmente en qué
aspectos se pueden mejorar, y mediante la evaluacion que se debe realizar
antes de finalizar la capacitacion, para que permita determinar si se estan

alcanzando los objetivos planteados.

3.1.7. Modalidades de capacitacion

El Plan de capacitacion podra usar estas modalidades segun las

necesidades de la empresa:
. Induccion

Su objeto es la ambientacion inicial al medio social y fisico donde trabaja
el asesor y se programa para todo colaborador nuevo. Debera ser ejecutado de
preferencia por el jefe inmediato.
o Capacitacion al puesto de trabajo

Se desarrollara en el propio puesto de trabajo y mientras el interesado

ejecuta sus tareas. La ejecutara el jefe inmediato, la ensefianza se hara

individual o en grupos.
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o Cursos especificos

Consistirian en eventos de capacitacion sobre métodos, insumos,
tecnologia y procedimiento utilizados en todos los departamentos que

conforman la empresa u otro tema de interés empresarial.
J Cursos de actualizacion

Los cursos de actualizacion generalmente se deberan programar en
universidades, escuelas especializadas, institutos y otras instancias

comprometidas con la actualizacion y desarrollo permanente de conocimientos.

Puede ser impartida también por los proveedores que proporcionen

nuevos servicios, acabados, tecnologias, etcétera.
3.1.8. Esquema de contenidos
En cada una de las modalidades de la induccion se deben tratar diferentes
contenidos, acordes a los conocimientos o destreza que se pretendan

desarrollar.

Para desarrollar el programa de capacitacion, se establecieron contenidos

tedricos y practicas a realizar, para alcanzar el nivel requerido de dominio.

Esto se hizo siguiendo un orden logico, desglosando los temas, ademas

se establece un tiempo sugerido para el desarrollo de cada parte.

El esquema de contenidos sugerido para cada modalidad de Ila

capacitacion es el siguiente:
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. Induccién

En esta modalidad se deberd tratar como minimo lo siguientes
conceptos:

Figura 6. Formato de plan de contenidos para la modalidad de
induccién

Objetivo: presentar Print Studio al nuevo ejecutivo de ventas para que conozca el
ambiente fisico, laboral y al personal de la organizacion.

1. | La Empresa
Vision
Mision

Principios 5 minutos

2. | Reglamente interno de trabajo
Derechos y deberes del personal .
Normas y controles 10 minutos

Instalaciones
Distribucion de planta
Distribucion de oficinas .
Areas comunes (cafeteria, bafios, 15 minutss
etcétera)

Personal
Organigrama de la empresa
Presentacion de su jefe inmediato
Presentacion al equipo de ventas
Presentaciéon a mandos medios
Presentacion a personal de oficinas

15 minutes

Horarios
Entrada
Refaccién

Almuerzo 5 minutos
Salida

Responsable : el indicado de impartir esta capacitacion debera ser el jefe de recursos
humanos.

Fuente: elaboracion propia.
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Capacitacion al puesto de trabajo

En esta modalidad el contenido a cubrir debera ser el siguiente:

Figura 7. Formato de plan de contenidos para la modalidad de

capacitacién al puesto de trabajo

Objetivo: establecer las responsabilidades, funciones y obligaciones con las que el nuevo
asesor de ventas debe cumplir, asi como los parametros con los cuales sera
medido su trabajo.

1. | Instalacion en su Igar tra |

' - - asesor debe
Asignacion de equipo de cémputo | comprobar que todo lo
Entrega de materiales de oficina que se le sea asignado
Asignacion de codigo para llamadas | funcione correctamente
telefénicas y notificar cualquier

Asignacion de extensién telefénica | anomalia
Asignacion de codigo de vendedor
Asignacion de cormreo electronico
Asignacion de claves para
programas y servidores

PBX, fax, y pagina web de la
empresa

Listado de no. de extensiones del
personal

30 minutos

(En cada paso se debe dar una
explicacidn del cémo funciona y qué
funcion tiene dentro de la empresa)

Tareas
Descripcion de las areas
asignadas al puesto
Descripcion de las tareas adquiridas
en el puesto 25 minutos

82




Continuacion de la figura 7.

3. | Reportes
Reporte de visitas El asesor debe
Reporte de prospeccion llenar los reportes que le
Cuentas por cobrar corresponda  bajo  la
Reporte de arte supervision de su jefe
Reporte de facturacién inmediato, al menos la

primera vez.
:ff;:ﬁad; ReRpeeme 1 hora 30 minutos

4. | cartera de clientes

Clientes ya asignados a otros
asesores

Clientes para prospectar

15 minutos

Proceso del trabajo
Contactar al cliente
Cotizacién
Aprobacion de presupuesto
Ingreso al departamento de arte
Ingreso a planificacion 45 min
Servicio posventa
Cobro

Metas de ventas
Monto de la meta global
Monto de la meta personal
Tabla de comisiones
Premios
Penalizaciones

15 minutos

Horarios de los demas departamentos
Haorario de recepcién de paquetes
eh mensajeria
Horarios de ingresos de trabajo a
planificacion
Horarios de cafeteria
Horarios de entrega (panel y
camion)

Horarios de reuniones del 15 minutos
departamento de ventas
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Continuacion de la figura 7.

8. | Introduccién al sistema operativo mac
(computadora)
Coémo encender y apagar la
computadora.
Como buscar archivos.
Coémo ingresar a los servidores.
Coémo eliminar archivos. ;
Manejo de diferentes ventanas. 20 minutos

Responsable: e| indicado de dar ésta parte de la capacitacion debera ser el gerente del
departamento de ventas.

Fuente: elaboracion propia.
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o Cursos especificos

Esta modalidad es la mas extensa ya que en ella se pretende abarcar
todos los conocimientos necesarios para que el asesor de ventas sea capaz de

desempenfarse satisfactoriamente en su puesto.

Se dividira en diferentes médulos y queda a criterio del asesor o de su jefe
inmediato qué modulos debe tomar y en qué orden. No necesariamente todos
los asesores deben tomar todos los médulos, solo aquellos en los que crean

gue necesitan reforzar sus conocimientos.

Unicamente los asesores de nuevo ingreso deben estar en la obligacion
de tomar todos los médulos, exceptuando aquellos que ya tengan experiencia

en el ramo de impresion offset.

Los modulos en los que se dividen los cursos especificos son:

Conceptos generales
Procedimientos de ventas
Papel

Tintas

Arte

Preprensa

Prensas

Procesos finales
Encuadernacion

Cotizaciones
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o Capacitacion cursos especificos

. Conceptos generales

En este mdédulo se tratardn conceptos basicos relacionados con la
impresion offset y deberan ser los siguientes:
Figura 8. Formato de plan de contenidos para el médulo de conceptos

generales

Plan de contenidos sugerido para la modalidad de capacitacion de cursos especificos
Médulo conceptos generales

Objetivo: proporcionar al asesor los conocimiento basicos necesarios para que comprenda
como funciona la impresion offset y los principios en los que se basa.

No. Contenido tematico Practicas

1. | Color

e Teoria del color.

* Colores aditivos (ejemplos).

« Colores sustractivos (ejemplos).
e Influencia del sustrato en el color

Tiempo estimado

El asesor debe interactuar
con un color key, para que
vea como se van sobrepo-
niendo los colores basicos
y van formado la gama

(ejemplos). completa de colores. 30 minutos
« Influencia de la luz en el color.
2. | Preprensa Que el asesor manipule
¢ Negativos y positivos. nEgatlvos, plalc?§ v
e Placas convencionales. g SEIVe-Comoze T.C”'COI
: PlacssCTP. sl
* Proceso de preprensa. q P ’ 30 minutos
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Continuacion de la figura 8.

"Funcionamiento de una presa offset
Partes de una prensa.

& Cual es el principio fisico y quimico

en el que se basa la impresion
offset?

£ Queé es y que funcion tiene la
bateria de rodillos?

& Qué es y que funcion tiene el
caucho?

¢ Cual es la secuencia de los colores

proceso en la prensa y porque es
necesario ese orden?
Funcion del PQC.

Procesos finales {Conocer fisicamente y

ver como funcionan las diferentes
maquinas que se utilizan en procesos
finales)

Guillotinas.

Dobladoras.

Troqueladoras.

Embuchadora.

Pegadora de libros.

Estampadora.

Magquina de area editorial.

El asesor debe i a la

planta y observar cémo
funciona cada una de
las partes de la prensa,
y hacer las preguntas
necesarias para resolver
las dudas que surjan.

Debe observar cada una
de las maquinas y hacer
las  preguntas para
resolver las dudas gque
surjan.

45 minutos

30 minutos

gerente de produccion.

Responsable: la parte de color y preprensa la debe impartir el jefe del departamento de arte,

mientras que la parte del funcionamiento de prensas y procesos finales debe ser impartida por el

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacién cursos especificos
. Procedimientos de ventas

En este modulo se deberan tratar todos los procedimientos necesarios

para realizar las tareas asignadas a un asesor de ventas, haciendo énfasis en la

papeleria que se tiene que llenar y los pasos a seguir para cada tarea:

Figura 9. Formato de plan de contenidos para el médulo de
procedimiento de ventas

Cbjetivo: explicar en forma amplia todos los procedimientos que se tienen que realizar
para hacer las tareas asignadas al puesto.

1. | Contactar y visitar a los clientes
Revisar que el cliente no esté
siendo atendido por alguien mas.
Reglas para quitar o agregar
clientes a la cartera.

&Como llenar el reporte de visitas?
Procedimiento para conseguir
muestras.

2. | solicitud de cotizacion

20 minutos
£Que informacion necesita el ) Que el _asesur .“?ne el
analista de costos para poder cotizar? f‘:"t')‘“'a_"" de m"ﬂmdlde
Reala i licita cotizaciones con los
c:tiio{..a:"mpos PR, SReieret diferentes casos que se
Prioridades al momento de cotizar. ?:l-l:'r‘fd:;i: res prr:usr:?atzr
éComo llenar el formulario de 2 i :
solicitud de cotizaciones? etiquetas, etcétera).
&Como interpretar un presupuesta?

40 minutos
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Continuacion de la figura 9.

Coordinar las
empresa
Procedimiento a seguir para solicitar
una autorizacion de visita a la
empresa.
Prohibiciones al cliente durante la
visita a la empresa.
Cuando no se pueden realizar
visitas a la empresa. (contratos de
confidencialidad)

Atencion a los clientes que visiten la
empresa
Areas asignadas para la atencion
del visitante.
Areas restringidas al visitante (sin
previa autorizacion).
Recursos disponibles para atender
al cliente (agua, café, etcétera).

Solicitar visitas del personal fuera de la
empresa
Procedimiento para solicitar la salida
del personal.
Herarios permitidos para la salida
del personal.
Lugares a los que esta prohibido
llevar al personal.

Ingreso de trabajos
£Queé requisitos se deben llenar para
poder ingresar un trabajo?
Procedimiento para ingresar un
trabajo al departamento de arte.
& Que es la tabla de ordenes y cual
es su funcion?
Diferentes tipos de tablas de
ordenes y cuando usarlas.
Papeleria que hay que llenar para
ingresar un trabajo al departamento
ce arte.

itas de clientes a la |

Que el asesor realice
como ejercicio el ingreso
de wun ftrabajo ficticio
para poder observar que
errores comete ¥
corregiflos, al mismo
tiempo que se resuelven
dudas que  puedan
surgir.

10 minutos

5 minutos

5 minutos
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Continuacion de la figura 9.

Procedimiento  para ingresar a
planificacion.

Papeleria que se debe llenar para
ingresar un trabajo a planificacion.
Ingreso de casos especiales.

Seguimiento de los trabajos en planta
;Qué es el Meeting maker y como
usarlo?

;Qué es el reporte estatus arte
y como usarla?

Personas autorizadas para dar
informacion de estatus de trabajos
en planta.

Control de las cuentas por cobrar.
¢ Como interpretar el reporte de
cuentas por cobrar?
Persona encargada de elaborar los
reportes.

Que el ejecutivo abra y
manipule el programa de
Meeting maker y elabore
las preguntas que vayan
surgiendo.

1 hora

15 minutos

5 minutos

Responsable: |a persona indicada de impartir este médulo es el gerente de ventas, con
excepcion del punto 6 “Ingreso de trabajos”, ésta parte debe ser impartida por el

analista de costos, pues es la persona con mas experiencia en este procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion cursos especificos

¢ Papel

En este modulo se deberd tratar todo lo relacionado a los diferentes tipos

de papel que se utilizan en Print Studio o que se pueden encontrar en el
mercado:

Figura 10. Formato de plan de contenidos para el modulo de papel

Objetivo: que el asesor adquiera los conocimiento necesarios para poder identificar
cualquier tipo de papel que el cliente le muestre.

1. | Diferentes tipos de papel que hay en el | Que el asesor manipule
mercado los diferentes tipos de
Papeles mas utilizados en Print | papel con forme los
Studio. vayan nombrando para
Papeles especiales. que se de CUQ’;TE de ISS
Diferencia entre papeles mates | caracteristicas fisicas de :
brillantes. cada uno. 10 o
2. ¢ Como se compra el papel?
¢éCuales son los principales
proveedores de papel para Print
Studio {molinos y locales}?
¢ Qué es una bobina?
Tamafios en los que se pueden
comprar las  bobinas (para los
diferentes papeles).
LQué papeles se consiguen en
pliegos?
iQueé dimensional es utilizada para
comprar papel (en los diferentes
tipos)?
iCudl es el pedido minimo que 40 minutos
despachan los molinos?
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Continuacion de la figura 10.

3. | Caracteristicas fisicas del papel. El asesor debe mani-

£Qué es el hilo del papel y pular cada uno de los
cuando es importante

papeles, primero iden-
fificando que tipo de
papel es y después
midiéndolo, ya sea su

& Como utilizar el vernier para b
obtener el grosor del papel | S€QUn seaelcaso, a3
(calibre del papel)? ejemplos que propor-
¢ Cual es la equivalencia en peso| €iones el capacitador.
de los diferentes papeles segun
su grosor?

¢ Qué papeles localmente son
medidos y diferenciados por su
peso?

£ Como utilizar la balanza para
obtener el peso del papel 7

considerarlo en la impresién ?

i Clué papeles localmente son
medidos y diferenciados por su
grosor?

Diferentes tipos de cartoncillos.
¢ Cual es la diferencia fisica entre
los  diferentes  tipos de
cartoncillos que se encuentran
en el mercado?
¢ Cual es la diferencia en precio
entre los diferentes tipos de
cartoncillos?

El asesor debe
manipular los
diferentes tipos de
texcotes para conocer
sus caracteristicas.

1 hora

15 minutos

compras, ya que es el gue mas domina el tema.

Responsable: la persona indicada de impartir este mddulo es el encargado de

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion cursos especificos

3 Tintas

En este modulo se deberd tratar todo lo relacionado a los diferentes tipos

de tintas que se pueden encontrar en el mercado:

Figura 11. Formato de plan de contenidos para el médulo de tintas

Objetivo: que el asesor sea capaz de diferenciar los diferentes tipos de tintas que existen y
que los pueda identificar en un material impreso.

1. | Diferentes tipos de tinta y sus | Que el aseser manipule

caracteristicas las diferentes guias de
Tintas proceso, pantone con las que se
Tintas pantone. trabaja en la empresa y
Tintas pantone metalico. haga las preguntas que

& Queé son y como utilizar las guias | Considere.
de pantone?

Diferentes gulas de pantone.
Diferencia entre un color pantone
directo y un pantone procesado.
Diferencia de precios entre las

diferentes tintas.
rentes s 30 minutos

¢ Como diferenciar los tipos de tintas en
el material impreso?

&Qué es el cuenta hilos y como
usarlo?

El asesor debe abservar
bajo la lente del cuenta
hilos diferentes tipos de
impresion en diferentes
tipos de papel.
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Continuacion de figura 11.

4 Qué caracteristicas tienen las tintas
proceso bhajo la lente del cuenta
hilos?

£Qué caracteristicas tienen las tintas
pantone bajo la lente del cuenta
hilos?

¢ Cuales son las caracteristicas de la
tinta pantone metalica?

Diferentes tipos de barnices y sus
caracteristicas.

Barniz acuoso (brillante y mate).
Barniz tintero (brillante y mate).
Barniz UV (brillante y mate).

¢ Como se aplican los diferentes tipos
de barnices?

é Cual es el procedimiento para
aplicar cada barniz?

£Qué consideraciones especiales se
deben tomar en cuenta en la
aplicacion de cada barniz?

¢ Qué rubros se deben tomar en
cuenta al momento de costear la
aplicacién de cada tipo de barniz?

Aplicacion especial de barnices

Barnices reservados que se pueden
hacer en Print Studio.

Determinar qué tipo de
tintas es la que se utilizé
en la impresion.

Que el asesor manipule
diferentes muestras de
materiales impresos que
tengan los diferentes
tipos de barnices y que
sea capaz de
identificarlos.

Que el asesor manipule
diferentes muestras de
materiales con
aplicacion especial de
barnices.

20 minutos

20 minutos

15 minutos
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Continuacion de figura 11.

Barnices reservados sectorizados,
que son pracesados por
proveedores.

15 minutos

6. | Distribuidores de tintas y barnices.
& Quiénes son los principales
proveedores de tintas y barnices
para Print Studio ?
Aspectos importantes de la forma
de trabajar de los principales 5 minutos
proveadores.
Que el asesor realice un
arrastre de una tinta
7. | Control de calidad de las tintas y | Pantone.
barnices
&Queé es un arrastre de tintas?
Interpretacion de los valores
maximo, estandar y  minimo
obtenidos en el arrastre de tintas.
¢ Cuando se hace un arrastre de
tintas?
Procedimiento para solicitar parches 20 minutos
de color al proveedor.

Responsable: la persona indicada de impartir éste modulo es el encargado de
compras, ya que el es que mas domina el tema.

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacién cursos especificos

* Arte

En este moédulo se deberd tratar todo lo que el asesor debe conocer
respecto a la elaboracion, revisién y requisitos basicos que deben cumplir los
artes digitales:

Figura 12. Formato de plan de contenidos para el modulo de arte

Objetivos: que el asesor comprenda todos los términos que se manejan en el
departamento de arte.
Que el asesor sepa de todos los requisitos que debe cumplir un arte digital.
Que el asesor sepa obtener la informacion basica de los artes que el cliente
proporcione.

1. | Términos basicos manejados en arte Que el asesor vea junto
Resolucion de una fotografia digital. | al  instructor en la

Extensiones de fotografias digitales | pantalla de la
(jpg, Aiff, .psd). computadora todos los
Formate de fotografias digitales tér""_“"’:'ﬁ que le van
{cmyk, rgh). explicando.

¢ Qué es un vector?

¢ Qué es una fuente?

LQué es un pdf?

¢ Que es la sherpa y sus limitaciones?
¢ En qué consite calibrar un monitor
(tearia) y su importancia?

&Qué es un cuadernillo?

&Queé es un dummy?

&Queé es un postcrip? 45 minutos
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Continuacion de figura 12.

Programas utilizados en disefio grafico

Programas que no son utilizados en
disefio grafico

Especificaciones técnicas con las que
debe cumplir un arte digital para poder
ser procesado.

¢ Qué es Photoshop y para qué sirve?
¢ Qué es Freehand y para qué sirve?
i Cuales son las limitantes de
Freehand?

¢ Que es Adobe Indesing y para qué
sirve?

¢ Qué es Adobe Page Maker y para
que sirve?

¢ Que es Adobe llustrator y para qué
sirve?

¢ Qué es Adobe Reader y para qué
sirve?

Listado de programas que no
pueden ser utilizados en disefio
grafico.

Razones por las que estos
programas no pueden ser utilizados.

Especificaciones que deben cumplir
las fotografias en los artes digitales.

Especificaciones que deben cumplir
las fuentes y textos de los artes
digitales.

Especificaciones que deben cumplir
los archivos que componen el arte
digital.

¢ Qué aspectos causan problema en
un arte digital al momento de
procesarlo?

Que el asesor de un
vistazo a cada uno de
los programas que el
instructor le muestra y
vea un ejemplo sencillo
de lo que se puede
trabajar en cada

programa.

1 hora 30 minutos

5 minutos

20 minutos

arte, ya que es el que mas domina el tema.

Responsables: la persona indicada de impartir este modulo es el jefe del departamento de

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacién cursos especificos
* Preprensa
En este moédulo se deberd tratar todo lo que el asesor debe conocer
respecto a la terminologia utilizada en el departamento de preprensa, asi como

todos los procesos que aqui se realizan:

Figura 13. Formato de plan de contenidos para el modulo de preprensa

Objetivos: gue el asesor comprenda todos los términos técnicos que se manejan en el
departamento de preprensa.
Que el asesor tenga conocimiento de los diferentes procesos que se llevan a
cabo en el departamento de preprensa.
Que el asesor conozca los equipos que se utilizan en el departamento de

preprensa.
1. | Términos basicos manejados en Que el asesor manipule
preprensa cada uno de los

£Qué es un negativo y un positive? | elementos que se le
Diferencia entre negativo y positivo | vayan — mostrando v
¥ SUS USOS. realice las preguntas
&Queé es una placa? que considere.

Tipos de placa que se utilizan y su
uso (convencional y CTP).

Diferencias de las placas segun la .
maquina en la que se usen, 30 minutos

2. | Equipo utilizado en el departamento de | Que el ejecutivo observe
pre-prensa como funciona cada una

£Qué es la filmadora? de las maquinas que se
¢Que es la insoladora de placas? le van presentando.

¢ Qué es la quemadora de placas
CTP?
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Continuacion de figura 13.

3. | Procesos que se llevan a cabo en el
departamento de pre-prensa
&Cual es el proceso para elaborar
negativos y positivos?
&Cudl es el proceso para elaborar
una placa convencional ?
&Cual es el proceso para elaborar
una placa CTP?

20 minutos

tema.

Responsables: las personas indicadas de impartir este médulo son el técnico del departamento

de preprensa o el jefe del departamento de arte, ya que son fas pérsonas que mas dominan el

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacién cursos especificos

* Prensa

En este médulo se debera instruir al asesor sobre como trabaja una
prensa offset:

Figura 14. Formato de plan de contenidos para el moédulo de prensa

Objetivos: que el asesor conozca la capacidad y las limitaciones de una prensa offset.
Que el asesor conozca el procedimiento para realizar una impresion.
Que el asesor conozca los principales problemas que se pueden originar en
prensa.

1. | Capacidades y limitaciones de las
prensas
Tamafio maximo y minimo que
puede manejar cada una de las
prensas.
Grosor de papel maxime y minimo
que puede manejar cada una de las
presas.

Cantidad de tintas que pueden
imprimirse al mismo tiempo en cada
una de las prensas.

Efectos sobre el papel al pasar por
los rodillos de la prensa.

Cantidad maximas de pases por la
prensa segun tipo de papel.

Hasta que tamanc de detalles o
textos son capaces de reproducir en
la prensa.

¢ Qué porcentaje de pantalla de color
es reproducible en la prensa?

¢ Qué cantidad de colores son
reproducibles en la  prensa
utilizando tintas proceso?
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Continuacion de figura 14.

Limitaciones al aplicar de los

diferentes  tipos de
utilizados en la impresion.
éA qué velocidad imprimen cada

una de las prensas?
¢ Que factores influyen en la
velocidadad de impresion?

Procedimiento a seguir para realizar la

impresion

Caracteristicas que debe tener el

pliego de papel que entra a prensa.
£ Qué es el agarre de pinza y cual
es su funcion?

£ Qué es la barra de color y cual es

su funcion?

£ Qué es el intelli Trax y cual es su
funcion?

£ Qué es la densidad del color?

¢ Que es el densitometro y cual es
su funcion?

¢ Cuales son las densidades
estandares de cada uno de los
colores proceso?

¢ Cual es el procedimiento para
controlar las densidades de los
colores durante el tiraje?

¢ Quiénes son las personas

autorizadas para apraobar color en la

prensa?
Principales problemas en prensa, sus
causas y soluciones

Moareé.

Impresion fuera de registro.

Doble imagen.

Manchas de arrastre,

Repinte.

Variacion de color.

Pliegos que se traban en los

cilindros.

Manchas de polvo.

Textos borrosos.

Manchas por golpes de cilindro.

barnices

Estar presentes en el
proceso de colocado de
placas, registro de
pliego y aprobacion de
color,

Que el ejecutivo observe
ejemplo de pliegos
impresos con los
problemas mostrados.

30 minutos

30 minutos

20 minutos

encargado de prensas, ya que son las que mas dominan el tema.

Responsable: las personas indicadas de impartir este modulo son el gerente de produccion o el

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacién cursos especificos

3 Procesos finales

En este mAdulo se debera instruir al asesor sobre las diferentes maquinas

gue componen el area de procesos finales y las limitaciones que estas poseen:

Figura 15. Formato de plan de contenidos para el médulo de procesos
finales

Objetivos: que el asesor conozca las diferentes maquinas que conforman el area de
procesos finales.
Que el asesor conozcea las limitaciones de la maquinaria.
Que el asesor conozca a los operarios de cada una de las maquinas.

1. | Funciones y limitaciones de las | Que el asesor observe
magquinas como funciona cada una
Guillotinas. de las maquinas que se
Dobladoras. le vayan presentando y
Troqueladoras. realice _Ias preguntas
Embuchadora. que considere. )
Pegadora de libros. 1 hora y 30 minutos
Perforadora.

Responsables: la persona indicada para impartir este modulo es el gerente de produccion ya que

es el que mas domina el tema.

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion cursos especificos

. Encuadernacion

En este mddulo se debera instruir al asesor sobre el proceso que conlleva
elaborar libros cosidos y empastados:

Figura 16. Formato de plan de contenidos para el médulo de

encuadernacion

Partes de un libro empastado Que el asesor manipule
Cuadernillos. un libro empastado para
Guardas. poder ver todas las
Forro de pastas. partes que lo componen
Jacket (French fold y simple). y dque elabore las
Base de pastas. preguntas que )
Head bands. considere. 21 minutos
Refuerzos.
Materiales para las diferentes partes del
libro empastado
Cuadernillos. .
Guardas. Que el asesor .manlpule
los  muestrarios de
Forro de; pastas, materiales  disponibles
Jackel. para cada parte de los
Base de pastas. libros y elabore las
Head bands. preguntas que
Refuerzos. considere. 30 minutos

Objetivos: que el asesor conozca todas las partes que conforman un libro empastado.

Que el asesor comprenda el proceso para la elaboracién de libros empastados.
Que el asesor conozca las maquinas que interviene en el proceso de
encuadernacion.
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Continuacion de figura 16.

3. Maquinas que participan en el proceso | Que el asesor visite la

de empastado (funciones y planta y wvea las

limitaciones) maguinas mientras
Cosedora de cuadernillos. funcionan y elabore las
Maquina cortadora de cartén chip. preguntas que
Magquina que forra las pastas. considere.

Maquina para pegar guardas.
Magquina Sulvy (pega refuerzos)
Magquina que une pastas y hojas
interiores.

Maquina de foil y estampado.

50 minutos

Responsables: las personas indicadas para impartir este médulo son el gerente de

produccién o el encargado de control de calidad ya que son los que mas dominan el

tema.

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion cursos especificos

3 Cotizaciones

En este médulo se debera instruir al asesor en el manejo del programa
para hacer cotizaciones utilizado en la empresa:

Figura 17. Formato de plan de contenidos para el médulo de

cotizaciones

Objetivos: que el asesor sea capaz de manejar el programa que se utiliza para hacer
cotizaciones.
Que el conozca los pasos necesarios para realizar una cotizacion.
Que el conozca los diferentes casos de cotizaciones que se le pueden presentar.

1. Introduccién al programa de | Que el asesor practique
cotizaciones en su computadora lo
Presentacion del programa (gqué se | que el instructor le vaya
puede hacer y cuales son sus | explicando y realice las

limitantes). preguntas que

Barra de menus. considere. :
Comandos mas utilizados por el 2 horas 30 minutos
asesor.

Pantallas principales.
¢ Qué informacién se obtiene del

programa?
2z Partes de un presupuesto Que el asesor manipule
£Qué es un presupuesto? un  presupuesto  ya
£Qué es un ticket? elaborado - por sl
2 Qué es un rubro? instructor y realice las
&Cuales son los rubros obligatorios? EL‘?‘%"I‘ dn;?: que
£ Como se cobran los rubros? i
&Cudles son los cargos que debe
tener un presupuesto? 1 hora 15 minutos
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Continuacion figura 17.

3. | Presupuesto

& Como imprimir un presupuesto ?

¢ Qué es una impresion estandary a
quién hay que entregarsela?

¢ Qué es una impresion estimate y a
quién hay que entregarsela?

¢ Como imprimir un pdf de un
presupuesto?

¢Como leer e interpretar un
presupuesto impreso (estimate o
estandar?

¢ Como leer e interpretar un
calculardor de papel impreso?

¢ Como interpretar la ventana de
produccién?

Pasos para elaborar un presupuesto
Datos que identificaran al
presupuesto.

Datos de la persona o empresa que
solicitan el presupuesto.
Especificaciones generales de
presupuesto.

Eleccion de papel.

Eleccion de colores.

Eleccion de maquina (prensa).
Elaboracion de calculador de papel
{paso principal).

Lectura de la ventana de produccion
y cobra de rubros correspondientes.

5. | Diferentes casos de cotizaciones que se
pueden presentar
Foliares (rubros especificos que se
deben cobrar).
Revistas engrapadas (calculador de
papel y rubros especificos que se
deben cobrar)

Que el asesor manipule
cada una de las
impresiones  que se
pueden obtener de un
presupuesto  y realice
las  preguntas  que
considere.

Que el asesore elabore
un presupuestos (el
caso mas sencillo) y que
realice las preguntas
que considere.

Que el asesor realice un
ejemplo de cada uno de
los diferentes casos que
se le expliguen y que
realice las preguntas
gue considere,

30 minutos

60 minutos
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Continuacion figura 17.

Revistas vy libros pegados en
caliente (calculador de papel y
rubros especlificos que se deben
cobrar).

Materiales  troquelados  (rubros
especificos que se deben cobrar).
Libros cosidos (rubros especificos
que se deben cobrar).

Libros cosidos y empastados
(rubros especificos que se deben
cobrar).

Foil y estampado (rubros
especificos que se deben cobrar).
Maquilado 8 horas
Disefio, elaboracién y montaje.

Tablas y soffware de ayuda para cotizar
Tabla de trabajos manuales.
Tabla de trabajos manuales.
Tabla de calculo de envid.

Tabla de pesos de papel. 45 minutos
Tabla de horas arte.

Responsables: la persona indicada para impartir este modulo es el analista de costos ya

que es la persona que mas domina el tema.

Fuente: elaboracion propia.
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. Cursos de actualizacion

Los cursos de actualizacion idealmente se deberan programar en
universidades, escuelas especializadas, institutos y otras instituciones

comprometidas con la actualizacion y desarrollo permanente de conocimientos.

Puede ser impartida también por los proveedores que proporcionen

nuevos servicios, acabados, tecnologias, etcétera.

Dentro de los cursos que gerencia debe buscar inscribir a sus asesores

estan todos aquellos que se relacionen con los siguientes temas:

o Manejo efectivo del tiempo
) Liderazgo

o Manejo de problemas

o Manejo de cuentas claves
o Conceptos financieros

o Gerencia de ventas

o Negociacion

o Presentaciones efectivas
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3.2. Recursos para la capacitacion

La optimizacién de los recursos asignados a la capacitacion del personal
debe ser la prioridad para que el programa de capacitacion pueda salir avante.

Con los constantes recortes de presupuesto para todas las actividades
gue realiza la empresa debido a la crisis generalizada es de vital importancia
gue los costos se reduzcan al maximo, para poder tener una continuidad del

programa de capacitacion.

Los recursos basicos necesarios para poner en marcha el programa de
capacitacion son el recurso humano y el material, hay que demostrar que el
programa de capacitacién proporcionara ventajas significativas a la empresa y

asi serd mas facil obtener un mayor financiamiento por parte de gerencia.

3.2.1. Humanos

El recurso humano esta conformado por los capacitadores y por los

asesores.

Muchas empresas multinacionales para optimizar recursos y ajustar el
presupuesto asignado han optado por que los capacitadores sean parte del

mismo personal.

Es por ello, que lo ideal es que jefes de cada departamento sean los
primeros instructores y tal como se pudo observar en la encuesta para la
deteccidon de las necesidades de capacitacion (Pag. 67) la mayoria de ellos

estan dispuestos a brindar parte de su tiempo a dicha labor.
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Solo se debe invertir un poco en capacitar a los instructores para que

puedan transmitir los conocimientos de forma efectiva.

El costo del recurso humano consiste en el tiempo que los capacitadores y
los asesores invertirdn en el programa de capacitacion, ya que este tiempo no
se podra utlizar para realizar sus tareas cotidianas y reducira las horas

efectivas de trabajo.

3.2.2. Materiales

Los recursos materiales deben reducirse al maximo y no gastar dinero en
cosas superfluas. Se debe aprovechar la infraestructura con la que cuenta la

empresa, para llevar a cabo los cursos propuestos.

Para iniciar, solo es necesario invertir en fotocopias del material de
estudio, luz eléctrica del equipo y la sala donde se realizaran los cursos de
capacitacion. Se debe invertir también en la elaboracion de muestrarios o en el

material que se utilizara en las préacticas.

Todo este material se puede obtener de la ventaja o sobrante que se haya
utilizado en la elaboracion de algun producto.

Lo importante es demostrarle a Gerencia que con poOCO recursos se

pueden obtener buenos resultados para que confien y estén dispuestos a
invertir en el proyecto.
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3.3. Presupuesto

La cantidad de dinero asignada a poner en marcha el programa de
capacitacion es directamente proporcional a la cantidad de personas que van a

estar involucradas en él y esto incluye tanto instructores como asesores.

La inversion mas grande sera el dinero asignado a las horas empleadas
por los involucrados y aungue no se asigne un pago extra por desarrollar estas
actividades hay que tomar en cuenta que todo tiempo asignado a la realizacion
de una tarea tiene un costo, ya sea que se cargue a un rubro especial o se
cargue al pago devengado por los integrantes, es decir, que el costo por hora
de los involucrados es el mismo que el que se les paga por trabajar, aunque, no
estén desarrollando tareas que representen beneficios tangibles como el

desarrollo de nuevos negocios o atencién al cliente.

Al hacer un resumen del tiempo asignado a cada uno de los
diferentes médulos, se obtiene la siguiente tabla que muestra el tiempo total
requerido (tedrico) para cubrir todos los contenidos que se pueden impartir
dentro de la empresa.
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Tabla IV. Tiempos tedéricos requeridos para el desarrollo de los

contenidos del programa de capacitacion

Tiempo por ]
Modalidad capacitador Tiempo p_or Horas
(min) asesor (min)

Induccion 50 50 0,83
Capacitacion al puesto de
trabajo 255 255 4,25
Conceptos generales 135 135 2,25
Procedimientos de ventas 160 160 2,67
Papel 125 125 2,08
Tintas 125 125 2,08
Arte 160 160 2,67
Preprensa 50 50 0,83
Prensa 80 80 1,33
Procesos finales 90 90 1,50
Encuadernacion 101 101 1,68
Cotizaciones 840 840 14,00
TOTAL 2171 2171 36,18

Fuente: elaboracion propia.

Para darse una idea de cuanto dinero se tiene que invertir, se puede hacer
un calculo hipotético asumiendo por ejemplo, que se va a capacitar a tres

asesores nuevos:
Si se asume que el salario base de un asesor de ventas es de Q3 000,00
mensuales y que al mes tiene 240 horas (contando sabados y domingos) el

costo por hora es de Q12,50.
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(Q12,50/hora) x (36,18 horas) x (3 asesores) = Q1 356,75

Si se elige como capacitadores a los mandos medios y gerentes,
ellos tienen un sueldo mas elevado por lo que se asume que en promedio
ganan Q8 000,00 mensuales y que el mes tiene 240 horas (contando sabados y

domingos) el costo por hora por capacitador es de Q33,34.
(Q33,34/hora) x (36,18 horas) = Q1 206,24
Esto da un monto total de:
Costo por asesores Q1 356,75
Costo por capacitadores Q1 206,24
Total Q2 562,99
Estos montos son hipotéticos pues hay que recordar que los costos
por hora no son reales, para datos exactos hay que ver cuanto se le paga a
cada uno de los capacitadores y multiplicarlo por el nimero de horas que van a

invertir en el programa.

A este monto hay que sumarle otros rubros y estos dependen de

cOmo se organizara la capacitacion, dentro de ellos podemos mencionar:
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Tabla V. Costos extras para el programa de capacitacion

Costo )
Rubro ) Comentarios
aproximado
Q15,00 por Este costo es por cada dia que dure
Refaccion persona la capacitacion (es opcional).

o Q0,25 por pagina
Material impreso

Depende del tamafio del documento

a imprimir.

Muestrario de | Q20,00 por
papel persona

Se debe utilizar los excedentes de

produccion.

Energia eléctrica

Depende del nimero de horas y los

elementos que se utilicen.

Aire acondicionado

Depende el numero de horas y

donde se imparta la capacitacion.

Fuente: elaboracion propia.

Estos rubros son menos onerosos pero hay que tomarlos en cuenta al

momento de poner en marcha el programa, aunque pueden ser distribuidos en

el presupuesto que la empresa tiene para su funcionamiento.

3.4. Cronograma

Para no interferir con las actividades diarias en cada uno de los puestos

(asesores e instructores) es necesario

diariamente a la capacitacion.
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Lo ideal es que se inviertan dos horas diarias consecutivas para
desarrollar el contenido de cada modulo, sera cuestion ponerse de acuerdo

entre los involucrados en que momento del dia se hara.

Hay modulos que son mas extensos que otros por lo que el

capacitador debe programar que tema tocara cada dia.

El siguiente cronograma muestra el tiempo (en dias) que tomaria
desarrollar todos los médulos si estos se hicieran de forma consecutiva. Hay
gue tomar en cuenta que todos los tiempos asignados son tedricos y que
pueden variar dependiendo de la forma en que se desarrolle cada tema,

pudiéndose extender en unos y acortar en otros.
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Cronograma propuesto para el desarrollo de los contenidos

Figura 18.
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Fuente: elaboracion propia.
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3.5. Procedimiento de evaluacién

La evaluaciéon ha de ser continua y debe realizarse una prueba
escrita al siguiente dia de finalizar cada médulo, de esta forma hay tiempo para
gue el asesor revise y estudie su material impreso y a la vez pueda resolver

dudas que surjan en el transcurso del dia.

Las evaluaciones deben ser estandarizadas y deben aprobarse con
un 75% de aciertos para garantizar que el contenido expuesto haya sido

comprendido por el asesor.

De no aprobar la prueba es necesario un repaso general y corto de
los temas mas importantes que hayan causado problemas o confusion en el
asesor y habra que pasar otra prueba para comprobar si asimilo bien el

contenido.
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4. IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Cuando ya se cuente con el aval de Gerencia general para iniciar el
programa de capacitacion, es importante que se hagan los preparativos

necesarios para que no surjan inconvenientes.

Ademas de tener el plan de contenidos que se deben desarrollar en el
programa, hay que contar con un grupo de personas que estén a cargo de

coordinar todas las actividades relacionadas con la capacitacion.

4.1. Comité de capacitacion

Se debe formar un comité de capacitacion que sera el encargado de poner
en marcha el programa y velar por que este se desarrolle con éxito, asi como

procurar su expansion.

Inicialmente el comité debe velar por que se sienten las bases de un
programa de capacitacion para los asesores de ventas, pero con el tiempo y de
lo aprendido en esta fase se debe buscar formar otros programas de

capacitacion para todas las demas areas de la empresa.
4.1.1. Integrantes
Las personas que conformen el comité de capacitacion para iniciar deben

ser voluntarios, ya que de este tipo de personas es de las que se obtienen

mejores resultados, ademas de ser entusiastas y emprendedoras.

119



El comité debe estar divido en dos grupos:

o Los directores y

o Los capacitadores

Los directores deben ser como minimo tres personas y preferiblemente
sus integrantes deben pertenecer a mandos medios, ideal si pudiera ser parte

de estos el encargado de recursos humanos.

La razén por la cual los mandos medios deben formar parte de los
directores es que este grupo de personas deben tomar decisiones que
involucran el uso de recursos de la empresa, por lo que deben tener cierto

grado de poder de decision dentro de la organizacion.

Esto no quiere decir que personas que no pertenezcan a los mandos

medios no pueden formar parte de los directores.

Como el programa de capacitacion piloto sera para los asesores de ventas
es recomendable que también participe el gerente de ventas. El gerente
general debe ser la persona indicada que haga la convocatoria para la
formacion de los directores del programa, al tener a todos los voluntarios él

debe ser el que elija el grupo de personas que lo conformara.

Los capacitadores pueden ser aquellas personas que tengan dominio
suficiente del tema que pretendan impartir, no importa el tiempo que tengan de
laborar dentro de la empresa mientras tengan el entusiasmo y las aptitudes

para desarrollar los temas.
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4.1.2. Funciones

Cada grupo que conforma el comité de capacitacion debe tener funciones
especificas que cumplan con las diferentes necesidades del programa y cada
uno de los integrantes debe tomar consciencia de la importancia de su trabajo

para el desarrollo exitoso del programa.

Los mismos integrantes deben decidir qué funciones desempefiara cada

persona esto acorde a las habilidades y preferencias de cada uno.
Funciones de los directores
Las funciones de los directores tienen que ser enfocadas a coordinar,

dirigir las actividades y el personal que esta involucrado en el programa, siendo

las principales funciones las siguientes:

o Eleccion de los capacitadores

o Coordinar la capacitacion de los capacitadores (de ser necesario)
o Evaluacién de capacitadores

o Revision del material de estudio (folletos impresos)

o Revision del material de apoyo

o Revision de evaluaciones

o Asignacién de horarios

o Asignacion de los asesores a los diferentes médulos

o Mantener la comunicacion con gerencia general

o Proporcionar a los capacitadores los recursos que estos soliciten
o Coordinar la reproduccién del material impreso

. Coordinar la adecuacion de las areas asignadas a la capacitacion
o Coordinar el seguimiento y la mejora continua del programa
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Funciones de los capacitadores

Las funciones de los capacitadores tienen que ser enfocadas a transmitir
los conocimientos que poseen, de la mejor forma posible y las principales

deben ser:
o Preparar el material de estudio (folletos impresos)
o Preparar el material de apoyo necesario para el desarrollo del médulo
o Preparar las practicas que se necesiten
o Elaborar la evaluacion
o Pasar y calificar la evaluacion
o Resolucién de dudas
4.1.3. Programacion de trabajo

Los directores deben organizarse y programar todas las actividades que

tienen que realizar previo a que dé inicio el curso de capacitacion.

La primera actividad a programar debe ser la de la convocatoria a todas
las personas que estén interesadas en unirse al grupo de capacitadores. Una
vez que se tengan a todos los capacitadores potenciales deben reunirse para
deliberar y elegir a los candidatos mas aptos.

Es muy probable que en ciertas areas de trabajo solo tengan a una
persona que se haya ofrecido a ser capacitador, es funcién de los directivos
determinar si es necesario que esta persona sea sometida a un curso para

poder fungir como capacitador.
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De la misma forma puede ser que en ciertas areas de trabajo no haya
ninguna persona que se ofrezca, por lo que los directores deben buscar al

candidato que crean mas apto.

Ya teniendo elegidos a los capacitadores que impartiran los contenidos en
cada uno de los médulos hay que programar una serie de reuniones con ellos
para explicarles los objetivos que se pretenden alcanzar con el programa de

capacitacion, al mismo tiempo se le deben explicar sus funciones principales.

Es importante que estas reuniones sean de dos vias, es decir, que tanto
los directivos informen lo que necesitan de los capacitadores y al mismo tiempo
gue estos indiquen a los directores que necesitan para desempefar sus

funciones, que aporten ideas que contribuyan al mejoramiento del programa.

Si se considera necesario hay que programar unos dias para capacitar a
las personas elegidas y darles las herramientas necesarias para que puedan
impartir de la mejor forma posible los temas que tengan que desarrollar.

Esta capacitacion queda a criterio de los directores y queda ligada al

presupuesto que haya autorizado Gerencia general para el programa.

La siguiente tarea a programar es la elaboracién de todo el material escrito
(manuales técnicos) y material de apoyo que se van a utilizar para desarrollar
los médulos. Esta tarea recae sobre los capacitadores quienes tienen que
elaborarlos a criterio propio cubriendo todos los puntos sugeridos en el plan de

contenidos especificado en el capitulo anterior.
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La elaboracion del manual es libre, pudiendo los capacitadores agregar
otros temas que consideren importantes. La revision (de contenido, redaccion,
ortografica, etcétera) queda a cargo de los directores, por lo que ambos tienen
gue estar en constante comunicacion y se deben fijar fechas especificas para

gue no se alargue esta fase.

Al quedar autorizados los materiales (escritos y de apoyo) los directores
deben decidir cuantos ejemplares deben reproducir para cumplir con la
demanda que se tenga. Y tener los materiales, se debe coordinar la
adecuacion del area donde se va a realizar la capacitacion, aqui se debe ver
gue el area asignada cumpla con los requerimientos pedagdégicos minimos que

se necesitan para dar una clase. Se debe revisar como minimo:

o Que la iluminacion sea la adecuada

o Que la habitacion se encuentre ventilada

o Facil acceso para todas las areas

o Que exista el mobiliario minimo (mesas, sillas o escritorios) para todos

los participantes.

o Que se tenga acceso a un rotafolio (cafionera y computadora de ser
posible).
o Que sea un espacio amplio y que todos los participantes estén coémodos

Como ultimo punto se debe programar la reuniéon con gerencia general y
los mandos medios donde se indique que todo esta listo para poner en marcha
el programa de capacitacion.

En esta reunién se deben discutir cuando se autoriza iniciar la

capacitacion y los horarios mas convenientes para realizarla.
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En el siguiente cronograma se muestra el tiempo sugerido para cada una

de las actividades anteriormente mencionadas:

Figura 19. Cronograma de trabajo sugerido para los directores del

programa de capacitacion

Print Studio, S.A.
Cronograma de trabajo para directores
Programa de capacitacion de asesores de ventas
Semanas
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 Responsable

Convocatoria de candidatos a pacapcitadores
Eleccién de capacitadores
Reuniones informativas
Capacitacién
Elaboracién y revisén de materiales
Adecuacion del area destina a la capacitacion
Reunion con gerencia general y mandos
medios

Suma
Estimado 13% | 13% | 13% | 13% | 13% | 13% | 12% | 10% 100%
Realizado
No realizado

Fuente: elaboracion propia.
4.2. Eleccion de los capacitadores

La tarea de elegir a los capacitadores es la mas delicada de todas, pues

en ellos recaerd el éxito de la capacitacion.

Los directores deben velar porque los candidatos a capacitadores en
primer lugar tengan los conocimientos necesarios para impartir los cursos y en
segundo lugar que cumplan con una serie de requerimientos minimos

necesarios para cumplir la funcion de la docencia.
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4.2.1. Perfil del capacitador

Las actitudes y aptitudes minimas que debe poseer un capacitador son las

siguientes:

Actitudes

Madurez

Honradez y buena reputacion

Positivo y proactivo

Debe destacar por su iniciativa y dinamismo
Puntualidad

Ordenado

Aptitudes

Amplio conocimiento sobre el tema que va impartir
Manejo de equipo de cdmputo

Capacidad de trabajo bajo presion

Habilidad para expresar sus ideas

Buena ortografia

La mayor parte de lo requerido son caracteristicas que debe poseer una

persona exitosa laboralmente hablando, por lo que no va ser dificil conseguir un

candidato dentro de los mandos medios, que cumpla con este perfil.

Ademas, de las actitudes y aptitudes requeridas debe cumplir con los

siguientes “Qué”
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Que quiera: es vital que el instructor tenga deseos de compartir con otros
Sus conocimientos y sus experiencias y que goce con el desempefio de esta

actividad.

Que sepa: nadie puede ensefar lo que no sabe. Nadie puede dar lo que
no tiene. Pero el grado de dominio del tema debe ser mayor que lo que se

espera que ensefie.

Que sepa cémo: dominar un tema no da a una persona la garantia de
tener la capacidad de comunicarlo pedagdgicamente. Un individuo puede ser

un sabio en un tema y ser pésimo expositor.

Esta es la caracteristica que mas debe preocupar a los directores del
programa, esto no quiere decir que si no cumple con este requisito es

automaticamente descartado.

Al ver el panorama completo de todos los candidatos se puede decidir en
invertir en una capacitacion para ellos. Lo ideal es que todos la recibieran pero
esto queda a criterio de los directores y del presupuesto que se les haya

asignado.
4.2.2. Asignacion de funciones
Al elegir a todas las personas que conformaran el grupo de capacitadores,
es momento de reunirse con ellos y platicar de las expectativas que se espera

gue cumplan, asi como de los objetivos que se pretende alcanzar con el

programa.
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Teniendo claro esto el proximo paso es asignar a cada persona las
funciones que tiene que desempefiar dentro del programa, haciendo énfasis en
COomo se van a programar para realizarlas y determinar el tiempo necesario para

llevarlas a cabo.

Esto puede llevar varias reuniones pero es vital que todos estén
conscientes de la importancia de cumplir con todas las funciones en el tiempo

programado.

4.3. Formacion de los capacitadores

Es importante tomar en cuenta al momento de elegir los capacitadores
gue muchos de los voluntarios aunque estén calificados en lo referente al
dominio del tema, no necesariamente estan capacitados para transmitir los
conocimientos que poseen. Esto no debe ser motivo para que sean excluidos

por parte de los directores del programa.

Se debe recordar, lo mas importante es que se tenga el deseo de
participar y sobre todo el dominio del tema, como transmitir los conocimientos

es una habilidad que se puede adquirir sin ningun problema.

Existen varias formas de darle entrenamiento al grupo de capacitadores,
cudl elegir va en funcion de los recursos (tiempo y dinero) que se tengan

disponibles para este proposito.

Al hacer una busqueda por Internet se encuentran personas que prestan
el servicio de capacitar a personas y convertirlos en capacitadores, pero el
costo de dichos cursos oscila entre los Q5 000,00 y Q4 000,00 por persona, lo

qgue hace un monto bastante grande de inversion inicial para el programa.

128



INTECAP por su parte tiene un curso especializado para las personas que
guieren optar a ser instructores certificados y poder trabajar en INTECAP, este
curso es impartido los dias sabados, es cuestion que el departamento de
recursos humanos logre gestionar con INTECAP un permiso para que el

personal de Print Studio pueda optar a recibir este curso.

Como una tercera opcion y la mas econdémica esta el de autoformarse, es
decir conseguir bibliografia especializada sobre el tema y hacer una sintesis de

la misma y proporcionarla a los capacitadores para que estos la lean.

Esta tendria que ser tarea de los directores del programa y en sus manos
recaeria el revisar las bibliografias, elegir las mas adecuadas y resumir su

contenido trasladandolo a un lenguaje mas sencillo y practico.

En una investigacion que se realiz6 en la Biblioteca Central de la
Universidad de San Carlos de Guatemala se encontraron tres documentos que
pueden servir de punto de partida, y estos son:

HUBERMAN, Susana (1999). Como se forman los capacitadores: Arte y

Saberes de su profesion. Buenos Aires.

ZACCARELLI, Hermant (1993). Entrenamiento de Gerentes como
capacitadores: Guia para mejorar el rendimiento de los empleados.
Editorial Iberoamericana.

PALENCIA SOLORZANO, Lourdes Jahand. “Propuesta de un manual de
capacitacion para capacitadores”. Trabajo de graduacion de Licenciada en
Psicologia, Escuela de Ciencia Psicolégicas, universidad de San Carlos de
Guatemala, 2000. 98 p.
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4.4, Adecuacion del area destinada al programa

Se debe establecer un area destinada a ser utilizada en el programa de
capacitacion, como el espacio fisico dentro de una empresa es un recurso muy
valioso no se debe pretender tener un lugar de uso exclusivo para esto, se debe
elegir un lugar que esté destinado a usos mdltiples, pero que cumpla con los

requisitos minimos para llevar a cabo el proceso de aprendizaje.

En Print Studio existen dos salas de reuniones que pueden ser
utilizadas para este propésito, pero la mas adecuada es la que se encuentra en
el segundo nivel ya que cuenta con aire acondicionado, pizarron, cafionera, luz
apropiada, mesa amplia, varias sillas estilo ejecutivo y aislada del ruido

ocasionado por la planta de produccion.

Este lugar es ideal pues ya cuenta con todo lo necesario para
convertirse en un salén de clases y ademas es poco utilizada, ya que su uso
esta destinado exclusivamente a reuniones del departamento de ventas,
reuniones de gerencia y actividades especiales como celebracion de

cumpleanos.

4.5, Elaboracién del material de estudio

Esta es una de las funciones que le corresponde a los capacitadores y es
importante que se ponga mucho interés por parte de ellos en su elaboracién, ya
gue estos documentos o archivos digitales van a quedar en poder de las
personas capacitadas y va a servir de material de apoyo a lo largo de la
adaptacion a su puesto de trabajo. Por tal motivo no debe ser tomado a la

ligera la elaboracion de los mismos.
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45.1. Material escrito

De esta clase de material se van a necesitar basicamente dos tipos, los
gue se utilizaran como libro de texto, donde se encontrara toda la informacion
tedrica del curso y el material que se utilizara para la realizaciéon de practicas,

laboratorios o evaluaciones.

451.1. Manuales técnicos

Estos son los que funcionaran como libros de texto, deben contener la

informacioén técnica de los temas que seran impartidos en el médulo.

Al momento de redactar los manuales se deben tomar en cuenta dos
puntos importantes, el primero debe contener la informacion en forma

condensada y se debe evitar redundar.

El segundo, debe contener la mayor cantidad de graficos posible, tablas
de especificaciones, fotografias y ejemplos que ayuden a comprender los

conceptos expuestos.

Elaborar el manual puede llegar a ser muy complicado si se incluye mucho
material grafico, para esto los capacitadores pueden solicitar la ayuda del
departamento de arte y que sean ellos los que se preocupen por la
diagramacion y disefio, asi el capacitador pueda enfocarse solo en el contenido.
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45.1.2. Tablas y laboratorios

Como se indico en la propuesta de contenidos de los modulos que se
deben impartir, en muchos de ellos se recomienda que se realicen practicas o
laboratorios, parte del éxito del aprendizaje es el no improvisar nada en el
curso, por lo que los capacitadores deben planificar con anticipacion estas
actividades.

A las personas que reciben el modulo se les debe entregar por escrito las
actividades que van a realizar, con las respectivas instrucciones, objetivos,
tiempos y ubicacion. Esto permitira una clase mas fluida en la que los tiempos

muertos sean casi cero y se pueda aprovechar el tiempo que se tiene.

En este inciso también se deben incluir las evaluaciones que se van hacer
a los participantes que deben ser realizadas con antelacion y se debe tratar que
no sean las mismas para cada grupo que participe en la capacitacion.

Lo ideal es elaborar una bateria de preguntas de las cuales se pueda
disponer para que al momento de hacer la evaluacién se tomen unas al azar y
gue estas conformen la prueba. La cantidad de preguntas que conformen la
bateria dependera mucho de lo extenso del contenido del médulo y el criterio

del capacitador — evaluador.
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4.6. Elaboracién del material de apoyo
Como material de apoyo se considera a todos aquellos elementos que
ayuden al capacitador a desarrollar el tema que este exponiendo y que permitan

a los participantes una mejor comprension del mismo.

Dentro de los materiales de apoyo que se recomienda elaborar estan:

o Presentaciones en Power Point

. Videos

o Muestrarios (Papel, tintas, acabados)
o Equipo

. Muestras fisicas

. Marcadores

. Pizarron/borrador

. Rotafolio

o Fotografias

o Modelos, maquetas, etcétera

No es necesaria la utilizacion de todos estos materiales recomendados,
esto esta en funcion del tipo de médulo que se imparta y de lo cémodo que se

encuentre el capacitador en el uso de los mismos.
Que el capacitador sea el responsable de elaborar el material no implica

gue él lo tenga que hacer personalmente, puede requerir la ayuda de los demas

departamentos y solamente supervisar su elaboracion.
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4.6.1. Material audiovisual

El material audiovisual tal vez sea el mas importante a tomar en cuenta al
momento de elaborar el material de apoyo, se debe recordar la frase que

enuncia, una imagen vale mas que mil palabras.

Con el avance de la tecnologia en estos momentos es mas sencilla la
elaboracion de videos, ya que hasta los celulares estan capacitados para dicha
tarea.

Es importante considerar que no es necesario que los videos que se
presenten a los participantes sean de calidad de estudio, lo primordial es que

estos muestren en forma clara el punto que se esta exponiendo.

Los videos son también importantes pues hay procesos que no se realizan
periddicamente y si al momento de que se esté realizando la capacitaciéon la
maquina no esta funcionando o el operario no esta presente, si no se cuenta
con un video de respaldo se puede retrasar la exposicion del tema y por ende el
cronograma de actividades.

Es necesario recalcar la importancia de utilizar la mayor cantidad de
videos posible en los diferentes modulos, ya que estos ayudaran a obtener
mejores resultados en la asimilacion del contenido por parte de los
participantes.

Habra médulos en los que no sea posible utilizar videos por el tema que
se esta tratando, esto no implica que los participantes no lleguen a comprender
el tema, pues pueden ser reemplazados con el uso de otros materiales de

apoyo.

134



4.7. Establecimiento de los horarios de capacitacion

Una vez que se haya terminado con la elaboracion del material que se va
utilizar en el desarrollo de la capacitacion (esto incluye su revision por parte de
los directores) ya es posible que se rednan los integrantes del comité de
capacitacién para que en consenso se logren establecer los horarios que se

destinaran para realizar las capacitaciones.

Hay que recordar que los horarios deben estar coordinadas con las
actividades de las dos partes que participan (capacitadores y participantes),
tratando en lo posible que no interfiera con ellas.

Al momento que haya conflicto de horarios lo recomendable sera darle
prioridad a los horarios de los capacitadores, pues como se menciondé lo ideal
es que sean mandos medios, por lo tanto, las actividades que estos realizan

involucran a mas personas.

Lo ideal es que se utilicen las primeras horas del dia para desarrollar las
capacitaciones, pues es la hora del dia cuando mas energia se tiene y la mente
esta mas despejada. Esto no debe ser una regla por lo que cada médulo se
puede desarrollar en diferentes horas del dia.

4.8. Coordinacién con las areas involucradas
Cuando los directores y capacitadores se hayan puesto de acuerdo con
los horarios que se van a utilizar para llevar a cabo el desarrollo de cada uno de

los médulos, es momento de reunirse con todas las personas que van a estar

involucradas o que van a ser afectadas por el programa.
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4.8.1. Reunién con los jefes de area

Los jefes de cada area deben estar de acuerdo con los horarios en los que
parte del personal a su cargo participara en el programa o que actividades van

a realizar en el espacio fisico que esta bajo su responsabilidad.

Esta reunion servird para pulir los horarios a utilizar y también para

obtener la colaboracién de cada uno de los jefes de area.

Una de las recomendaciones es que los capacitadores sean los jefes de
cada area, por lo que es posible que estas reuniones ya no sean necesarias, Si

es que todos los jefes, participan en el programa de capacitacion.

4.8.2. Reunién con gerencia general

Por ultimo, se debe realizar una reunion final con gerencia general en
donde se le ponga al tanto de los acuerdos que se llevaron a cabo dentro de las

diferentes areas de trabajo.

Se le debe dar una copia de los materiales que se utilizaran dentro del
programa de capacitacion y el cronograma de actividades a seguir. Esto con el
objetivo que este al tanto de todo lo que se tiene planificado hacer y dé su visto

bueno final y autorizacion para proceder.
Después de obtener el visto bueno de gerencia general se debe entregar

una copia a recursos humanos para que forme la base de datos de los

manuales de la empresa.
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5. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

El seguimiento y la mejora continua son las bases para obtener un
programa de capacitacion exitoso. Como cualquier otro proceso dentro de la

organizacion el programa debe estar sujeto a la filosofia de la mejora continua.

El esquema que se debe utilizar para el seguimiento y la mejora continua

del programa de capacitacion es el siguiente:

o Planificar
o Hacer

. Verificar
J Actuar
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Figura 20. Diagrama de mejora continua

1. Planificar

Fuente: <www.estrucplan.com.ar/articulos/mejora/image002.gif.>. [Consultado en enero de
2011]

Planificar

. Organizacion légica del trabajo

. Observaciones y analisis

. Establecimiento de objetivos a alcanzar

. Establecimiento de indicadores de control

Hacer

. Correcta realizacion de las tareas planificadas

. Aplicacion controlada del plan
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° Verificar

. Comprobacién de los logros obtenidos
. Verificacion de los resultados de las acciones realizadas
. Comparacion con los objetivos
. Identificacion del problema
o Actuar (Ajustar)
. Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias
adquiridas en otros casos
. Proponer alternativa de mejora
¢ Estandarizacién y consolidacion

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella se

detectan puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de mejora.

5.1. Proceso de seguimiento ala capacitacion

° Planificar

En esta etapa de la mejora continua se debe hacer una organizacion
l6gica de las actividades que se van a realizar para darle seguimiento al

programa de capacitacion.

Esta tarea recae sobre los directores del programa, quienes tienen que

planificar el desarrollo de las siguientes actividades:
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. Elaboracién de la bateria de preguntas para entrevistar a los
capacitadores.

. Entrevistas a los capacitadores

. Elaboracién de la bateria de preguntas para entrevistar al personal

capacitado.

Entrevistas a los capacitados

Evaluacién de los métodos de ensefianza

Evaluacién del material de apoyo

Medicion del alcance de los objetivos

Anédlisis de toda la informacion

® & & o oo o

Elaboracién de cronogramas para realizar las actividades

° Hacer

Se deben llevar a cabo todas las actividades programadas en la etapa de
planificacion tomando en cuenta que se debe seguir al pie de la letra todo lo

establecido en esta fase, basandose en el cronograma.

Hay que tomar en cuenta que van a existir aspectos que no se tomaron en
cuenta al momento de planificar, por lo que se debe estar preparado para
reencauzar la ejecucion del seguimiento, tomando en cuenta los objetivos que

se pretenden alcanzar.

° Verificar

En esta fase deben participar todos los miembros del comité de
capacitacion y el objetivo principal de la misma es hacer el analisis de todos los
resultados obtenidos durante el desarrollo del programa de capacitacion y

durante el seguimiento del mismo.
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Los integrantes del comité deben analizar los resultados de las
evaluaciones realizadas al personal que fue capacitado por parte de los

capacitadores.

Al mismo tiempo, deben analizar y comparar los resultados de las
entrevistas y la evaluacion hecha a los capacitadores, personal capacitado,
material de apoyo y métodos de ensefianza por parte de los directores del

programa.

Al hacer el cruce de resultados se podra obtener informacion importante
para el mejoramiento del programa de capacitacion. Por ejemplo, al realizar las
entrevistas al personal capacitado se puede obtener informacién que permita
determinar que hay capacitadores que necesitan ser reforzados en algun
aspecto pedagogico, aunque en la evaluacion inicial que hicieron los directores

consideraron que no era necesario capacitar a dicha persona.

De la misma manera, se pueden encontrar puntos de mejora en todo lo
relacionado al programa como los horarios, materiales de apoyo, temas

desarrollados, etcétera.

En esta fase se logra determinar qué alcance tuvo el programa de
capacitacion, es decir, qué objetivos de los que se plantearon al principio se

alcanzaron y en qué grado.
También se lograra analizar los problemas que se presentaron a lo largo

del programa y que no se pudieron solventar en el desarrollo del mismo y

buscarle la soluciéon idénea.
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o Actuar (Ajustar)

Esta fase es importantisima en el seguimiento y mejora continua ya que
en ella se debe llevar a cabo todos los cambios que se determinaron necesarios

para mejorar el programa de capacitacion.

Se debe tomar en cuenta que el programa de capacitacion para los
asesores de ventas es un programa piloto y se debe aprovechar todo lo
aprendido si se quiere implementar otros programas para las demas areas, por
lo que se deben proponer todas las mejoras que se consideren necesarias.

Se habla de proponer porque estas mejoras implican el consumo de

recursos de la empresa y deben ser autorizados por Gerencia general.

Por altimo, se deben estandarizar los procesos a seguir para el desarrollo
del programa de capacitacion, asi como, los pasos que se llevaran a cabo para

realizar el correcto seguimiento y la mejora continua.
5.2. Evaluacién de los capacitadores

Los capacitadores son parte fundamental del programa de capacitacion,
ya que de sus habilidades para transmitir sus conocimientos depende el éxito
del mismo.

Por tal motivo, es importante que los directores del programa los evalien

para determinar si estan realizando bien su tarea y de no ser asi tomar las

acciones necesarias para corregir.
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La forma mas directa de evaluarlos consta de dos pasos:

o Entrevistas con las personas capacitadas
o Evaluaciéon de desempefio
5.2.1. Entrevistas con las personas capacitadas

Entrevistar a las personas que fueron capacitadas es una forma mas
rapida de obtener informacién subjetiva de la forma de trabajar de los

capacitadores.

La entrevista se puede hacer de dos formas diferentes, una en la que los
directores entablen una conversacion con cada uno de los participantes en el
programa de capacitacion y la otra en forma de cuestionario, con preguntas

directas que permitan obtener la informacion que sea necesaria.

La primera es de mucha utilidad pues se puede obtener informaciéon extra
a la que se esta buscando al interactuar con la persona, pero tiene el
inconveniente de que si el nUmero de personas que particip6 en el programa es

muy elevado la entrevista puede ser un método que lleve mucho tiempo.

Si el nimero de personas involucradas en el programa de capacitacion es
grande o el tiempo de los directores del programa es muy limitado se puede

utilizar un simple cuestionario para obtener la informacion que se necesita.
A continuaciéon se presenta un formato base para el cuestionario, al cual
se le pueden agregar o quitar preguntas, de acuerdo con el criterio de los

directores del programa.
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Este cuestionario tiene como objetivo obtener informacion para luego

hacer los cambios que consideren sobre tres aspectos de la capacitacion:

. Contenido y estructura del curso
. Habilidades del capacitador
. Organizacion
Figura 21. Formato de evaluacién del curso de capacitacion

EVALUACION DEL CURSO DE CAPACITACION

Curso: Fecha:
Instructor: Horario:
Lugar de

imparticién:

INSTRUCCIONES: encierre en un circulo el numero que presente mejor su respuesta a cada
pregunta que se le presente. 1 es el mas bajo y 4 el mas alto.

ESTE CUESTIONARIO NO AFECTARA SUS CALIFICACIONES

l. Contenido y estructura del curso

1| Los temas tratados son aplicables a su actividad laboral. SIEMPRE |4 |3 | 2| 1| MUNCA
Los tema_as tratados respondieron a sus intereses y siEMPRE | 4 2 (11 nunca
2 EXPEC'LETIVEES_
El desa_rrollo de los temas se realizd de lo sencillo a lo siEmere |4 (312 (1] nunea
3 | complejo.
4 | Las dinamicas de trabajo le permitieron estar activo. SIEMPRE |4 |3|2| 1] NUNCA
5 | Las actividades variaron de acuerdo al contenido del curso. | SIEMPRE |4 |3 |2 | 1] NUNCA
Las actividades permitieron la socializacion de los sienere 14 lala 1] nunca

6 | participantes.

El material didactico (presentacién, muestrarios, etcétera),
7 | fue variado y apropiado.

8 | Se realizaron evaluaciones. SIEMPRE |4 (3|2 | 1] NUNCA
La planeacion y distribucion del tiempo permitio el logro de | ¢ o one | 4 3l2(1] nuNca
9 | los objetivos.

SIEMPRE |4 (3|2 (1| NUNCA
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Continuacion de figura 21.

1l Habilidades del instructor
1_| Proyectd una imagen agradable. SIEMPRE | 43|21 | NUNCA
2 | Despertd y mantuvo el interés de los participantes. SIEMPRE [4|3]2 1] NUNCA
i ng:t?vr;tg sﬁg;?ar:las generales de los temas y explico los siempre |4 |32 (1] nunea

Relgc!onp un‘tema con D‘!ZI"O, remarco lo importante y siEmere | 4131211 nonea
4 | realizo sintesis y conclusiones.
5 | Ayudé a la compresién de los temas con ejemplos. SIEMPRE | 432 |1 | NUNCA

Utlllzo_ un lenguaje, ritmo de exposicion y un tono de voz SIEMPRE 3 11 nunea
6 | apropiados-

Apoyo su exp-cspuén con desplazamientos en el aula y SiEMPRE |4 1312 |1 nunea
7 | ademanes apropiados.

Observd a los participantes, los escuchd y los llamo por su siempPre |4]3]2[1] nunea
8 | nombre.
9 | Logrd la participacion de la mayoria del grupo. SIEMFRE |43 |2 (1] NUNCA

La infarmacion que proporciona fue clara, completa y siemPre |43 ]2 ] 4] nunca
10 | correcta.
11 | Recompensé los aciertos y sefald los errores. SIEMPRE |43 |2[1| NUNCA
11l Organizacion

El tiempo entre la publicacion de la invitacién

para participar en el curso y el inicio del mismo | SUFICIENTE |4 [3[2|1| INSUFICIENTE
1 |fue.

En general, el trato que recibid del personal del

b BUENO MALD

2 |area de capacitacion fue. 413121

El material que se utilizo (manuales, lapiceros,

proyectores, etc.) fue proporcionado SIEMPRE |4 (3|21 NUNCA
3 |oportunamente y en buenas condiciones-

La \.renltllacmn,lhlglene, iluminacién y mobiliario apecupas |4 |3|2 |1 noaoEcuspas
4 | de las instalaciones fueron.

La super\flsui_lr) de los directores del programa | ooovvente (43201 NULA
5 |de capacitacién fue.
6 | Se respetaron la fechas y tiempos establecidos.| SIEMPRE | 413121 NUNCA,
7 | Al terminar &l curso s& encuentra. SATISFECHO |4 (3|2 | 1| INSATISFECHO
8 | Ahora, por favor anote lo que le gustd, lo que no le gustd del curso y sus sugerencias.

Fuente: elaboracion propia.
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Para poder obtener informaciéon que ayude a evaluar la labor del
capacitador, del contenido y la organizacion; se tienen que tabular los

resultados de todas las personas que llenaron el cuestionario.

Al tener los datos tabulados se procedera a llenar el siguiente formato

siguiendo las instrucciones:

Anote los datos generales del curso

B. Sume la puntuacién que los participantes dieron en cada pregunta y
anote el resultado en la columna de puntaje grupal.

C. Obtenga el porcentaje promedio realizando las siguientes operaciones.

Puntaje grupal = % Promedio

No. de participantes x 4

El % promedio estara en nimeros decimales, por lo que al multiplicarlo por

100 se obtendra el porcentaje de la calificacion.

D. Utilice la siguiente escala para poner la calificacion
% promedio Calificacién Abreviatura
0% - 50% = Deficiente D
51% -70% = Regular R
71% -90% = Bueno B
91% -10% = Excelente E

Al tener los datos tabulados se debe llenar el siguiente formato por cada

curso par obtener la calificacion del mismo.
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Figura 22. Formato de calificaciéon del curso de capacitacion

CALIFICACION DEL CURSO DE CAPACITACION

Curso: Fecha:
Instructor: Horario:
Lugar de No. de
imparticion: participantes
Contenido y estructura del Puntaje Yo Calificacién

1. Curso

grupal Promedio

Los temas tratados son aplicables a su
1 |actividad laboral.

Los temas tratados respondieron a sus
2 |intereses y expectativas.

3 | sencillo a lo complejo.

El desarrollo de los temas se realizd de lo

4 | estar activo.

Las dinamicas de trabajo le permitieron

Las actividades variaron de acuerdo al
5 | contenido del curso.

6 | de los participantes.

Las actividades permitieron la socializacion

El material didactico (presentacion,

7 | muestrarios, etc.) fue variado y apropiado.

Se realizaron evaluaciones.

La planeacion y distribucion del tiempo
9 [permitié el logro de los objetivos.

PROMEDIO
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Continuacion de figura 22.

Habilidades del instructor

Puntaje
rupal

Y%
Promedio

Calificacion

Proyecto una imagen agradable.

Despertd y mantuvo el interés de los
participantes.

Presentd esquemas generales de los temas
y explico los objetivos a lograr.

Relaciond un tema con otro, remarcé lo
importante y realizo sintesis v conclusiones.

Ayudd a la compresion de los temas con
gjemplos.

Utilizé un lenguaje, ritmo de exposicién y un
tono de voz apropiados.

Apoyd su exposicion con desplazamientos
en el aula y ademanes apropiados.

Observd a los participantes, los escucho y
los llamé por su nombre.

Logro la participacion de la mayoria del
grupo.

10

La informacién que proporciona fue clara,
completa y correcta.

11

Recompensé los aciertos y sefald los
errores.

PROMEDIO

Organizacion

Puntaje
rupal

Y%
Promedio

Calificacion

El tiempo entre la publicacion de la invitacién
para participar en el curso y el inicio del
mismo fue.

En general, el trato que recibio del personal
del area de capacitacion fue.

El material que se utilizéd (manuales,
lapiceros, proyectores, etcétera) fue
propeorcionado oportunamente y en buenas
condiciones.

La ventilacion, higiene, iluminacion y
mobiliario de las instalaciones fueron .

La supervision de los directores del programa
de capacitacion fue .

Se respetaron |a fechas y tiempos
establecidos.

Al terminar el curso se encuentra.

PROMEDIO

Fuente: elaboracion propia.
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5.2.2. Evaluacién de desempefio

La evaluacion de desempefio es el proceso en el cual los directores del
programa de capacitacion revisaran el desempefio pedagogico de los

capacitadores.

La evaluaciéon de desempefio se basa en el criterio que toda persona debe
recibir retroalimentacion con respecto a su desempefio en las labores que esta

realizando, para saber como se desempefia en el trabajo que se le encomendo.

Sin esta retroalimentacion es posible que el capacitador cometa los
mismos errores con cada uno de los grupos con los que interactle, lo que no le
permitira mejorar en el desempefio de su labor y como consecuencia, no le
permitira al programa de capacitacién alcanzar un nivel que permita cumplir con

los objetivos que se trazaron originalmente.

Con las entrevistas a las personas capacitadas se obtuvo informacion de
aquellas que estuvieron involucradas directamente con la forma de ensefar de
los capacitadores, con la evaluaciéon de desempefio se obtendra informacion de
personas ajenas al proceso (espectadores), que en este caso seran los
directores del programa de capacitacion.

Los directores deberan presenciar minimo una clase de todos los
capacitadores que forme el programa de capacitacion para llenar el formulario
de evaluacion de desempefio y asi medir la forma en la cual estan realizando su

trabajo.

El formato que se propone para la realizacion de la evolucion de

desempeiio es el siguiente:
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Figura 23. Formato de evaluaciéon de desempefio del capacitador

EVALUACION DE DESEMPENO DE LOS CAPACITADORES

Nombre del
capacitador:

Médulo que imparte:
Nombre del evaluador:
Duracién de la clase:
Fecha:

INSTRUCCIONES: observe detenidamente la labor que realiza el Capacitador
que este evaluando y marque con una "X  en la casilla que segln su criterio
corresponda a cada uno de los aspectos que se le pregunta.

La escala de ponderacion es la siguiente:

| 1DEFICIENTE | 2REGULAR | 3BUENO | 4 EXCELENTE |
| Areas de desempefio 1 ]2[3]4]
1| Es puntual al iniciar su clase.
2| Sabe tratar a las personas.
3 | Utiliza un lenguaje adecuado.

£ Coémo considera el dominio sobre el tema que
imparte?

Tiene facilidad de palabra.

Resuelve las dudas satisfactoriamente.

Utiliza el material de apoyo satisfactoriamente.
Expresa sus ideas con claridad.

Su clase es dinamica.

Hace participar a los alumnos.

Domina al grupo de alumnos.

Acepta sugerencias o correcciones por parte de los
12| alumnos.

13 |Abarca con todos los puntos del programa.

14 | Su presentacion personal es.

Resuelve dudas que no haya podido contestar en el
15| curso al siguiente dia.

= oW~

-

Fuente: elaboracion propia.
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Se debe realizar el mismo procedimiento que se elaboré con los

cuestionarios que llend el personal que recibié la capacitacion.

Al tener los datos tabulados se debe llenar el formato siguiendo las

instrucciones:

Anote los datos generales del capacitador.
B. Sume la puntuacion que los observadores dieron en cada pregunta y
anote el resultado en la columna de puntaje grupal.

C. Obtenga el porcentaje promedio realizando las siguientes operaciones

Puntaje grupal = % Promedio

No. de observadores x 4

El % promedio estara en numeros decimales, por lo que al

multiplicarlo por 100 se obtiene el porcentaje de la calificacion.

D. Utilice la siguiente escala para poner la calificacion
% promedio Calificacién Abreviatura
0% - 50% = Deficiente D
51%-70% = Regular R
71% -90% = Bueno B
91%-10% = Excelente E
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Figura 24. Formato de calificacion de la evaluacion de desempefio del

capacitador

CALIFICACION DE LA EVALUACION DE DESEMPENO POR

CAPACITADOR
Nombre del
capacitador:
Maodulo que imparte:
No. de observadores:
Fecha:
Puntaje %
Areas de desempeiio grupal Promedio | Calificacion

Es puntual al iniciar su clase.
Sabe tratar a las personas.

Utiliza un lenguaje adecuado.
£, Como considera el dominio sobre el tema
que imparte?

Tiene facilidad de palabra.

Resuelve las dudas satisfactoriaments.
Utiliza el material de apoyo
satisfactoriamente.

Expresas sus ideas con claridad.
Su clase es dinamica.
Hace participar a los alumnos.

Domina al grupo de alumnos.

Acepta sugerencias o correcciones por
parte de los alumnos.

Abarca con todos lo puntos del programa.
Su presentacion personal es.

Resuelve dudas que no haya podido
contestar en el curso al siguiente dia.

Fuente: elaboracion propia.
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Al tener los resultados los directores pueden darse cuenta de cuales son
las fortalezas y debilidades de cada uno de los capacitadores, por lo que para
finalizar el proceso se debe realizar una reunion en privado con cada uno en la

cual se expongan los resultados de las dos evaluaciones realizadas.

Se debe hacer énfasis tanto en las fortalezas como en las debilidades y
proponerle a cada uno de ellos alternativas para que puedan mejorar.

5.3. Analisis de los instrumentos de evaluacion

Es necesario revisar los examenes que se le presentan al personal que
esta recibiendo la capacitacion, para determinar si estan cumpliendo la funcién
de medir correctamente el grado de conocimiento que tiene la persona antes y

después de recibir la capacitacion.

Si los examenes no estan redactados adecuadamente puede ser que el
alumno obtenga un punteo bajo, lo que no necesariamente significa que no
posea el conocimiento, sino, que la forma en la que se hicieron las preguntas de

la evaluacion causé una confusion.

La forma en la que se puede hacer esto es pasando un pequefio
cuestionario al personal que recibe la capacitacion y ademas pasando el mismo
examen a aquellas personas que ya tienen tiempo laborando en la empresa y
estan en el mismo puesto que los capacitados.

Este cuestionario se puede llenar al mismo tiempo que el formato de

evaluacion del curso de capacitacion.
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Figura 25. Formato de evaluacion de la prueba escrita

EVALUACION DE LA PRUEBA ESCRITA

Nombre:

Médulo recibido:
Nombre del Evaluador:
Fecha:

INSTRUCCIONES: margue con una "X" en la casilla que usted considere que
mejor responde la pregunta que se le hace

ESTE CUESTIONARIO NO AFECTARA SUS CALIFICACIONES

Entendié todas las preguntas del examen. sl MO

Se le preguntd solo lo que se le ensefid. Sl NO

El lenguaje utilizado en el examen le parece

facil de comprender. sl MO

Todos los términos utilizados en el examen

fueron vistos en el curso. Sl MO

El nimero de preguntas le parecio. EXCESIVO | ADECUADO POBRE
El examen le parecio. FACIL INTERMEDIO DIFICIL
¢ Cuantas preguntas dejo de contestar? POCAS MUCHAS

¢Las preguntas que no contesto fue por . NO

qué? NO SABIA ENTENDIO

¢, Cual cree que sera su calificacion? BUENA REGULAR MALA

Algin comentario adicional sobre el examen.

Fuente: elaboracion propia.
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Al tabular las respuestas obtenidas en este cuestionario se puede formar
una idea de qué piensan los evaluados respecto a la prueba escrita y aunado a
las calificaciones de control, obtenidas en los exdmenes que fueron contestados
por el personal, los directores pueden tomar decisiones al respecto de modificar

o no los instrumentos de evaluacion.

5.4. Proceso de mejora continua

El proceso de mejora continua para el programa de capacitacion queda

resumido en la siguiente figura:

Figura 26. Diagrama de proceso de mejora continua

> L

Desarrollar
los cursos
programados

Evaluar
alos
capacitadores

Analizar
resultados

Fuente: elaboracion propia.
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La mejora continua debe ser un proceso ciclico que nunca debe dejar de
hacerse para que el programa de capacitacion cumpla con los objetivos que se

plantea a lo largo del tiempo.

Solo un andlisis y cambios constantes en el programa permitiran que este
se adapte a los cambios que se presenten en procesos, nuevas tecnologias,
software, etcétera.

5.4.1. Analisis por parte del comité de capacitacion

Es tarea del comité de capacitacion, encabezado por los directores,
analizar toda la informacibn que se obtenga de la evaluacion de los

capacitadores y del analisis de los instrumentos de evaluacion.

Al tabular los datos de los cuestionarios permitira al comité darse cuenta

de las cosas que se deben cambiar para que el programa mejore.

5.5. Instauraciéon de cambios

Al determinar cuales son las cosas que se deben cambiar en el programa,
el comité debe elaborar la planificacion de ¢como deben realizar los cambios?

y ¢quiénes seran los encargados de hacerlo?

Al tener todo planificado es necesario que se haga el aviso respectivo a
todas las partes involucradas en el programa de capacitacion, para que estén
enteradas de los cambios que se van a realizar, el por qué de ellos y cuando

entraran en vigencia.
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5.5.1. Informacién general

Es importante mantener informados a todos los mandos sobre los avances
gue se van realizando con el programa y al momento de tener todos los
aspectos del mismo cubiertos, hay que proceder a informar sobre como se va a

proceder.

5.5.1.1 Informacién a gerencia

Los directores del programa de capacitacion deben entregar un reporte
completo de los avances y desarrollo del programa a gerencia general, para

gue esté al tanto de lo que acontece en el mismo.

Queda a discrecion de ellos si el reporte se entrega conforme se va
desarrollando el programa o al final, cuando se hizo el analisis de los resultados

de la evaluacion de los capacitadores y de los instrumentos de evaluacion.

Se tiene gue hacer del conocimiento a gerencia general los cambios que
se tienen planificados hacer con el programa para que este dé su visto bueno y

su autorizacion para que se lleven a cabo.

5.5.1.2. Informacion a jefes de area

Por dltimo, se le debe informar a los jefes de area los avances que se han
tenido con el desarrollo del programa de capacitacion y al mismo tiempo
hacerlos participes de los cambios que se van a llevar a cabo y que fueron
autorizados por gerencia general, para que estén al tanto de los mismo y a que

ellos también den su visto bueno.
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Se debe conversar con ellos también para que brinden una
retroalimentacion de los cambios de conducta que han notado en las personas

gue han participado en los cursos.
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CONCLUSIONES

Los principales problemas que aquejan al departamento de ventas por la
falta de formacion especifica de su personal son: los errores al momento
de realizar cotizaciones, la repeticion constante de procesos al cometer
errores y dentro de los que mas afecta a su desempefio de alcanzar sus
metas es no poder asesorar adecuadamente al cliente al desconocer

materiales, especificaciones de maquinaria y procesos.

El perfil de trabajo 6ptimo que el asesor de ventas debe llenar incluye
aspectos de indole social como las buenas relaciones interpersonales,
ser extrovertido, manejo de la presion, capacidad para asimilar derrotas
y otros aspectos de indole formativo como la capacidad de; aprender,

habilidad numérica y buena memoria.

Las areas en las que el asesor debe ser capacitado son todos los
conocimientos técnicos que corresponden a los diferentes
departamentos que conforman la empresa, arte, preprensa, empague,
produccion, contabilidad, computo, compras y calidad, mientras que en
el area comercial es todo lo referente a los recursos de cierre de la

venta.

El esquema de los contenidos que deben tratarse en el programa de
capacitacion para asesores se desarroll6 en el capitulo cuatro de este
documento y en él se deben incluir todos los conocimientos técnicos

basicos de cada uno de los departamentos.
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La base tedrica para el disefio de un programa de capacitacion indica
gue la planificacién es la principal herramienta con la que se cuenta para
desarrollar con éxito el programa y aunada a ella la evaluacién constante
de los procedimientos y material de apoyo, asi como realizar las

correcciones necesarias.

Los recursos basicos necesarios para implantar el programa de
capacitacion propuesto se pueden agrupar en dos, el recurso humano
formado por los capacitadores encargados de impartir los cursos y
material de apoyo que estos usaran, consistente en folletos de base

tedrica y el material audiovisual para impartir las clases.

Los mecanismos de evaluacion para medir los avances del programa
consisten en cuestionarios que se pasaran antes y después de recibir la
capacitacion y al mismo tiempo se entrevistaran a los jefes inmediatos
para determinar los cambios de conducta que apreciaron en la persona

después de recibir la capacitacion.
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RECOMENDACIONES

El programa de capacitacion es de vital importancia para toda empresa,
sin importar a lo que se dedique, por lo que deben asignarsele los
recursos necesarios que estén dentro de las posibilidades de la empresa

para echarlo a andar.

El programa propuesto para el departamento de ventas debe ser tomado
como una prueba piloto, para afinar detalles y aprender; vy
posteriormente desarrollar un programa para cada departamento de la

empresa.
La puesta en marcha del programa de capacitaciéon debe ser lo antes

posible, para que la empresa pueda empezar obtener los beneficios que

esto conlleva.
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